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MOBIL ILETIiSIM SEKTORUNDE ERP UYGULAMALARI
TURKIYE ORNEGI

OZET

Bu tezin amaci mobil iletisim sektoriinde faaliyet gdsteren firmalarin basarili ERP
uygulamalariin kullanict memnuniyeti bazinda basari kriterlerini ve etkilerini gosteren

bir model yap1 olusturmak ve olusturulan bu model yapinin gercekligini ispatlamaktir.

Genel olarak calismanin birinci boliimiinde iletisim, ikinci boliimde mobil iletisim
sektorli ve tlglincli boliimde ise Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektdrii alanindan
bilgiler verilmistir. Dordiince bolimde ise mobil iletisim sektoriinde ERP
uygulamalar1 anlatilmistir. Arastirma modeli, 6lgme yontem ve sonuglari besinci
boliimde anlatildiktan sonra altinct boliimde bulgulardan, yedinci béliimde ise

sonuclardan bahsedilmistir.

Aragtirmanin evreni olan mobil iletisim sektdrii diinyada 1980°li yillarda ¢ok hiz
kazanmustir. Tiirkiye de ise mobil iletisim sektoriiniin dogusu 1994 yilinda Turkcell ve
Telsim adinda 2 firma sayesinde olmustur. 2000°li yillara geldigimizde ise
Telekomiinikasyon Kurumu (TK), telekomiinikasyon ve mobil iletisim alanindaki
faaliyetleri diizenleyen - o donemdeki kurumun adi - giiniimiizdeki adi ise Bilgi
Teknolojileri Kurumudur (BTK), sektorde rekabeti belirginlestirmek ve iilkeye gelir

elde edebilmek i¢in sektdre girecek yeni oyuncular i¢in ihale diizenlemistir.

Thale sonunda Aria ve Aycell adinda 2 firma daha sektdre giris yapmugtir. 2004 de ise
bu 2 firma halen de giiniimiizde ayni isimle faaliyetini siirdiiren Avea adi altinda
birlesmiglerdir. Yine 2004 de Tasarruf ve Sigorta Fonunun (TMSF) Telsim’e el
koymasi ve ardindan 1 yil sonra 2005 de satisa ¢ikarmasi sonucunda Avrupa’ninda
Oonemli operatorlerinden biri olan Vodafone, Tiirkiye’de mobil iletisim sektoriine giris

yapmuistir.

Su an itibari ile mobil iletisim sektoriinde Turkcell, Vodafone ve Avae adinda 3 firma

bulunmaktadir.

Giliniimiizde mobil iletisim sektoriindeki verilere baktigimizda 13 milyar TL’lere
diizeyinde net gelirlerin, 5 milyar TL’lere dayanan yatirimlarin, 7 bin civarinda direk,
100 bin dolayinda dolayli istihdamin oldugunu gériiyoruz. Iste bu derece biiyiik pazar
icerisinde rekabetin son derece yogun ve son derece ¢etin gegmesi olduk¢a dogaldir.
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Sektor igerisinde bulunan firmalar bu yogun rekabet icerisinde avantajli konumlar elde
edebilmek, pazar paylarin1 ve gelirlerini artirabilmek i¢in mutlaka kurumsal kaynak
planlamalarina (ERP) ihtiyaglar1 vardir. Mevcut teknoloji kaynaklarini, lojistik, satis,
dagitim, finans ve insan kaynaklarini kisaca tiim kurumsal kaynaklarini, planlamalari,
optimum bi¢imde kullanmalari, yonetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayisiyla
firmalar kurumsal kaynak planlamasi (ERP) yapan yazilimlara ve onlarin basarili bir

sekilde uygulanmasina gereksinimleri kag¢inilmazdir.

Iste bu tez calismasinda basarili ERP uygulamalarin kullanici memnuniyeti bazinda
bagar1 kriterlerini ve etkilerini belirleyen bir model yapi olusturulmus, bu etkiler
dl¢iilmiis ve sonuclar model yapi ile agiklanmustir. Olgiimler mobil iletisim sektdriinde
faaliyet gosteren Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S’de 4 farkli departman olmak iizere
toplamda 208 kisi ile yapilmistir. Turkcell’in mobil iletisim sektériinde pazar payinin
%56,3 olmasi, pazara yon veren ve pazarda dominant bir firma olmasi nedeni ile bu

firmada yapilan ¢aligmanin sektoriin genelini temsil ettigini de rahatlikla sdylenebilir.

Elde edilen sonuglara goére model yapida belirtilen baz1 etkilerin beklenen seviye de

olmadig1 goriilerek model yapida kiiclik degisiklikler yapilmistir.
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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
Turkeell, 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,
XIX



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.S 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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GIRIS

Bu tezi hazirlarken ii¢ temel soruya cevap hazirlamak amaglanmistir

1. Mobil iletisim sektoriinde faaliyet gdsteren firmalarin basarili ERP uygulamalarini
temel alan, kullanict memnuniyeti bazinda basari kriterlerini ve etkilerini gosteren bir

model yap1 nasil olusturulabilir?

2. Olusturulan bu model yapmin gercekligini ispatlayabilmek icin nasil bir 6lgme

yontemi kullanilabilir?

3. Olgiim sonucunda elde edilen verilerin analizi ile olusturulan model yapr nasil

aciklanabilir?

Iste bu tez galismasi bu sorulara cevap bulmak, analizler sonucunda ¢ikan sonuglari

tartisarak en uygun model yapiya ulasmay1 amaglamaktadir.

Tezin 4. bolimiinde ERP uygulamalarinin gelisiminden, faydalarindan ve risklerinden
bahsedilmektedir. Yine aym bdlimde ERP uygulama modellerinden bagar
kriterlerinden ve etkilerinden bahsedilmektedir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda birbirine benzer c¢ok sayida ERP modelleri ile
karsililmistir. ERP sistemlerinin basarili bir sekilde organizasyonlara uygulanabilmesi
icin hemen hemen her modelde ¢ok genel kavramlardan bahsedilmekte oldugu
goriilmiistiir. Bu model yapilari her sektore adapte etmenin istenilen basariy
getirmeyecegini diisliniilmektedir. Firmalarin bulundugu sektor igerisindeki dinamikleri
ve bunlara daha fazla gosterilecek 6nem ve ilgi ile ERP sistemlerin uygulamalarinin

basarili sansinin arttirilabilecegi diigiiniilmektedir.

Bu baglamda aragtirmanin evreni olan mobil iletisim sektdriiniin  dinamiklerini
incelenmis ve bu dinamikleri dikkate alarak basarili ERP uygulamalarmm kullanici
memnuniyeti bazinda basar1 kriterlerini ve bunlarin etkilerini gosteren bir model yap1

olusturulmustur.

Gilintimiizde mobil iletisim sektoriindeki verilere baktigimizda 13 milyar TL’lere

diizeyinde net gelirlerin, 5 milyar TL’lere dayanan yatirimlarin, 7 bin dolayinda direk,



100 bin civarinda dolayli istihdamin oldugunu goriiyoruz. iste bu derece biiyiik pazar
icerisinde rekabetin son derece yogun ve son derece ¢etin gegcmesi oldukca dogaldir.
Sektor igerisinde bulunan firmalar bu yogun rekabet icerisinde avantajli konumlar elde
edebilmek, pazar paylarim1 ve gelirlerini artirabilmek i¢in mutlaka kurumsal kaynak
planlamalarma (ERP) ihtiyag¢lar1 vardir. Mevcut teknoloji kaynaklarini, lojistik, sats,
dagitim, finans ve insan kaynaklarini kisaca tiim kurumsal kaynaklarini planlamalari,
optimum bi¢imde kullanmalari, yonetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayisiyla
firmalarin kurumsal kaynak planlamasi (ERP) yapan yazilimlara ve onlarin basarili bir

sekilde uygulanmasina gereksinimleri kaginilmazdir.

Iste bu tez ¢alismasinda basarili uygulamalarin kullanict memnuniyeti bazinda basari
kriterlerini ve etkilerini belirleyen bir model yap1 olusturulmus, bu etkiler 6l¢iilmiis ve

sonuglar model yapi ile agiklanmustir.

Bu tez ¢alismasinda, neden kullanict memnuniyeti bazinda basar1 kriterleri ve etkileri
dikkate alinmus, literatiirdeki diger model yapilardan farki nedir, gibi sorular akla

gelebilir.

Daha once de belirtildigi gibi sektoriin kendine o6zgii kosullarina ve sektdr igi
dinamiklerine gore olusturulacak olan model yapilar ERP uygulamalarinin basarilarini

belirlemektedir.

Mobil iletisim sektoriine baktigimizda en 6nemli dinamiklerin hiz oldugunu gorebiliriz.
Teknolojinin giiniimiizde ¢ok hizla degistigi nerede ise kullanilan en son teknolojinin
18 ay igerisinde iiretimden kalktig1 bir yilizyilda yasamaktayiz. Dolayistyla teknoloji ile
i¢-ige olan mobil iletisim sektoriindeki firmalar bu degisime en hizli bir sekilde ayak
uydurmak zorundadirlar. Aksi takdirde ¢ok kisa zamanda sektoriin icerisindeki tarih

sayfalarinda yerlerini almak durumunda kalacaklardir.

Firmalarin teknolojik degisimlere adapte olmalari ¢alisanlarinin, her zaman daha az
kigisel enerji ile daha hizli is yapmalarina ve daha kisa zamanda, daha az hata ile
yiiksek performans gostermelerine baghdir. Iste mobil iletisim sektdriinde bulunan
firmalar bu sartlar altinda ¢alisanlarindan bekledikleri verimi alabilmeleri igin kullanict

mennuniyetini saglayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalidirlar.

Bu amagladir ki tez de mobil iletisim sektdriinde basarili ERP uygulamalarinin kullanict

memnuniyeti bazinda basar1 kriterleri ve etkileri incelenmistir.



Ayrica olusturulan bu model yapi igerisinde istenilen sonuclart elde edebilmek icin
kullanilacak araglar belirlenmis, araglar ile sonuglar arasindaki iliskiler ve araglarin

sonuglara olan etkileri analiz edilmistir.

Olusturulan model yapinin gercekliginin ispati i¢in ise 0lgme yontemi olarak anket
calismasi kullanilmistir. Aragtirma 4 farkli departman olmak {izere toplamda 208 kisi ile
mobil iletisim sektdriiniin lider ve dominant firmasi olan Turkcell Iletisim Hizmetleri
A.S. firmasinda yapilmustir. Anket sonuglarindan elde edilen veriler bulgular ve

sonuglar boliimiinde analiz edilerek model yapiya uygunlugu tartisilmstir.

Ayrica Turkeell Iletisim Hizmetleri A.S nin pazarda %56,3’liik bir paya sahip olmasi,
sektore yiin veren, lider ve dominant bir firma olmasi nedeni ile sonuglarin sektoriin

genelini yansittig1 da sdylenebilir.






1. ILETISIM
1.1 GSM

Son 25 yilda telekomiinikasyon endiistrisinin kurumsal ve diizenleyici ¢ercevesi koklii bir
sekilde degismistir. Kurumsal ve diizenleyici reform olarak, hem telekomiinikasyon
teknolojisinin hem de devlet tekelindeki isletmelerin 6zellestirilerek telekomiinikasyon

hizmetlerinin daha verimli bir sekilde isletilmesi sonucu ger¢eklesmistir.

Ozel sektor tarafindan sunuluna telekomiinikasyon hizmetlerinin devlet tarafindan regiile

edilmesi 20. yiizyilin baglarinda Amerika ve Kanada’da baslamustir.

Kablolar iizerinden yapilan iletisim, insanogluna uygarlik yolunda biiyiik hiz kazandirdi.
Daha sonrasinda, genel olarak “telsiz” diye kabul géren VHF ve UHF sistemler, kablosuz
iletisimi sagliyordu. Fakat yalnizca iki nokta arasinda, kisitli frekans kapasitesi ve kisith
uzakliklarda. Yasami hem mobil hem de kiiresel olmasi teknolojinin bu yonde

ilerlemesine neden olmustur. (odtiiliiler biilteni, 2007)

GSM, "Mobil Iletisim igin Kiiresel Sistem" anlamindaki, Global System for Mobile
Communications Ingilizce bas harflerinden olusturulan kisaltmadir. Onceleri ETSI'nin
"Groupe Spéciale Mobile" (Fransizca Mobil Iletisim Ozel Grubu) isimli alt kurulusunun
ismini tastyan GSM daha sonralart sistemin kiiresel bir ¢apa ulagsmasiyla yeni adiyla
anilmaya baslandi. Tiim GSM standartlari, hiicresel ag kullanir ve dolagim sirasinda bile
hiicreler aras1 gecis yapma kabiliyetine sahiptir (dolayisiyla, teoride, eger kapsama
alanindan ¢ikmazsaniz, cep telefonu ile tiim diinyay: telefon konusmasmi kesmeden
dolasmak miimkiindjir!).

Mobil sebekelerin ilk tohumlar1 20’inci yiizyilda atildi. Elektromanyetik dalgalarin
telekomiinikasyon araci olarak kullanilabilecegi fikri meyvesini ABD’de 1940’11 yillarda,
Avrupa’da ise 1950’1i yillarda vermeye basladi. Bugiin 4G'ye kadar geldi.

Bu gelismeler sonucu, 1970’lerin sonlarinda hiicresel analog mobil telefonlar kullanild.
Birinci kusak (1G) analog teknolojiyi iceren NMT, Amerika’da AMPS, Japonya’da PHS
gibi anolog mobil sistemlerin kullanilmastyla mobil pazart yillik yiizde 30-50 degerinde


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

biyime hiz1 ile 1990 yilinda 20 milyonluk bir kullanict sayisina ulasti.
(http://www.bitdunyasi.com/tr 2010, mart 15)

GSM'in birkag nesli vardir:
e 1G olarak adlandirilan ilk nesil GSM'de, analog veri akis1 kullanilir.
e 2G olarak adlandirilan ikinci nesil GSM'de sayisal veri akisi kullanilir.

e 3G olarak adlandirilan tigiincii nesil GSM ile daha hizli veri transferi ve bant

genisliginin daha verimli kullanimi miimkiin olmustur.

e 4G olarak adlandirilan dordiince nesil de ¢aligmalar 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

2. MOBIL ILETISIM SEKTORU

2.1 Mobil Iletisim Sektoriinde Gelisim

Mobil iletisim sistemleri, gliniimiize gelinceye kadar 6nemli bir siire¢ yagamistir. Bu
stire¢, birinci nesil analog sistemlerden baglayarak cesitli degisim ve gelismeler
gostererek glinlimiize kadar siiren bir siireci ifade etmektedir. Devamli hareket
halinde olan Kkisilerin telefon haberlesmesinde karsilastiklar1 imkansizliklar,
elektromanyetik dalgalarin telekomiinikasyon araci olarak kullanilabilecegi fikrinin
dogusu ve bu yondeki ¢alismalarin baslamasi ile ¢oziime kavusmaya baslamis ve bu
gelismeler 1s1ginda mobil iletisimin ilk meyveleri A.B.D’de 1940’11 yillarin
sonlarinda, Avrupa’da ise 1950°li yillarin baslarinda tek hiicreli analog arag
telefonlarinin kullanilmaya baglanmasi ile alinmigtir. Bunu izleyen adim, 1970’lerin
sonlarinda hiicresel analog mobil telefonlarin kullanilmaya baglanmasiyla atilmistir.
Bu sistemler, birinci nesil (1G) analog teknolojiyi kullanmakta olup, kullanicilarin
zamanla artan ses kalitesi, kapasite, kapsama alan1 gibi ihtiyaglarina cevap vermekte
yetersiz kalmasi, ikinci nesil (2G) sayisal teknolojiye dogru yol alinmasin1 zorunlu

kilmistir. (Yanik, 2008)

Bugiinkii anlamda ilk hiicresel cep telefonu fikri 1940’11 yillarin ortalarinda belirdi.
1947 yilinda AT&T sirketi FCC’ye (Federal Communication Commussion) mobil
telefonlar i¢in genis bir radyo frekans araliginin tahsis edilmesini 6nerdi. Bu &neri
kabul gormekle birlikte uygulamasi yavas oldu. Ayni yil Bell laboratuarlart hiicresel
radyo calismalarina basladilar. Ancak uzun bir siire pratik uygulamaya gecemediler.
Bu siire teknolojide olacak gelismeleri bekleyerek gecti. 1968°de frekanslardaki
genisletme tamamland1 ve IMTS (Integrated Mobile Telephone System) olarak

bilinen gelistirilmis mobil telefon sistemi kuruldu.

Seksenli yillarin basinda ilk hiicresel erisim aglar1 olugsmaya basladiginda mobil
telefonlar (o zamanki adiyla ara¢ telefonlar1) liikks sayilmaktaydi. “Analog
haberlesme sistemi” ad1 verilen ilk kablosuz iletisim sistemi Iskandinav iilkeleriyle

Ingiltere’de baslamis, daha sonra da Fransa ve Almanya’ya yayilmistir. Birinci nesil



mobil sistemler analog olduklar icin hem kapasiteleri (abone kapasitesi) ¢ok diisiik

hem de giivenlik ve performans agisindan zayiftirlar.

2G mobil telefonlar ise 1991’°in ortalarinda piyasaya siiriilmiis ve kullanimi1 biiytlik bir
hizla yayginlasmistir. Bugiin  kullandigimiz  “Global system for mobile
communication” (GSM-1) standartlarindaki cep telefonlari, 2G sayisal teknolojiyi

kullanan sistemlere bir 6rnek teskil etmektedir.

GSM, sayisal olmasi ve kullandig1 radyo erisim teknikleri agisindan bir¢ok yenilikler
getirmesine karsilik erigilen son nokta olmayip, daha gelismis ve kiiresel sistemlere
gecisi saglayacak bir asama olarak kabul edilmektedir. Ikinci nesil GSM
sistemlerindeki geligsmeleri, her biri daha hizli veri iletimine imkan saglayan HSCSD
(Yiksek Hizda Devre Anahtarlamali Veri-High Speed Circuit Switched Data), GPRS
(Genel Paket Telsiz Hizmeti-General Packet Radio Service) ve EDGE (Gsm Evrimi
icin Gelistirilmis Veri Hizi-Enhanced Data Rate for GSM evolution) sistemleri
izlemektedir. Bu teknolojiler, 3G’ye giden yolda son basamaklar olarak goriilmekte

ve topluca 2,5G teknolojisi olarak kabul edilmektedir.

Tiirkiye’de 1985 yilinda mobil iletisim hizmetini saglamak i¢in c¢alismalara
baglanmistir. Analog NMT (Nordic Mobile Telephone) sistemi, 1986 yilinda Ankara
ve Istanbul’da aktif hale ge¢mis, 1994 yilinda ise 93503 abone sayisina ulagmustir.
Cep telefonlari, iletim teknolojisinde yaganan biiyiik degisimin sonucudur.
Teknolojik yenilik asil olarak kisitli bir kaynak olan frekans spektrumu’nun (frekans
genisligl) en verimli bigimde kullanilabilmesi ihtiyaci tarafindan yonlendirilmistir.
Mobil teknolojinin ilk uygulamalari olan birinci nesil mobil teknolojiler 450 MHz

frekans civarinda ¢alisirlar (Ozdemir Onder, 2008).

HSCSD’de GSM sebekesi tizerine kurulabilecek bir teknolojidir ve hizli anahtarlama
teknigine sahiptir. Hizli veri iletisimi yapmak isteyenler birka¢ abonenin kullandigi
kanal genisligini kullanarak 48 kbps hizlara ulasabileceklerdir. HSCSD diinyada
1999 tarihinde kullanilmaya baslanmis Mart 2000°de Tiirkiye’de aktif hale gelmistir.

3G sistemlerine dogru giden yolda en son adimi olusturan EDGE (GSM Evrimi I¢in
Gelistirilmis Veri Hizlar1 — Enhanced Data Rates for GSM Evolution) ise GPRS’in
gelismis bir hali olup GSM operatorlerine 3G’nin sunacagi hizmetleri sunan,

ITU’nun 3G sistemler icin sectigi radyo araylizii standartlarindan biridir.



Farkli bolgelerin farkli teknolojiler tercih etmesinden kaynaklanan haberlesme
sistemlerindeki uyumsuzlugu gidermek, sabit sistemlerin sagladigi kaliteli ve
giivenilir iletisimi mobil iletisimle gerceklestirebilmek, yeni gelir alanlar1 agarak 2
Mbps hizinda yiiksek kalitede genis bantta iletim ile kiiresel dolasim platformu

saglayabilmek icin 3. nesil sistemlere gegis ¢aligmalart 1985 yilinda baslatilmistir.

1998 yilinda ITU {igiincii nesil hiicresel haberlesme standartlarinin genel adi olarak
IMT-2000 (International Mobile Telecommunications year 2000) kabul etmis, ayni
yil Avrupa Haberlesme Standartlar1 Enstitlisii (ETSI) Avrupa’da f{cilincli nesil
sistemler i¢in kullanilacak standartlar1 Universal Mobile Communications (UMTS)
ad1 altinda ITU’ye global standart Onerisi olarak sunmustur. USA’da ise, Kuzey
Amerika’da kullanilmakta olan hiicresel sistemlerden AMPS ve CDMA ile uyumlu
olan CDMA-2000’ni 3G global standardi olarak dnermistir.

Son yillarda telekomiinikasyon sektoriinde yogun bir rekabet yasandigindan
teknolojik yaris sektordeki rekabeti startejik bir savasa doniistiirmiistiir. Bu nedenle,
ekonomik gelismelerdeki yeri hizla artan sektdr de diinya da yeniden yapilma
stirecine girmistir. Bu hizli gelismeler sektor dinamiklerini sabit iletisimden mobil

iletisim hizmetlerine dogru kaydirmistir.

2.1.1 Birinci kusak — 1G

Ik kablosuz iletisim sistemi olan analog haberlesme sistemi Iskandinav iilkeleriyle
Ingiltere’de kullanilmis, daha sonra Almanya ve Fransa’ya yayilmustir. Yetersiz
kapsama alani, kararsiz yapisi ve zayif ses kalitesi ile telsiz iletisim saglayan bu

sisteme 1.nesil sistemler ad1 verilmistir
Advanced Mobile Phone System (AMPS)

AT&T ve MOTOROLA tarafindan 1979 yilinda Chicago’da (lllinois, ABD) ilk
hiicresel sistem olan AMPS (Advanced Mobile Phone Services) gerceklestirilmistir.
AMPS 800 ila 900 Megahertz (MHz) frekans bandini kullanir. Kuzey ve Giliney
Amerika’da kullanilan AMPS, Giiney Kore, Yeni Zelanda, Singapur, Tayvan, Israil,
Tayland, Hong Kong ve Avustralya gibi iilkelerin yaninda Asya/Pasifik bdlgesinde

kullanilan yaygin bir sistemdir.



Nordic Mobile Telephone (NMT)

1970’lerin  sonlarinda  kullanilmaya  baslanan  analog  hiicresel = mobil
telekomiinikasyon sistemlerinin Avrupa’da kullanilan standardi NMT (NORDIC
MOBILE TELEPHONE)’dir. Arac telefonu olarak bilinen bu sistem 1981°den
itibaren Avusturya, Hollanda, Fransa, Macaristan, Bel¢ika ve Tirkiye’de
uygulanmistir. Kuzey {lkelerinin cografi kosullarina gore tasarlanan NMT
(NORDIC MOBILE TELEPHONE) sistemi analog bir sistemdir ve sadece ses

iletiminin gergeklestirilmesini saglar.

NMT, AMPS, CDPD, DataTac, Mobitex gibi standartlarin s6z konusu oldugu ilk kusak
aslinda askeri haberlesme icin iretilmis standartlarin, sivil hayata uygulanmasi ile
gelistirilmisti. Trafik sadece sesten olusmaktaydi ve analog karakterliydi. Tiirkiye’de, ilk
mobil sistem Tiirk Telekom tarafindan isletime sunuldu ve “ara¢ telefonu” diye
tanimlandi. NMT sisteminin kullandig1 frekanslar, TSK tarafindan kullanildigindan,
frekans1 band1 degistirildi. Buna gore, tiim diinyadakinden farkli ana frekansda sistem ve
telefon seti tiretmeyi Nokia kabul etti, sistemi kurdu. Pazar gergeklerini dikkate alarak,
araglarda kullanilan biiyiik telefon setlerini, Tiirkiye’ye uygun olacak sekilde degistirdi ve
satisa sundu.. Bu gelismeler sonucu, 1970’lerin sonlarinda hiicresel analog mobil
telefonlar kullanmildi. Birinci kusak (1G) analog teknolojiyi iceren NMT, Amerika’da
AMPS, japonya’da PHS gibi anolog mobil sistemlerin kullanilmasiyla mobil pazart yillik
yiizde 30-50 degerinde biiyltime hiz1 ile 1990 yilinda 20 milyonluk bir kullanici sayisina
ulasti. (http://www.bitdunyasi.com/tr 2010, mart 15)

2.1.2 ikinci kusak — 2G

Analog sistemlerden sonra, sayisal haberlesme teknolojisinin kullanildigi dijital
sistemlere ikinci nesil sistemler adi verilir. Sayisal sistemlerin gelismesiyle analog
sistemlerde olusan bir¢ok problem ¢6ziilmiis, ses kalitesi artmis veri iletimi ise daha

yiiksek seviyelere ulagsmistir.

2.nesil sistemler (GSM, CDMA, TDMA, DCS-1800, PDC) sayisal bir teknoloji
olduklarindan 1.nesil sistemler ile kiyaslandiginda kapasite ve performans agisindan
daha gii¢lii bir durumdadirlar. Ancak 2.nesil sistemler dar frekans bantlar ile
calistiklarindan veri transferinde etkin degillerdir. Bunun yaninda yetersiz kapasite
ve yiliksek hizda veri transferinde yeterli olmamasi 2. nesilin baslica zayif

noktalaridir. 2.nesil sistemlerde iletisim devre anahtarlamali oldugu icin hizl
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degildir. Diinyada 2.nesil sistemler olarak bilinen 4 farkli teknoloji kullanilmaktadir.
Bunlar GSM, CDMA, TDMA, PDC’dir. Bu sistemlerden diinyada en ¢ok alanda
kullanilan1t GSM’dir

GSM 80’11 yillarda kullanilan birbirinden farkli iletisim teknolojileri daha sonra tek
bir mobil sistem olarak diisiiniilmiistiir. Kullanicinin istedigi anda giivenli bir sekilde
iletisim kurmasini1 saglayan sayisal hiicresel haberlesme denilen bu sistemler o

zaman kullanilan farkli tiim teknolojilerin bir model haline getirilmesiyle olusmustur.

Bunun i¢in 1982 yilinda Avrupa’da hiicresel haberlesme standartlarini olusturmak
icin Group Special Mobile (GSM) kurulmus ve mobil haberlesmede evrensel sistem

olarak bilinen (GSM) yeni bir sistem olusturulmustur.

GSM’de veri transferi sistem iginde gergeklestirilir ve analog sistemlere gore ses
kalitesi daha yiiksektir. Radyo frekansim1 verimli bir sekilde kullanarak c¢alisan
GSM’de kullanicilar konusmalarinin sifrelenmesi ile giivenli bir sekilde konusma
yapabilirler. Diinyanin her yerinde GSM uluslararasi dolasim imkani saglayarak

biiyiik bir avantaj saglamaktadir.

GSM ag1 3 genel kisma ayrilabilir. Mobil istasyonuna abone tarafindan ulasilir, ana
istasyon alt sistemi, mobil istasyon ile birlikte radyo baglantilarim1 kontrol eder.
Network alt sistemi, mobil servisi merkezinin ana parcasidir. Bu sistem mobil
telefondan sabit veya mobil telefonlara yapilan aramalar1 yonlendirme isini yapar,
ayni zamanda mobil telefonun sebeke ile ilgili ayarlarimi ve yetki iglemlerini de

dizenler.

Hiicresel bir sistem tizerine kurulan GSM’de CELL (hiicre), bu sistemdeki en kii¢iik
parcay1 ifade eder. Her bir hiicre 200 m-30 km arasindaki bir alana hizmet verebilir.
Kullanilan, hizmet verilen alana gore ¢esitli hiicre tipleri bulunur. Bunlar outdoor
mekanlar da hizmet veren mikrocell, genis alanlarda makrocell, konferans salonu,
lobiler gibi 6zel mekanlarda kullanilan ise picocell’dir. Bu hiicrelerin birlesmesi ile

ise location area (LA) bolgelerini olusturur.

Handover; siiregelen bir konugmanin farkli kanallarda ya da hiicrelerde baglantisinin
kopmadan siirdiirebilmesi i¢in baglantis1 olayidir. Ya da kisaca; ayni location area
icinde bir hiicreden digerine devir olma durumudur. 2 farkli handover olay

bulunmaktadir;
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e Ayni cell igerisinde handover
e Farkli celler arasinda gerceklestirilen handover

Aymni cell igerisinde handover BSC tarafindan, farkli celler arasinda handover MSC
tarafindan yapilir. Handover yapilabilmesi icin, gidilen hiicrede bos frekans
tahsisinin yapilmasi gerekir. MSC oOnce gidilecek hiicrede bos frekans olduguna

bakip ondan sonra devreder.

Ikinci nesil sistemler tarafindan saglanan bir veri servisi de kisa mesaj servisidir
(SMS-Short Message Service). 140 oktede kodlanmig 160 karakterlik metin
mesajlarmin iletimi ve alinmasini saglayan bir tip paket servisidir. Mesaj, bir mobil

istasyon ile bir kisa mesaj servisi merkezi arasinda iletilir.

GSM servislerine olan talebin bir¢ok tilkede artmasiyla 900 MHz’lik bant yeterli
gelmemis ve 1800 MHz bandinda da sebekeler kurulmustur. Bunlarin bir kismi
GSM1800 sebekeleri, diger bir kismmi da dual band sebekeleridir. Dual band
sebekeler yeni operatorlere ait olabildigi gibi, mevcut GSM 900 veya GSM 1800
operatorlerine diger bant’dan frekans tahsis edilerek de kurulabilmektedir. GSM 900
ile GSM 1800 sistemlerinde sebeke mimarisi, coklu erisim yontemi, gerceve yapisi,
modiilasyon teknigi, hiz, konusma kodlamasi, kanal kodlamasi, sinyallesme gibi

konularda higbir fark bulunmamaktadir.

Modiile edilmis sinyal zarflari: Ses, veri ve video aktarimlarinda tasiyici olarak,
modiile edilmemis bir tasiyict olan radyo sistemleri kullanilir. Bu iletim noktadan
noktaya sabit tasiyici tonlar1 ile gerceklestirilir. Modiilator aracilig ile, eklemek
istedigimiz bilgiler sinyallere modiile edilir ve modiile edilmis zarflar alic1 istasyona

gonderilerek iletilmek istenen veri aktarimini saglamis olur.

Mobil sistemlerin yayginlagmaya basladigi donemi temsil ediyor. Artik sayisal standartlar
olusmaya baglamisti. Standartlarin da Avrupa egemenligine gectigi donem. Bu dénemin
standartlar1 arasinda GSM en biiylik pay1 aldi. Bunun disinda da CDMA2000, CSD, D-
AMPS, EDGE, GPRS, HSCSD, 1S-95, PDC, PHS, WIDEN gibi standartlar sayilabilir.

GSM teknolojisinin gelisimi, isve¢ ve Finlandiya gibi iskandinav iilkelerinden baslad: ve
yayildi. Bu {ilkelerin arazilerinin daglik ve engebeli olmasi haberlesmeyi zorlastirmakta

idi. Bu durum bu bélgelerde mobil iletisimin dogma nedenlerinden sayilmaktadir.
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Tiirkiye de ise mobil sebekeler 1994 yilinda Turkcell ve Telsim tarafindan kuruldu ve
isletiliyorken Aria ve Aycell kuruldu. Bu iki firma 2004 de birleserek Avea adina alarak
pazarda yerini almistir. 2005 yilinda da Telsim, Vodafone’a satilarak ismi Vodafone
olarak degistirilmistir. 2010 itibar1 ile Tiirkiye de 3 mobil operatdr bulunmaktadir. Bunlar

Turkcell, Vodafone ve Avea isimleri ile hizmet vermektedirler.

2.1.3 Ugiincii kusak — 3G
A. 3g Hizmetleri I¢in Ongoériilen Is Modelinin Gozden Gegirilmesi

Ikinci nesil haberlesme sistemleri, ses servisinin yaninda faks, veri haberlesmesi,
mesaj islemleri vs. gibi hizmetleri de vermesine ragmen, gelisen teknolojiye bagli
olarak artan daha hizli veri haberlesme talebi ve ¢oklu ortam uygulamalarina olan
egilim ile birlikte, kullanici isteklerini yerine getirmede yetersiz kalmaya baglamanin
yant sira hicbirinin haberlesmede biitiiniiyle kiiresellesmeyi saglayamamis olmasi
ticlinci nesil haberlesme sistemini ortaya ¢ikarmistir (Aksu Mustafa, Subagi
Abdiilhamit, 2005). “3G” diye tabir edilen Uciincii Nesil Haberlesme standartlarim
gelistirmek i¢in 1985 yilinda Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi (ITU)

calismalara baslamistir. 3G sistemleri, asagidaki 6zellikleri desteklemektedir:

e Her tirli telsiz ortaminda 144 kbit/sn ve diisiik kapsama alam1 veya dahili

ortamlarda 2 Mbit/sn iletim hizlari
e Simetrik ve asimetrik veri iletimi,

e Sebeke baglantili veya paket baglantili internet protokolii (IP) trafigi gibi paket

baglantili hizmetler ve ger¢ek zamanli goriintii,
e Dahaiyi ses kalitesi,
e Daha biiyiik kapasiteli ve gelistirilmis spektrum verimliligi,

e (Coklu ortam hizmetleri i¢in son kullanic1 veya terminallere ayn1 anda birden

fazla hizmet,

e 2G mobil sistemi ile kesintisiz baglanabilme ve farkli 3G isletim ortamlarinda
kiiresel dolagim, Olcek ekonomisi ve kitle pazari gereksinimlerini karsilamasi

beklenen acgik uluslararasi standart.
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B. 3G Teknolojilerinin Etkinligi i¢in Sistem Degerlemesi.

1992 yilinda Diinya Yonetimsel Telsiz Konferansi (“World Administrative Radio
Conference”, WARC) 3G mobil sistemler icin ilk spektrumu belirlemistir. Bu
spektruma gore 1885-2025 MHz ile 2110-2200 MHz frekans bantlar1 3G mobil
sistemler icin tahsis edilmistir. Bu kararlarin ardindan 3G sistemlerindeki yogunluk
yeni spektrum ihtiyacini dogurmustur. Bu nedenle Diinya Telsiz Konferans1 2000’de
(“World Radio Conference”, WRC) 806-960 MHz, 1710-1885 MHz ve 2500-2690
MHz olan 3 frekans bandin1 3G uygulamalarina ilave etmislerdir. UMTS Forum
tarafindan yapilan tahmin ve pazar aragtirmalarma gore, 2010 yili itibariyle 3G
hizmetlerinin verilebilmesi i¢in fazladan bir 185 MHz’ lik frekans bandi daha

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

3G’de, 1G ve 2G gibi, hiicresel ag sistemini kullanir 3G iletisiminde, her bir arama kiigiik
veri paketlerine boliiniir; paketlerin herbiri, hangi aramaya ait oldugunun igaretini tasir.
Boylece 3G sebekelerinin resim, video gibi daha biiyiik dosyalar, iistelik daha hizli bir
sekilde, aktarmasi miimkiin oluyor. 3G teknolojilerine 6rek olarak Universal Mobile
Telecommunications System anlamina gelen UMTS verilebilir. Bunun yaninda Kuzey
Amerika’da kullanilan CDMA2000 ve Japonya’da Freedom of Mobile Multimedia

Access anlamina gelen FOMA standardlari da birer 3G teknolojisidir.

2.1.4 Dordiincii — 4G

Bu teknoloji tamamen IPv6’ya dayaniyor. Hizmet saglayici ile baglantida olan her
aygit, simdi internete girdigimiz bilgisayarlarimizda oldugu gibi bir [P adresine sahip
olacak ve telefonlar birbirleriyle bu adresler araciligiyla iletisim kurabilecekler.
Kapsama alan1 igerisindeki her yer, glinimiizdeki Wi-Fi aglar1 gibi bir kablosuz

iletisim ag1 olmus olacak.

4G ile birlikte hareketli aygitlarin aga 100Mbps ve sabit aygitlarin ise 1Gbps hizla

baglanmas1 dngortiliiyor.

Ayni zamanda simdikinden ¢ok fazla sayida eszamanli kullanici kapasitesi (sebeke
mesgul sorununa ¢dziim), yeryiiziindeki herhangi iki nokta arasinda en az 100Mbps
baglanti hizi, sorunsuz ve hizli bir baglanti, ¢ok daha rahat kiiresel dolasim
(roaming), internete bagimli tiim sektorlerde mobil iletisim rahatligini artirma,

(HDTV, ger¢ek zamanli ses/goriintii, mobil TV gibi.)
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2.2 Diinya da Mobil Tletisim

2009 yilim1 6 milyar 829,4 milyon niifusla kapayan diinyada, cep telefonu
abonelerinin sayis1 4,6 milyara ulasti. Mobil genisbant hizmetinden ise oniimiizdeki
bes yil iginde 3 milyar yeni abonenin hizmet almaya baglamasi bekleniyor. 2015
yilina kadar mobil bilgisayar abonelerinin oraninin alt1 kat biiyliyecegi ve olusan
trafigin 2009'un son donemine kiyasla 50 kattan fazla artacagi ongoriiliiyor. Bu
siirecte akilli cihazlarin da dort misli ¢ogalacagi ve olusturduklari iletisim trafiginin
25 kattan fazla biiyiiyecegine dikkat cekiliyor. Iste bu ihtiya¢ nedeniyle, sirketler, ag

kapasiteleri ve kalitelerine bu siirecte daha fazla odaklanacak.

2.3 Tiirkiye de Mobil iletisim

Tiirkiye'de mobil iletisim pazarinda halen 3 operatér bulunmaktadir. Turkcell,
Vodafone, Avea ve operatorler tarafindan yapilan agiklamalara gore 31 Aralik 2009
itibariyle toplam 62,8 milyon mobil hat bulunmaktadir ve mobil hat penetrasyon
oraninin 2009 yilsonu itibariyle yaklasik olarak % 87 seviyesine ulastigi tahmin
edilmektedir. Turkcell, Nisan 1998'de 500 milyon ABD dolar1 bedeli karsiliginda, 25
yil siireli GSM isletme lisans1 almaya hak kazanmistir ve bu lisans sozlesmesi
cercevesinde faaliyet gostermektedir. Telsim de 1998 yilinda 500 milyon ABD
Dolar1 bedeli karsiliginda 25 yil siireli GSM isletme lisansi almaya hak kazanmustir.
Telsim'e Subat 2004'te Tasarruf Mevduat Sigorta Fonu ("TMSF") tarafindan el
konulmustur, Agustos 2005'te Telsim, TMSF tarafindan satisa cikartilmis ve 13
Aralik 2005'te diizenlenen thaleyi 4.55 milyar ABD Dolari ile en yiiksek teklifi veren

Vodafone kazanmistir. Satis islemleri 24 Mayis 2006'da tamamlanmistir.

2000 yilinda 2 yeni GSM 1800 lisans1 verilmistir. Bunlardan biri Telecom Italia ve
Tiirkiye'nin en biiyiik 6zel bankalarindan biri olan Is Bankas1 ortaklig1 olan Is-Tim'e
verilmis ve Is-Tim Mart 2001'de Aria markasi ile GSM hizmetleri vermeye
baslamustir. Is-Tim, vergiler hari¢ 2,5 milyar ABD Dolar1 lisans bedeli ddemistir.
Diger GSM 1800 lisansi ise, Tiirk Telekom'a verilmistir. Tiirk Telekom 14 Aralik
2001'de Aycell markasi ile GSM hizmetleri vermeye baslamistir. Subat 2004'te, Is-
Tim ve Aycell birleserek %401 Tiirk Telekom'a, %401 Telecom Italia Mobile'ye ve
%20'si Is Bankasi'na ait olan "TT&TIM"i kurmuslardir. TT&TIM Avea markasi ile

faaliyet gostermeye baslamistir.
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Kasim 2004'te, Tiirkiye Ozellestirme Idaresi, Aveanin %40 hissesine sahip olan
Tiirk Telekom'un %55'inin blok satisi yolu ile 6zellestirilecegini duyurdu. Tirk
Telekom'un %55'inin satisina iliskin ihale 1 Temmuz 2005'te gerceklesti. Ihaleyi,
Oger Telecom, Telecom Italia ve BT Consult'ten olusan Oger Telecom
konsorsiyumu kazandi. Oger Telecom konsorsiyumu, Tiirk Telekom'un %55' igin 5
yilda 6denmek iizere 6,55 milyar ABD Dolari, faizi ile birlikte 7,4 milyar ABD Dolart,
O0dedi ve satig islemleri 15 Kasim 2005'te tamamlandi. 2006'nin {igiincii ¢eyreginde,
Avea'nin ortaklarmdan Telecom Italia Mobile Is-Tim'deki %40 oranidaki hissesini Tiirk

Telekom'a satacagini agikladi ve satis islemi Eyliil 2006'da tamamlandi.

2.3.1 Tiirkiye de mobil iletisim pazari

Tiirkiye niifusu Bati Avrupa ortalamalarindan diisiik olan 29 yas ortalamas: ile geng
bir niifus olup, niifusun ¢ogunlugu sehirlerde yasamaktadir. Bu unsurlar, Tiirkiye
mobil iletisim pazarmin biiyiime potansiyeline isaret etmektedir. Sekil 1. 1 de mobil
GSM pazar1 gosterilmektedir  (http://mobilplatform.wordpress.com/2007/03/21/
2007, mart 21).

Turkcell
56%

Vodafone
25%

Aveal9% “

Sekil 1. 1 : Tiirkiye mobil iletisim pazar1.

2.3.2 Tiirkiye de mobil iletisim pazar yasal diizenlemeler

Tiirkiye'de tiim telekomiinikasyon faaliyetleri Ulastirma Bakanlhigi ve Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu tarafindan diizenlenmektedir. 406 Sayili Telgraf ve
Telefon Kanunu ("Telekomiinikasyon Kanunu") Tiirkiye'de telekomiinikasyon
faaliyetlerini diizenleyen temel kanundur. 2813 Sayili Telsiz Kanunu ve 3348 Sayili
Ulastirma Bakanligi Kanunu da Tiirkiye'de telekomiinikasyon hizmetlerine iliskin

maddeler igermektedir. Telekomiinikasyon Kanunu 2000 ve 2001 yillarinda
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degisiklige ugramustir. Degisiklikler Tiirkiye'de telekomiinikasyon altyapist ve
hizmetlerinin kanuni ve yapisal diizenleme cer¢evesinin modernizasyonunu ve

reformunu hedeflemektedir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu finansal ve idari bagimsizligina sahip
bagimsiz  bir telekomiinikasyon diizenleyicisi olup, lisans verme ve

telekomiinikasyon piyasasinda fiyat belirleme yetkisine sahiptir.

2.4 Telekomiinikasyon & Crm Pazarlarimin Etkilesimleri

Telekomiinikasyon Sektoriindeki Genel Egilimler denildiginde (i) oOzellestirme,
liberalizasyon, globalizasyon, konsolidasyon, (ii) teknolojik gelismeler ve yeni
tiriinler ile (iii) yakinsama anlasilmaktadir. Devletin isletmeci roliiniin sona ermesine
ve reglilasyona iligkin islevlerinin 6nem kazanmasina dikkat ¢ekilmistir. ABD’de
1996 yili Telekomiinikasyon Kanunu ve AB’de 1998 yilinda baglayan serbestlesme
akimi disinda kalan iilkeler i¢in Diinya Ticaret Orgiitii onderliginde gelisen,
piyasalarin  rekabete agilmasi  hareketi ilizerinde durulmustur. Devletin
telekomiinikasyon isletmeciliginden c¢ekilmesinin somut adimlari olarak o dénemde
gerceklesen oOzellestirmeler ve ilaveten daha Once Ozellestirilmis tesebbiislerin

bircogunun i¢inde yer aldig1 birlesme-devralma dalgasi vardir.

Birlesme ve devralma dalgasini tetikleyen ve bu endiistride faaliyet gosteren
tesebbiislerin stratejik kararlarinin ne sekil alacaginda belirleyici etki yaratan
ekonomik oOlgek, cografi hakimiyet, hizmet yelpazesi ve biiylime gibi etmenler
tizerinde durulmus ve Vodafone’un mobil hizmetlerde, AT&T’nin kablo TV
hizmetlerindeki  satin almalar1  degerlendirilmistir. Bu kapsamda  sirket
birlesmelerinde ortaya ¢ikan yiiksek hisse degerleri ve Ozellikle Avrupa’da ilk
verilen birkag tiglincii nesil cep telefonu sistemi (3G) ihalesinde olusan yiiksek lisans

rakamlar1 endiistrinin gelisme ve gelir potansiyelini gostermektedir.

Bu degerlendirmelere paralel olarak Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin (TTAS)
ozellestirilmesinin ve sektorde yer alan piyasalarin tamaminin rekabete agilmasi
onemlidir. TTAS 1in Ozellestirilmesi islemi plan donemi i¢inde tamamlanmistir.
Serbestlesme i¢in ise kablo TV hizmetlerinde yetki belgelerinin fiilen verilmesi ve
yerel agin yerel telefon hizmetleri dahil paylasima acgilmasi disinda piyasalara giriste

yasal engeller kaldirilmistir.
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Telekomiinikasyon endiistrisinin ekonominin geneline etkisi bakimindan, diger
endustriler ile iligkisi dikkate alinarak bir altyapi endiistrisi oldugu sdylenebilir.
Altyap1 hizmetleri, mal veya hizmet iiretimi veya dagitimina yardimci olan ve
firmalarin kendileri tarafindan kolaylikla iiretilemeyen hizmetler olarak karsimiza

cikmaktadir. (Besanko, D. 2003)

Diger taraftan, telekomiinikasyon endiistrisinin bir parcasini olusturdugu bilisim
teknolojilerinin diinyada ekonomik verimlilige en ¢ok katki yapan sektor oldugu
kabul edilmektedir. Ciinkii mal ve hizmet {retimi ile bunlarin tiiketiciye
ulastirilmasinda klasik isletmecilik anlayisi ¢ercevesinde verimlilik artigi yakalama
firsatlar1 oldukg¢a daralmistir. Bilisim teknolojileri ise bu tiir firsatlarin ¢cok daha
Otesinde, siiregleri hizlandirmasi ve etkinlestirmesi, evden ¢alisma, B2B ve B2C gibi

getirdigi bircok olanak ile biiyiik verimlilik artislarina kaynak olusturmustur.

Telekomiinikasyon hizmetleri, bilginin tasinmasi ve haberlesme olmak {izere, baslica
iki temel gereksinimi karsilamaktadir. Haberlesme, liretim siirecleri bakimindan
onemli bir ihtiyac iken, bireyler bakimindan da sosyal bir gereksinimdir. Toplumu
olusturan bireyler arasindaki iliskileri kolaylastiran ve boylece birbirlerini daha iyi
tanimalarina olanak taniyan haberlesme imkaninin, dostluklari artirdigi ve toplumun
bir bireyi olarak insanlart sosyallestirdigi ifade edilebilir. Tabi ki bu faydalarin ayrim
gozetilmeksizin toplumun tiim kesimleri bakimindan elde edilebilmesi icin temel

haberlesme olanaginin tiim topluma agik hale gelmesi 6nem tasimaktadir.

CRM (Customer Relationship Management), diger adiyla Miisteri-Miikellef Iliskileri
Yonetimi. CRM, bilgisayar teknolojilerinin isletme ve organizasyonlara daha etkin
bir bicimde yayilmasinin etkisiyle, is diinyasinda hizla gelisen olgulardan biridir
(http://www.milliyet.com.tr/ozel/isyasam, 2008). Internetin yayginlasmasi ve diger
gelismelerin etkisiyle dagitim kanallarinin g¢esitlenmesi, miisteriler karsisina ¢ikan
seceneklerin artisi, artik miisteri memnuniyeti gibi konularin daha ¢ok Onem

kazanmasina yol acti.

Miisterilerin daha ¢ok segenege sahip oldugu bu ortamda, sozliikteki tanimdaki sadik
miisteriler de tarihe karigsmaya basladi. Artik miisterilerin tek bir sirkete bagh
kalmalar1 neredeyse imkansiz hale geldi. Sirketler de boylece miisteri iligkilerini

daha iyi yonetebilmenin yollarin1 aramaya basladi. Isletmeler, artik sadece yeni
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musteriler kazanmak yerine, mevcut miisterilerini ellerinde tutmanin Onemli

oldugunu kavradi.

CRM bir is yapis stratejisidir. Kurumlarin, miisteri se¢imi, miisteri edinme, miisteri
koruma ve miisteri derinlestirme evrelerini etkiler. Bilgi, metod, karlilik ve etkilesim
unsurlar ile tetiklenir. Yapitaslari; insan, proses ve teknolojidir. Miisteri iliskileri
Yonetimi (CRM), miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyacim1 anlamak, ona uygun
hizmetler ve iirlinler gelistirmek ve bu bilginin organizasyon iginde paylasilmasi
olarak tanimlanabilir. Bu eskiden de yapilan bir seydi. Ama artik bilgiye ulasmak
teknoloji vasitasiyla ¢cok daha kolay oluyor. O bilgiyi isleyip ona gore iiriin
gelistirmek miimkiin. Cok biiyiik kitlelere yonelik olarak birebir pazarlama ihtiyact
bugiin  ortaya ¢iktigi  i¢in  bunu  Yyapabilecek teknolojiler  mevcut
(http://www.btnet.com.tr/dhs/dhs_konu_ayrinti, 2008).

Zaman i¢inde miisteriler hakkinda sahip olunan bilgileri ya da verileri derinlestirerek
ve uzun vadede bu bilgileri bireysel miisteri isteklerini karsilayabilmek i¢in kullanma
stireci olan CRM sadece teknolojik bir isletme statejisi degildir. Teknolojiyi
kullanmadan CRM siireclerini gelistirmek imkansizdir ancak yine de CRM’in asil
felsefesi miisteri yani insan faktoriinii 6n plana ¢ikarmaktir. Aslinda CRM varlik
getirisi gibi de goriilebilir, ancak buradaki varlik miisteriler ile potansiyel miisteriler
ve onlarin yonetim bigimleridir. CRM’in 6ziinde miisteri tatminkarligi asil amag
oldugu icin teknoloji bu felsefede amaglara ulasmak igin kullanilan araglardir. Insan
Kaynaklar1 Yonetimi felsefesine gore isletme i¢indeki calisanin sadece ydnetilmesi
gereken bir kaynak degil, ayn1 zamanda isletmelerin goriilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda insan faktorii gézoniinde bulunduruldugunda hem isletme i¢indeki ¢alisana
ve isletme digindaki miisteriye yapilan yatirirm uzun vadede firmanin gelecegine
yapilan yatirrm olarak da algilanabilir. CRM’de onemli olan dogru miisteriyi
hedeflemek ve o miisteriyi edinmek igin stratejiler gelistirmektir. Miisteri
kazanildiktan sonraki evrelerde siirekliligi saglamak ve bu asamada miisteri hakkinda
sahip olunan bilginin her tirliisii onem kazanmaya baslar

(http://www.garildi.birnumara.com.tr, 2008).
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3. TURKIYE DE TELEKOMUNIKASYON

3.1 Telekomiinikasyon Gelirleri

Telekomiinikasyon sektoriinde toplam gelirlerin yillar itibariyle gelisimine
bakildiginda 6zellikle mobil telekomiinikasyon hizmetlerinden elde edilen gelirler
basta olmak iizere artis yasandigi goriillmektedir. Cizelge 3. 1 de (telkoder, 2009 4.
ceyrek) sabit ve mobil isletmecilerin 2004 yilindan itibaren kesinlesmis yillik net
satig gelir bilgilerine yer verilmektedir. 2008 yilinda 20,4 milyar TL’ye yaklasan

toplam net satig gelirleri 2007 yilina gore %5,7 oraninda artmustir.

Cizelge 3. 1 : Telekomiinikasyon gelirleri (yillik net satig gelirleri).

Net satis

2004 2005 2006 2007 2008
(TL)
T.Telekom | 6.581.230.000 | 7.410.569.000 | 7.103.207.243 | 7.524.286.818 [ 7.734.891.747
Turkcell 4.993.461.000 | 5.858.383.080 | 6.417.661.108 | 7.483.035.848 [ 8.016.051.327
Vodafone | 1.015.000.000 | 1.413.023.000 | 1.380.263.980 | 2.614.000.000 | 2.633.828.191
Avea 691.016.292 | 1.065.827.838 | 1.239.577.125 | 1.655.490.115 | 1.973.025.289
TOPLAM |13.280.707.292 | 15.747.802.918 | 16.140.709.456 | 19.276.812.781 | 20.357.796.554

3.2 Telekomiinikasyon Yatirimlari

Cizelge 3. 2‘de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) Tiirk Telekom ve mobil isletmecilerinin
2004-2009 yillart arasindaki toplam yillik yatirrm miktarlarina yer verilmektedir.
Toplam yillik yatirim bilgilerine bakildiginda 2009 yili sonunda bir dnceki yila
kiyasla Tiirk Telekom’un yatiriminda %11,7 oraninda bir azalma goriiliirken, mobil
isletmecilerin yatirimlarinda énemli bir artig goriilmektedir. Turkcell’in yatirimlarim
%120, Vodafone’un %248, Avea’nin ise %26 oraninda artirdig1 goriilmektedir. S6z
konusu igletmecilerin yatirimlarinin toplaminin 2008 yilina gore artis orani ise %66,4

olarak gerceklesmistir
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Cizelge 3. 2 : Telekomiinikasyon yatirimlari

Yatinm (TL) 2005 2006 2007 2008 2009
T.Telekom 470.532.065| 554.475.627(1.033.192.969(1.375.310.179]1.214.950.018
Turkcell 983.456.000| 812.968.000| 904.261.000]1.199.627.179[2.643.034.343
Vodafone 109.755.958| 502.452.516| 380.979.959| 446.725.928|1.556.997.971
Avea 350.000.000| 593.302.533| 160.257.254| 958.236.891(1.208.795.929
TOPLAM 1.913.744.023 | 2.463.198.676 | 2.478.691.182 | 3.979.900.177 [ 6.623.778.260

3.3 Telekomiinikasyon Istihdam Sayisi

Sekil 3. 1 de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) 2003 yilindan bu yana yillar itibariyle Tiirk

Telekom, mobil isletmecileri ve STH (Sabit telefon hizmeti) isletmecilerinin

istthdam ettigi calisan sayilarina yer verilmektedir. 2003 yilinda 61.219 kisinin
istihdam edildigi Tiirk Telekom’da bu rakam 2009 yilinda %355°lik azalmayla

27.530’a diigmiistiir. Ancak bu diislise ragmen sektordeki isletmeciler igerisinde en

fazla istihdam saglayan isletmecinin Tirk Telekom oldugu goriilmektedir. Mobil

isletmecilerinin ise 2009 yilinda sagladig: istihdam 6.890 olurken, 2003 yilina gore

%42’lik artis saglanmistir

953
c20
737
1.094
2003 2004 20045 2006 2007 2008 2009
il
STH isletmecileri  WGSM Turk Telekom

Sekil 3. 1 : Telekomiinikasyon istihdam sayisi.
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Dolayli istihdam yaratmada en iyi performansi ortaya koyan sektorlerden biri de
telekomiinikasyon. Sektoriin en biiyiik sirketlerinin listenin ilk 10’unda yer almasi da
bu durumun kanitt. GSM sektoriiniin lideri Turkcell’in bordrolu ¢alisan sayisi, 2 bin
820 kisi. Ancak bu rakama Turkcell grup sirketleri de eklendiginde sirketin bordrolu
calisan sayis1 10 bine ulasiyor. Bu rakamin i¢inde Global Bilgi Cagri Merkezinin
Istanbul, Erzurum ve Diyarbakir’daki calisanlar1 6nemli bir boliimii olusturuyor.
Satis kanallar1 ve bayilerinde 40 bin civarinda kisi ¢alistiran Turkcell’in yarattigi
dolayli istihdam ise 50 binin tizerinde. Direkt ve dolayli istihdam arasindaki yiiksek
farkin en 6nemli nedeni 63 milyon aboneye ulagmak i¢in kurulan bayi agidir. Bunun
disinda bircok hizmeti dis kaynak kullanimiyla saglanabiliyor. Is ortaklari ile birlikte

dolayli isttihdam rakami direkt istithdamin ¢ok iizerinde gerceklestigini sOyleyebiliriz.

Sektoriin bir diger énemli oyuncusu Aveada ise bordrolu g¢alisan sayisi 2 bin 421
kisi. Sirketin bayilerinin agirlikta oldugu ekosistemi iginde ise toplam 35 bin kisi
calisiyor. Bordrolu ¢alisan sayist 33 bin olan Tiirk Telekom da dolayli olarak kendisi
icin calisan bayileri, taseronlari, is ve ¢oziim ortaklariyla birlikte toplam 53 bin

kisiye istihdam sagliyor.

3.4 Mobil iletisim Pazar Verileri

3.4.1 Mobil iletisim pazarindaki abone sayis1 ve penetrasyon

2009 yili Aralik ayr sonu itibariyle Tiirkiye’de %88 penetrasyon oranina karsilik
gelen toplam 62,8 milyon mobil abone bulunmaktadir. Daha 6nceki donemlerde
stirekli artis egiliminde oldugu goriilen mobil abone sayist ve penetrasyon oraninin

2009 y1l1 basindan itibaren egiliminin durdugu goriilmektedir.

S6z konusu diisiisiin numara taginabilirligi ile birlikte isletmeciler tarafindan sunulan
“her yone” tarifeleri nedeni ile kullanicilarin ikinci aboneliklerini iptal ettirmesi
sonucu gerceklestirildigi degerlendirilmektedir. Bununla birlikte, 2009 Temmuz
sonunda baslayan 3G hizmetleriyle 3G abone sayis1 2009 Aralik ay1 sonu itibariyle 7
milyonu ge¢mistir. Sekil 3. 2’de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) mobil abone sayisi ve

penetrasyon oranlar1 ve 3G abone sayist yillar itibariyle karsilastiriimaktadir.
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Sekil 3. 2 : Mobil iletisim pazarindaki abone sayis1 ve penetrasyon

Cizelge 3. 3’de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) 3G hizmetlerine ait kullanim verileri
gosterilmektedir. Eyliil ay1 sonu itibariyle 3G abone sayis1 yaklasik 7 milyon olurken
3G hizmetiyle birlikte mobil internet hizmeti alan kullanict sayisi yaklagik
400.000’e yiikselmistir. Bu donemde toplam mobil internet kullanim miktar1 ise

yaklagik 1000 Tbyte olarak gergeklesmistir.

Cizelge 3. 3 : 3G hizmeti kullanici verileri.

2009-4
(Ekim-Kasim-Aralk)

3G Abone Sayisi 7.064.842
Mobil internet Kullanici Sayisi 396363
Mobil internet Kullanim Miktar, Gbyte 1.080.501

Sekil 3. 3’de (Comreg, 2009) Tiirkiye ve bazi Avrupa iilkelerine ait mobil
penetrasyon oranlar1 karsilastirilmaktadir. Eyliil 2009 itibariyle AB iilkeleri i¢inde
en yiiksek mobil penetrasyon oranma sahip iilkeler, Yunanistan ve Italya olarak
goriilmektedir. AB iilkeleri ortalama penetrasyon oraninin ise %125 olarak

gergeklestigi anlagilmaktadir.
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Sekil 3. 3 : Tiirkiye ve bazi avrupa iilkelerinin mobil penetrasyon oranlar1 (%)

Yillara gore mobil penetrasyondaki degisim AB iilkeleri ortalamasi ve Tiirkiye

karsilastirmasi da Sekil 3. 4°de (Comreg, 2009) goriilmektedir.
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Sekil 3. 4 : Yillara gore Tiirkiye ve AB iilkeleri mobil penetrasyon oranlari (%).
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3.4.2 Mobil iletisim operator bazinda abone sayilari

Sekil 3. 5°de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) mobil isletmecilerinin ii¢ aylik donemlere
gore toplam abone sayilar1 verilmistir. 2009 yilinin son {i¢ aylik doneminde, 6nceki
tic aylik doneme gore abone sayilart bakimindan Turkcell’de %1,7, Avea’da %2,5

Vodafone’da ise %0,2 oraninda azalma goriilmiistiir.
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Sekil 3. 5 : Mobil iletisim operator bazinda abone sayilart.

Sekil 3. 6’da (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) mobil isletmecilerinin abone sayilarina gore
pazar paylarina yer verilmektedir. 2009 yili dérdiincii ii¢ aylik donemi itibariyle
abone sayisina gore Turkcell’in %56,3, Vodafone un %24,8, Avea’nin ise %18,8’lik

paya sahip oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3. 6 : Mobil iletisim operatdr pazar paylart.

3.5 Mobil iletisim Gelirleri

Sekil 3. 7’de (telkoder, 2009 4. c¢eyrek) 2004 yilindan bu yana mobil
telekomiinikasyon hizmetlerinden elde edilen gelir bilgilerine yillik olarak yer
verilmektedir. Yillar itibariyle artis egiliminde olan mobil gelirler 2008 yilinda 12,6

milyar TL olarak gergeklesirken, bir onceki yila gore %7,7 oraninda artis sz

konusudur.
15,0 -
12,0 -
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=
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30 -
0,0 . ; ; .
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Sekil 3. 7 : Mobil telekomiinikasyon hizmetlerinden elde edilen gelirler.
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Sekil 3. 8’de (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) mobil isletmecilerin 2008 yili toplam
gelirlerine ait dagilima yer verilmektedir. Sekilde goriilecegi {iizere mobil
isletmecilerin gelirlerinin biiyiik bir kismimi (yaklasik %85°1) konusma gelirleri
olustururken, SMS gelirleri toplam gelirin %8’ini katma degerli hizmetler %6’sim

data gelirleri ise yaklasik %1°ni olusturmaktadir.

B Konusma
W sSMS
Data

M Katma Degerli Hizmetler

Sekil 3. 8 : Mobil operatdrler toplam gelir dagilima.

Sekil 3. 9°da (telkoder, 2009 4. ¢eyrek) her bir mobil isletmecinin 2008 yili toplam
gelirlerine ait dagilim karsilagtirmali olarak yer verilmektedir. Konusma gelirleri
Vodafone’un gelirlerinin %96’sim1 olustururken Avea’nin gelirlerinin %80,7’sini,

Turkcell’in gelirlerinin ise %81,4 linii teskil etmektedir.

100%
90% L
Katma Degerli Hizmetler
a0% W Data
SMS
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W Konusma

60% -

50%
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Sekil 3. 9 : Mobil operatdr bazinda gelir dagilima.

28



Gerek yatirnmlarin gerekse de gelirlerin bu denli biiyliik oldugu mobil teknoloji
pazarinda rekabette ayakta kalabilmek ve bir adim daha once olabilmek icin is
siireclerinin  ¢ok dogru planlanabilmesi maliyetleri kontrol edilebilmesi

gerekmektedir.

Rakiplerin, kurumsal diizenleyicilerinin, bayilerin, is ortaklarin, sirket sahiplerinin
calisanlarin bulundugu bu karmasik yapidaki tiim degiskenleri kontrol edebilmek ve
belirlenen vizyon ve misyon dogrultusunda ilerleyebilmek i¢in kurumsal kaynak

planlamalarina ihtiya¢ bulunmaktadir.

ERP projelerinin en 6nemli avantaji, bilgiye kolay erisim imkani saglamasidir.
Rekabette  basarinin = ilk  kurali  kaynaklarin  verimli  kullanimudir.
Kiiresellesme ile birlikte iletisim ve bilisim sahalarinda yasanan teknolojik
gelismeler, iiretimin Orgilitlenmesinde ve ticaretin yapisinda biiylik degisiklikler
meydana getirmistir. Isletmelerin diinya pazarinda rekabet edebilmek icin maliyet
kontrolii yapmalar1 kagmilmaz bir sonug¢ olarak karsilarina ¢ikmistir. Tim bu
gelismeler ERP projelerinin dogusunu hazirlamistir. I¢inde bulundugumuz durum,
bilginin en iyi sekilde islenip yararli sonuglar elde edilmesini saglayacak alt yapilarin
kurulmasidir. Kolayca uygulanan, yeniden yapilandirilabilen ve teknolojideki
degisikliklere uyum saglayan kurumsal kaynak planlamasi (ERP) c¢oziimleri,
isletmelere diinyanin her yerinde is yapabilme becerisi kazandirmaktadir. Tiirkiye de

ERP’nin basaris1 asagida ifade edilmeye ¢aligilmistir

En basit tanimla ERP farkli gérevlerin en uyumlu olarak yer aldig: bir sistemdir.
Sistemden en fazla verimi almak icin sirket ¢alisanlarinin ERP yazilimdan neler
beklediklerini anlamalar1 ve bu konuda yardimci olmalar1 gerekmektedir. Eger
kullanicilar yeni ERP sisteminin su an kullandiklar1 sisteme gore islerini
hafifletmedigini veya kendi pozisyonlarini tehdit ettigini (yani isini kaybetme
korkusu duyduklari) diisiindiikleri zaman yeni sisteme direng gosterirler. Bilgi islem
departmanindan ERP sistemini kendi kullandiklar1 sisteme gore ayarlamasini isterler.
Bu da is yiikiinii arttirir ve sistemi giivenilmez hale getirir. Basarisiz projelerin
cogunda bu tip wuyarlamalar bulunmaktadir. Ayrica ERP gelince mevcut
ayricaliklarint  kaybedeceklerini = diisiinen baz1 yoneticilerde sisteme direng
gostermektedirler. Kullanici c¢esitli nedenlerle ERP sistemine direng gosteriyorsa
basar1 sansi ¢ok azdir. Bu direng kaynaklari tespit edilmeli ve uzlasi yolu

aranmalidir.
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Bu tez calismasi, mobil operatdrlerde ERP uygulamalarinin kullanict memnuniyeti
bazinda degerlendirilmesi lizerinde yapilmistir. Kullanict memnuniyeti saglanilmis
ERP uygulamalarinda basarili sonuglar elde edildigi gorilmiistiir. Tez’in uygulama

kisminda bu ispatlanmaya ¢alisilmistir.
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4. MOBIL ILETiSIM SEKTORUNDE ERP UYGULAMALARI

4.1 Uretim Planlama Yaklasimlari

Hammadde, isg¢ilik, bilgi, teknoloji, malzeme ve makine planlari girdilerini doniistim

stireci sonunda ¢iktilara doniistiiren sistemlere tiretim sistemi denmektedir.

Genel olarak tiretim planlamanin amaci, sirketlerin hedefleri ¢er¢evesinde, optimum kar
saglayacak sekilde isletmenin i¢ine ve disia olan malzeme akisini planlamak seklinde
tanmimlanabilir. Uretim planlama, miisteri talebini, finansman durumunu, diretim
kapasitesini, insan giiciinii vb. siirekli olarak tartan bir mekanizma kurmay1

icermektedir.

Planlama, sistemli bir sekilde bugiinden alinan kararlarla gelecege varma cabasidir.
Siirekli degisim i¢inde bulunan giiniimiiz kosullarinda kuruluslar nerede olduklarimni,
nereye ve nasil varmak istediklerini saptayip, gelecegi belirlemek zorundadirlar. Yani
planlama ile isletmeler, gelecek konusunda bilinmeyenleri yok ederek veya en aza

indirgeyerek, faaliyetlerini daha dogru bigimde yonetmektedirler.

Uretim planlamast istenilen zamanda, nicelik ve kalitede maddelerin ya da hizmetlerin
liretiminin yapilmasinin saglanmasi ve islemlerin uygulamaya konulmasi i¢in konunun
kuramsal yanmin yazili, bicimsel ve matematiksel bigimde hazirlanmasi olarak
tanimlanabilir. Uretim planlamasi, tamamen {iretim oncesi caligmalari; yani hangi
trtin/hizmet tiirlerinin iretimlerinin yapilacagina, hangi araglarin kullanilacagina,
istenilen nicelik ve var olan zaman siasinda {rlinlerin {retim programinin

saptanmasina vb. iliskin ¢alismalari kapsar.

Uretim planlama, &nceden belirlenmis ama¢ ciktiyi elde edebilmek icin gerekli
girdilerin tespit edilmesini, teminini ve diizenlenmesi igerir. Uretimin planlanmast,
uygulanmasi ve kontrolii firmada siirekli yinelenen ve birbirini takip eden faaliyetler
zinciridir.

Uretim Planlamamn temel islevi, onceden belirlenmis zaman, kalite ve biitce

hedeflerine uygun olarak {iiriinlerin miisteri veya stoklara sevkinin saglanmasidir. Bu
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amaca ulasabilmek i¢in iiretim agsamalarindaki tiim faaliyetler planlanarak koordine ve
kontrol edilir. Uretim planlamada doért temel iiretim faktorii olan malzeme, yontem,

makine ve isgiiclinlin planlanmasi s6z konusudur.

Uretim planlamanin dnemi iiretim sistemlerinin gelismesine paralel olarak hizla

artmigtir.

Uretim planlama yaklasimlari gesitlidir; Malzeme Ihtiya¢ Planlamas1 (MRP), Dagitim
Ihtiyaglar1 Planlamasi (DRP), imalat Kaynaklari Planlamasi (MRP 1II), Dagitim
Kaynaklar1 Planlamas1 (DRP II) ve Isletme Kaynaklar1 Planlamas1 (ERP) gibi. Bu

sistemler tedarik sisteminin bir pargasint olustururlar.

4.1.1 Malzeme ihtiya¢ planlamas1 (MRP)

Malzeme Ihtiya¢c Planlamasi (Materials Requirement Planning: MRP) isletmelerde
iretim i¢in neyin, ne zaman, ne miktarda gerekli oldugunu belirleyen, yani isletmede
satinalma veya {retim siparis programlari hazirlanmasini saglayan bir sistemdir

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

MRP, yatirimlart minimize etmek, iiretimi ve etkenligi artirmak ve aliciya sunulan

hizmeti gelistirmek amaciyla kullanilan bir yonetim, ¢izelgeleme ve kontrol teknigidir.

MREP sistemi imal edilen, satin alman parga ve alt montajlarmn iiretimde kullanilacaklar
asamadan hemen once hazir olmalarini saglayan bilgisayar destekli bir yaklasimdir. Bu
sistem yOneticilerin siparigleri tiim tiretim siiresi boyunca takip edilebilmelerini ve satin
alma ile tretim Kontrol departmanlarinin, iiretim asamalarina istenilen malzemeyi,
gereken miktar ve zamanda dagitilabilmelerini saglamaktadir. MRP yaklagimi talebin
degisken oldugunu varsaymakta, stok bosalmasi olaymi ortadan kaldirmayi

amagclamaktadir (Acar, 1988).

Ozellikle 1960’11 yillardan itibaren, isletmelerde bilgisayar kullanminm giderek
yayginlagmast yonetim sistemlerinin gelismesinde Onemli bir rol oynamistir. Bu
gelisme her alanda oldugu gibi ihtiya¢ planlamasinda da; hesaplama zorlugu olan,
biiyiikk c¢apli sistemlerin calistirllmasinda bilgisayarin hizli hesaplama giiciinden
yararlanma ve el ile uygulama zorlugu bulunan, daha geligmis yoOntemlerin
gelistirilmesi seklinde gerceklesmistir. Oncelikle basit mamuller i¢in uygulanan ve kart
sistemine dayanan ihtiya¢ planlama yontemleri, cok sayida parcadan olusan karmasik

yapili mamuller i¢in de kolayca kullanilabilir hale gelmistir. Ciinkii ylizlerce parca
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ihtiva eden bir montaj iriiniiniin imal edildigi bir fabrikada giinlerce siirebilecek bir
ihtiya¢ planlamasmin hesap yiikiiniin, bilgisayar destekli bir sistemle dakikalar

mertebesine indirilmesi miimkiin hale gelmistir.

MRP’ye gecis 1970’11 yillarda olmustur. Bu yillarda talebe gore imalata gegildiginden
yeni bir sistem olan Malzeme Ihtiyag Planlama sistemine gecilmistir. MRP sistemi talep
dogrultusunda iiretim yapabilmek i¢in ne kadar malzeme gereksinimi oldugunu
hesaplamaktaydi. Malzeme ihtiya¢ planlamasi yaklasimi talebin degisken oldugunu
varsaymaktaydi. Sistemin isleyebilmesi i¢in, her liriine ait gercekei talep tahminlerinin
yapilmasi ve her iiriin ve alt montajin listelerinin hazirlanmasi gerekmekteydi. Malzeme
ihtiya¢ planlamasi sistemini kullanan yoneticiler her parca ve alt montaj i¢in haftalik
veya aylik ihtiyaglar1 hesaplayabilmekte, olabilecek gecikme ve malzeme eksikliklerini
onceden belirleyebilmekte, buna gore islem yapabilmekteydiler. Kisaca sistem, {irliniin
bilesenlerinin hangilerine, ne miktarda ve ne zaman ihtiya¢ duyulacagini, siparisin ne
zaman verilmesi gerektigini belirlemekteydi. Ilerleyen yillarda MRP gelistirilmis ve
tiretim ¢izelgeleri olusturma, dagitim yonetimi, proje yonetimi, finans, muhasebe, insan

kaynaklari gibi alt fonksiyonlar gergeklestirir hale gelmistir (Kasmer, 2009).

Malzeme ihtiya¢ planlamasinin = bir isletmede uygulanmasi adim adim
gerceklestirilmekteydi. Proje isletmenin tamamim kapsadigindan, tiim personelin MRP
egitimi almasi, projenin hedeflerini ve igletme i¢in 6nemini anlamasi gerekmekteydi.
MRP sistemi Ozellikle montaj hatlarinda tiretim yapan isletmelerde iyi sonuclar
vermekteydi. MRP uygulamasi sonucunda, silire¢ i¢i envanter diizeyinde azalma,
isgilictiniin kullaniminda ve miisteri servisinde gelisme, envanter devir hizinda artig elde

edilmekteydi.
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Tahminler Miisteri Siparisleri

| |

ANA URETIM PLANI
(Uretilmesi gereken iiriinleri ve ne zaman gerekli olduklarini
belirtir)
L Miihendislik
Stok verileri degisiklikleri
STOK BILGILERI URQN YAPISI

(Mevcut dengeleri, d6nceden verilmis _ BILGILERI
siparisleri, parti biiyiikliiklerini, (Uriin agaglarini ve

temin zamanlarini ve giivenlik firiiniin nasil
stoklarini igerir.) iretildigini gosterir.)

MALZEME IHTIYAC PLANLAMASI
(Uriin agaclarini ana iiretim planina gdre patlatir, stok
seviyelerini diizenler ve asagidaki konularla ilgili
raporlar iiretir:

1. Hangi malzemeden ne kadar siparis verilecegi
2. Ne zaman siparis verilecegi
3. Hangi siparislerin verilecegi veya iptal edilecegi

Planlanan siparisglerin
verilmesi
(Satinalma / tiretim)

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

MREP sistemi kullaniminin sagladigi faydalar sunlardir:
e Satislari artirir.
e Fiyatlan diisiiriir.
e Stok miktarini azaltir.

e Miisteri servislerinin iyilesmesini saglar.
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e Pazar talebinin daha iyi karsilanabilmesini saglar.
e Ana programin degistirilebilmesi yetenegi saglar (esneklik).
e Hazirlik ve degistirme maliyetlerini azaltir.
¢ Bos gecen zamani azaltir.
MREP sisteminin diger bazi faydalar1 da sunlardir:

e MRP, yoneticileri ileride karsilagilabilecek durumlara karsi uyarir. Bu sayede

yoneticiler planlanmis programi gerceklesmeden dnce gorebilirler.

e MRP, ne zaman hizli davranilmasi gerektigini ve ne zaman gerekmedigini

sOyler.

e MRP, siparisleri bekletir yada iptal eder. Siparig miktarlarin1 degistirir. Siparis
teslim tarihlerini ilerletir veya bekletir. Kapasite planlamasina yardimci olur

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

4.1.2 Dagitim ihtiyaclar: planlamasi (DRP)

Dagitim ihtiyaclart planlamasi (DRP) zaman safhali bir yerine koyma yaklasimi olup,
bu yaklasimda stok durumu gozden gegirilmekte ve periyodik olarak yeni sevkiyat
planlar1 olusturulmaktadir (Enns ve Suwanruji, 2000). DRP, iiriin talep tahminlerini
karsilamak i¢cin envanter ve dagitim planlari saglamaktadir
(http://wvww8.cpr.ca/cms/English/CPLS/Services/Logistics+Management/Distribution+
Requirements+Planning.htm). DRP, tedarik zinciri envanter bilgisi ve fiziksel dagitim
aktivitelerini Uretim Planlamasi ve Kontrol sistemi ile entegre etmek igin zemin
hazirlamaktadir. DRP malzemelerin firmalar, magazalar ve dagitim merkezleri arasinda
akisinin  yonetilmesidir. DRP, bu malzeme akislarinin yonetilmesine yardimci

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

DRP, arz sistemi boyunca envanterin yonetimini saglamaktadir. “DRP sistemi ile alinan
siparig, MRP II sistemi ile planlanmakta, CIM sistemi ile tiretilmekte ve tekrar DRP

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

Dagitim merkezlerinden toplanan ve {iriin talep tahminleri ve sipariglere ait bilgiler,
DRP yaklagimi ile ana iiretim ¢izelgesinin yapilmasinda kullanilabilecek hale

getirilmektedir. Bu sekilde ana iiretim planimin gergekei bir sekilde hazirlanmasi
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saglanmaktadir. Olusturulan bu plan daha sonra iiretim kaynaklari planlamasi sistemini

harekete gecirmektedir.

DRP yaklasiminda; ihtiya¢ zamani, tasima siireleri, stoklar ve dnceden gonderilmis
miktarlar géz Oniline almarak hazirlanan ana iiretim plani ilk O6nce kaba kapasite
asamasina aktarilmaktadir. Bu adimda olusturulan ana {iretim plani, iiretim zamani,
iirlin karmasi, maliyet, {iretim ekonomisi, is merkezi kapasite vs. Olgiitlere gore analiz
edilmektedir. Eger s6z konusu oOlgiitler iiretim planmna uygun degilse gerekli
diizeltmeler yapilarak DRP calismasi tekrarlanmaktadir. Sonug¢ olarak, satis, stok,
tiretim ve dagitim agisindan en uygun plan elde edilmesi saglanmis olmaktadir. DRP
sisteminin igleyebilmesi i¢in dagitim merkezleri ile iiretim isletmesi arasinda hizli ve
giivenilir bilgi saglayan ag seklinde baglanmigs bir bilgisayar sistemi olmasi
gerekmektedir. DRP sistemi {iriin Ozellikleri, emniyet stoklari, ekonomik tagima
miktarlari, yiikleme veya bosaltma olanak siireleri, tasima ve ara¢ dzellikleri, sevkiyat
stireleri, temin siireleri, dagitim merkezlerinin 6zellikleri gibi giincel bir veri tabaninin
varlig1 halinde etkin sonuglar vermektedir. DRP’nin sonuglart MRP sisteminde; MRP

sisteminin sonuglari ise CRP’de kullanilmaktadir.

4.1.3 Uretim kaynaklar1 planlamas1 (MRP IT)

MRP 11, 1980°li yillarda gelistirilmistir. MRP II, Malzeme Ihtiya¢ Planlama sisteminin
gelismis ve bircok alt fonksiyonlari iceren halidir (Kasmer, 2009). “MRP II, ana
planlama, kaba kesim kapasite planlamas: (RCCP), kapasite ihtiyaglar: planlamasi
(CRP) ve iiretim faaliyet kontrolii fonksiyonlarini destekleyecek sekilde, MRP 'nin
genigletilmis halidir.” (Www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc 25.03.2002).

MREP II, bir imalat igletmesinin tiim kaynaklarinin etkin olarak planlanmasi yontemidir.
Ortak bir veri tabanindaki verilerden yararlanilarak is plani, satin alma raporu, envanter
planlar1 gibi raporlar iiretilerek {ist yonetime alternatifler arasinda daha dogru karar

vermeyi saglayan bir aragtir (Akdemir, 1999).

MRP II ihtiya¢ duyuldugunda ihtiya¢ kadar iiretilmesini yada satin alinmasin1 6neren
bir yaklagimdir. MRP II sistemleri satig, satin alma, pazarlama, iiretim, tasarim, kalite
kontrol gibi tiim islemleri bir araya getiren bir is sistemidir. MRP 11, iiretim, pazarlama,
miihendislik ve finans bilgilerini, organizasyonun toplam iiretim plani i¢in bir araya
getirerek, tiim kaynaklarmin verimli bir sekilde planlanmasini saglayan bir iiretim

yOnetimi sistemidir.
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Glinlimiizde rekabetin artmasi, igletme problemlerinin eskiye goére biiylimesi, bu
problemlerin en kolay sekilde ¢oziilmesi sonucunu dogurmustur. Rekabetci ortamda
isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in kaynaklarini hassas bir sekilde planlamalar1 ve

yonetmeleri gerekmektedir. Bu yiizden Uretim Kaynaklar1 Planlamas1 ortaya ¢ikmuistir.

MRPII, malzemelerin kapali ¢evrim planlarina, iiretim kapasitesine ve nakit akisina
yardim etmek ve sirket politikasina uygun olarak miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in
temel is fonksiyonlarini igeren bir bilgisayar yazilimi kullanan, planli bir iiretim

yonetimi kavranudir.

MRP’den elde edilen bilgi, yoneticiler tarafindan {iretimde, satinalmada, pazarlamada,
finansda, muhasebede ve miihendislikte kullanilir. MRPII'nin c¢iktilar1 yoneticilere
biitiin is planlarin1 gelistirmede ve izlemede ve satig hedeflerini, liretim kapasitelerini ve

nakit akis1 kisitlarin1 belirlemede yardimei olur.

Uretim Kaynaklar1 Planlamasi1 (MRP II), ingilizce Manufacturing Resource Planning
karsilig1 olup tiretim yonetimi fonksiyonlarinin birlikte ele alindig biitiinlesik bir bakis

acisi, yaklagimdir.

MRP II, envanter ve iiretim yOnetiminin ¢ok otesinde, firmanin tiim kaynaklarini

planlamak ve yonetmek amacini tasir.

Basarili bir MRP II uygulamasinin getirecegi sonuglar; gelismis bir miisteri servis
diizeyi, yliksek hizli teslim performansi, talep degisikliklerine hizli cevap, envanter

maliyetlerinde azalma ve esnek bir planlama sistemidir.
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Idari ve Teknolojik Yapr

MRP II’nin yararlar1 6zetle; azalan stok diizeyleri, daha iyi miisteri hizmetleri, az satin
alma ve fason maliyetleri, azalan kullanilmayan malzeme miktarlari, daha az fazla

mesai, daha yiiksek dogrudan iscilik verimlilik diizeyi, artan bilgi iletisim diizeyi, artan

Miihendislik » Ana Uretim Planlama Satig
ve Imalat Planlama
Veri Tabam l
» MRP [+
DRP ERP
Genel ¢ l
Muhase CRP Maliyet
be i Muhasebesif
A - v Maliyet
Satn alma Dagitim Is emirleri Kontrol
Planlama Planlama Planlama
Y Y Y
Stok/Malzeme Tezgah
Kontrol Yiikleme
Y k 4 h A
AR-GE Kalite Imalat
——
Planlama Kontrol Kontrol
v
Imalat
Sevkiyat P | Satis Sonrasi Hizmetler

Planlama

Sekil 4. 2 : MRP-II"nin temel felsefesi (Yetis, 1992).

koordinasyon diizeyi gibi yararlardir (Narasimhan vd., 2001).
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MRP II paketleri entegre bir veri tabani altinda toplanmis, modiiller toplulugu olarak
dizayn edilmektedir. Entegre veri tabani, ayri ayri veri tabanlartyla ¢alisan birgok
iiretim planlama sisteminin karsilastigi basarisizliklari, ortadan kaldirarak modiiller
arasinda diizgiin bir haberlesmeyi ve iligkiyi saglamakta, isletme i¢indeki malzeme akis1
her an kayda almabilmekte ve kayitlarla ilgili bilgiler, mali, miihendislik ve iiretim
fonksiyonlar1 tarafindan kullanilabilmektedir. Bdylece bir yandan bilgisayarlarin
ekonomik kullanilmasi saglanirken diger yandan da, tekrarli bilgi islemenin de Oniine

gecilmis olmaktadir.

Sistemin kurulmasi, donanim ve yazilimlarin kurulmasi sistemin basarisin1 garanti
etmemektedir. Sistemin gercek basarisi icin ¢alisanlarin en alt diizeyden en tiste kadar
egitilmesi gerekmektedir. Ayrica sistemin basarist icin {ist yonetimin kararli destegi

gerekmektedir (Yetis, 1992).

MRP yazilimlari, ERP’ye alternatif sistemlerden birini olusturmaktadir. MRP
yazilimlari yalniz liretim ve malzeme tedariki faaliyetini kuralli bir sistem igerisinde
yonetmek (kapsam icerisine almak) isteyen firmalar i¢in ¢oziim sunmaktadir. MRP
yazilimlart beraberlerinde diger yazilimlart da getirmektedir (muhasebe, insan

kaynaklari, servis vb.) (Giiner, Unal ve Illeez, 2005).
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Stratejik planlama

Pazarlama planlamas

Iy

Uretim planlamasi

\

Kaynaklar

uygun mu?

|

amaclar

talepler

kaynaklar

urinler

bilesenler

saatler

teslimatlar

Oncelikler

Ana liretim programi .

Stok durum ) 1
kayitlari *  Malzeme ihtiyag¢ planlamgg1]
Gidisat ve
operasyon | Kapasite ihtiya¢ planlamajst
kayitlari |

Kapasite

uygun mu? 2=

Satin alma N

Uretim kati ]

Hesaplama —

sonuglar

Sekil 4. 3 : Uretim kaynaklar1 planlamas1 (www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc)
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4.1.4 Dagitim kaynaklar: planlamasi (DRP II)

Dagitim Kaynaklar1 Planlamasi (Distribution Resource Planning=DRP) dagitim
merkezlerinin {irlin ihtiyaglarinin belirlenmesi, s6z konusu ihtiyaglar1 karsilamak {izere
dagitim kaynaklariin en etkin ve verimli bir sekilde planlanmasi ve kontrol edilmesi

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

kaynaklari-planlamasi).

DRP II dogru iiriinlerin, dogru zamanda, dogru yerlere ulastirlmasim saglayan bir
dagitim yonetim sistemidir. DRP I, DRP [ (Dagitim ihtiyaclar1 planlamasi)’in

genisletilmis versiyonudur.

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

I1.html).

I—b

Pazarlama ve Dagitim
Idari Yap1

Ana Dagitim Planlamasi

F Y

Dagitim ve Imalat
Veri Tabam

'

Genel
Muhase
be

h 4

Daguum Kaynaklan

F 3

Sang
Planlama

Planlamas1

'

'

MRP

DRP

¥

¥

Dagitim Kapasite

Planlamasi

¥

¥

Satin alma
Planlama

Dagium
Planlama

h 4

'

Kontrol

Stok/Malzeme

'

Sevkiyat
Planlama

Emni

| Rotalama Sevkivat

Maliyet
Muhasebesi/
Maliyet
Kontrol

Daginm Sonrasi

Hizmet Planlama
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DRP II, MRP sisteminin devami niteligindedir. Sekil 4. 4 de DRP Il sisteminin

felsefesi gortilmektedir.

DRP II, esas itibartyla dagitim merkezleri iiriin ihtiyaclarinin belirlenmesi, s6z konusu
ihtiyaclar1 karsilamak iizere dagitim kaynaklarmin en etkin ve verimli bir sekilde
planlanmasi ve kontrol edilmesi sistemi olup, gesitli olgiitlere gore farkli senaryolarin
denenmesi yoluyla en uygun ¢oziimler elde edilerek yonetici ve kullanicilarin etkin
kararlar ~ almasina  yardimci  olmaktadir  (http://www.erpzamani.com/drp/drp-

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

DRP II'nin temelinde etkin ve hizli bilgi akis1 yatar. Siparig ve satiglara ait bu bilgi
akiglan satisin yapildigi noktadan yukariya dogru toplanarak gelir. Manuel sistemlerin
kullanimi s6z konusu oldugunda bilgilerin zamanindaligi bozuldugundan, planlamadaki
faydalar1 azalmaktadir. Bu nedenle dagitim merkezleri ve firma arasinda bir bilgisayar

ag1 kurulmasi gerekmektedir.

Dagitim Kaynaklari Planlamasinda c¢esitli kaynaklar dikkate alinir; tasima araglari,
yiikleme/bosaltma alani, depolama alan1 ve hacmi, iiriinlerin birbirlerine gore tagima ve
depolama ozellikleri, kadrolu ve gegici iscilik (ara¢ kullanimi, yiikleme/bosaltma vb),
yiikkleme/bosaltma techizati, tasima giizergahlarinda olabilecek tonaj ve zaman

kisitlamalart gibi.

DRP 1II sistemiyle dagitimda karsilagilabilecek siirprizlerin en aza indirgenmesi

amagclanir.

DRP II’de insan konusu, {irlin analizi, satis tahminleri, DRP II uygulama prosediirleri
ve performans Olglimleri temel bilesenleri olusturmaktadir. DRP II projesi insan

kaynaklarinin teknik alanlarda kullanilmasi iizerine odaklanmaktadir.

DRP II uygulamalar cesitli faydalar saglamaktadir. Ornegin miisteri ile temas edilen
nokta satis noktas: oldugundan, dagitim sisteminden gelen talep bilgileri planlamanin
dogrulugunu arttirmaktadir. Dagitim merkezlerinde gereginden fazla stok
tutulmamaktadir. Yok satma durumunun oniine gegilmektedir. Tasima ve depolama
sistemleri daha etkin kullanilmakta, fazla mesailer azaltilmaktadir. Yine yapilan tagima
ve dagitimlarda dogru araglar kullanilabilmekte, sevkiyat miktarlart 6nceden belli

oldugundan ekonomik boyutlarda sevkiyat miimkiin hale gelmektedir.

DRP II uygulamalar ile fazla mesailer azalmakta, masraflar dengelenmekte ve kismen

azaltilmaktadir. DRP II’'nin amaci; misteri, ulusal satis organizasyonlari, talep
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merkezleri ve saticilar arasindaki hatlarin kontrolii ve ileri bir planlama olusturmayi
saglamaktir. DRP II ile stoklarda daha diisiik yatirrm olmaktadir. DRP II verileri gergek
durumu yansittigindan giivenlik stoku bulundurmaya gerek kalmamaktadir. DRP II’den

elde edilen bilgiler daha sonra ¢esitli boliimlerde de kullanilabilmektedir.

DRP I'nin en 6nemli dezavantajlarindan biri ekonomik siparis miktarlarmin dikkate
alinmamasidir. Pratikte bitmis mamiillerin talebi hataya sebep olmaktadir. Bazi
Olciimlere gore fabrikalarda artan esneklik pazarlamacilara hatali tahmin yapmalarina
neden olmaktadir. Dagitim kaynaklar1 planlamasinda profesyonel yoneticilere ihtiyac

duyulmaktadir (Yetis, 1992).

Takmin Ig Ernitlerinin Stok Kontrol Btk
Chirigleri Satinalna § Uretim Emitler
l * Y J
15
DRP
Maldiye Planlamasi ve  |Kaynaklann ve Ihtiyaglarin
izelgelemest planlamas: /pzelgelenmest

Hawvir Gerceloe mi?

Enwet
Maldiye B Uret | Satmal | Satm al vefveya Stok
Planlamas ve [izelgelemesi| (MPS) -7 Planlamast yap

Sekil 4. 5 : Dagitim kaynaklar1 planlamas1 yonetim akis diyagrami
(http://enm.blogcu.com/uretim-planlama-ve-kontrol-nedir-25.02.2003)

4.1.5 Tesebbiis kaynaklar: planlamasi (ERP)

Tesebbiis Kaynaklar1 Planlamas1 (ERP) bilgi teknolojisiyle kullanilmaya hazir duruma
getirilen tesebbiis capinda bir yonetim sistemidir. Kuruluglar cesitli fonksiyonlari
entegre etmek icin ERP paketleri ile calismaktadirlar. ERP firmalarin iglemlerini
otomatiklestirmesine ve malzemeler ve diger kaynaklarin planlama ve kontrol edilmesi

icin MRP mekanizmasinin kullanilmasina yardim etmektedir.
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ERP yaklagimi, MRP sistemleri ile bir tesebbiis i¢inde finansal, insan kaynaklart,
dagitim ve karar destek uygulamalarinda veri paylagimini saglayan yeni bir sinif tiretim
paketidir. ERP sisteminde {iretim isletmelerini sirketin diger ¢aligma alanlaria kolayca
birlestiren baglantili veri tabanlar1 kullanmaktadir. Yeni ERP sistemleri UNIX ile
calismaktadir.

ERP farkli sistemler arasindaki bilgi paylagimini artirarak dogru ve hizli karar verme ve

operasyon hizini artiran bir faktordiir. (LaMonica, 1999).

4.2 ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi)

Isletmelerde kurumsal kaynak planlamas1 uygulamasinin se¢imi ve uygulanmasi her ne
kadar literatiirde altin kurallarla anlatilmaya calisilsa da her isletme hatta departmanin
farklilik gosteren Ozelliklerine dogru cevabi verebilmek uzun c¢abalar ve arastirmalar
sonucunda olabilmektedir. Dogru uygulamayr dogru sekilde uygulayabilmek igin
Kurumsal Kaynak Planlamasi hakkinda yeterince genis ve ayrintili bilgi sahibi olmak

mevcut yazilimlari iyi tantyip yerinde degerlendirmeler yapmak gerekmektedir.

Kurumsal kaynak planlama (ERP) bir sirketin tiim faaliyetlerini modiiler uygulamalar
ile destekleyici tek kapsamli veri tabanidir (Davenport, 1998).

ERP, is proseslerini entegre ederek, genel bilgileri tiim kurum ile paylasarak ve gercek

zamanl erigim saglayarak organizasyonel degisim yaratmisdir (Bradford, 2001).

ERP’nin temel amaci organizasyon igerisinde bilgiyi artirmak ve gelistirmektir. (Norris
et al., 2000). Bu, organizasyon igerisinde tiim departmanlarin ulasabilecegi tek bir
bilgisayar iizerinde fonksiyonlarin ve departmanlarin entegrasyonu sonucunda yapilir.
Database’i paylasmak ve entegre etmek dublike yapilan islerin sayisini azaltacaktir.

(Koch et al.,2001).

1990’11 yillarin baslarinda tiretim kaynak planlamasi tiretim planlamadan finans, insan
ve proje yonetimi alanlarina dogruda genislemistir. Bir ¢ok iiretim kaynak planlama

uygulamalart ERP yazilimlarimin igerisine dogru genislemistir. (Kilian, 2001).

Kurumsal kaynak planlamasi (ERP) olarak adlandirilan sistem bir yazilim sistemi olup
organizasyonun bilgisayar ortaminda entegre bir sekilde sermaye, malzeme ve isgiicii
gibi tim kaynaklarinin etkin ve verimli planlanmasi ve kontrol edilmesini

saglamaktadir (Tanyas, 1999). ERP sistemleri ¢ok kapsamlidirlar ve firmanin tiim
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tedarik zincirini bastan sona icine alirlar. ERP sistemleri her asamada bilgisayar

teknolojisinden yararlanmaktadirlar (Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005).

ERP yazilimlarinin literatiirde ¢ok sayida tanimlar1 bulunmaktadir. En temel tanima ise,
kompleks yazilim sistemleri temel is sistemlerini birbirine baglar ve otomatize eder.

(Minahan, 1998)

ERP yazilimlar1 insan ve finans kaynaklarini otomatize eden tiretici firmalara siparis ve

tiretim ¢izelgelerini olusturmasina yardime1 olan uygulamalar setidir (Hoffman, 1998).

ERP ile ilgili literatiirde bircok tanim bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida

verilmistir.

e ERP sistemleri, isletmenin tiim yonlerini birlestiren, firma capinda bilgi
sistemleridir. Sistem tek bir veritabani, tek uygulama, ve biitiinlesik bir arayiiz
saglayarak insan kaynaklarindan muhasebe, satis, liretim ve dagitima kadar her

seyin biitlinlestirildigi bir uygulamadir.

e ERP uygulamalari, organizasyonlara bilgi akisini ve is siireclerini
biitlinlestirmelerinde yardimci olan  yazilimdur. Tipik  olarak,
organizasyonlardaki farkli departmanlar ve fonksiyonlar1 gergek zamanl

verileri toplayan ve depolayan tek bir veritaban1 kullanma yolu ile destekler.

e ERP sistemleri organizasyonlarda islem odakli veri ve is siireclerinin
entegrasyonunu miimkiin kilan ticari yazilim paketleridir (Yiiregir ve Karacay,
2005).

e ERP; isletmenin stratejik amag ve hedefleri dogrultusunda miisteri taleplerini en
uygun sekilde karsilayabilmek igin farkli cografi bolgelerde bulunan tedarik,
tiretim ve dagitim kaynaklarmin en etkin ve verimli bir sekilde planlamasi,
koordinasyonu ve kontrol edilmesi fonksiyonlarin1 bulunduran bir yazilim

sistemidir (Somar, 2004).

Basit bir tamimla ERP bir firma icinde bastan sona yerine getirilen tiim firma
fonksiyonlarinin bilgisayar teknolojisi yardimi ile entegre hale getirilmesidir (Ayag,
Ozdemir ve Yilmaz, 2005). ERP (Kurumsal kaynak planlamasi) sistemleri
isletmelerdeki birgok i¢sel fonksiyonun tek bir sistem {izerinden yiiriitiilmesini saglayan
entegre bir yazilim programidir. Son yillarda ERP yazilimlari gittikce daha g¢ok

isletmenin ilgisini cekmeye baslamistir. Isletmelerin ERP yazilimma ihtiyag
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duymalarin nedenleri mevcut sistemin yetersizligi (rekabet giiciindeki kayiplar),
isletmenin kendi sektoriine ve diger sektorlere entegrasyonu ve uzun vadeli planlardir
(Giiner, Unal ve lleez, 2005). ERP sistemleri son yillarda sadece biiyiik dl¢ekli degil,
kiigiik ve orta dlgekli isletmelerde de tercih edilmeye baslanmistir. Sektordeki en biiyiik
firmalar1 SAP ve Oracle olusturmaktadir. SAP kurumsal uygulamalarda pazarin lideri
olabilmek i¢in yapilandirilmis ve miisteri iliskileri yonetimi, tedarik zincirleri yonetimi
pazarinda payini oldukga artirmistir (Gaboury, 1998). ERP yazilim saglayici firmalarin
¢ogu monolotik mimariden entegre mimariye dogru yazilimlarmin gelistirmislerdir

(Sherman, 2000).

Teknolojideki gelisimler sayesinde database yonetim sistemleri ve ERP yazilimlarina

grafiksel arayiizler ile erisilebilmektedir (Guamer, 1996).

ERP hakkinda bir¢ok 6nyargi bulunmaktadir. Bu karar verme ve uygulama siireclerini
zorlastirmaktadir. Bu konu iizerinde diistintildiigiinde kisiler zaman, para ve giig
harcamakta, ektiklerinin sonucunu kisa bir stirede gormek istemektedirler. Sonuglarin
alinmasi noktasinda aceleci davranilmaktadir. ERP sistemlerinden fayda umuluyorsa

bunun uzun vadeli bir siire¢ oldugu goz oniinde tutulmalidir.

ERP yazilimlarindan bir ¢ok fayda elde edilmesinden dolay1 cogu organizasyon ERP
kullanmaya baglamistir. Beklenen siirede ERP yatirimlarin geri donmesi sonucunda
ERP uygulamalarinin basarili oldugu kabul edilir. ERP pazari gliniimiizde doygunluga

ulastigindan kamu sektériinde yeni pazar arayislari baglamistir (Richardson, 2002).

Kamu sektoriinde ERP uygulamalar1 6zel sektére goére daha zor ve karmasik
olmaktadir. Kamu sektoriinde diizenleyici kurumlar ve komisyonlar bulunmaktadir
(Songini, 2000).

ERP, iiretim ve hizmet endiistrisinde iiretim ve isgiiciinlin tiim verilerini kaydederek
tiretim ve hizmetlerde artig ve etkinligi saglamaktadir. Bu, isletmenin toplam

performans ve karliligini arttirmaktadir.
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e Kalite Yonetimi
e Depo Yonetimi
¢ Proses / Operasyon Planlama

¢ | ot Kontrol
e Satis Planlama
e Proses / Operasyon Planlama

e Rotalar / Is Istasyonlari

e Uriin Agaglari

e Ana Uretim Cizelgeleri

e Malzeme Ihtiyag Planlama
e Envanter Yo6netimi

TAaom
v
o

¢ Kaynak Planlama
o Lojistik Sistem
o Uretim Kontrol
e Finansal Planlama

o Kontrol Sistemleri
¢ Laboratuar Bilgi Planlama
e Diizenleyici Raporlar
e Bilgi Yonetimi

e insan Kaynaklari
e Biitceleme
o E-is
e CRM

Sekil 4. 6 : MRP-MRP II ve ERP’nin karsilastirilmasi (Somar, 2004)

ERP yazilimlar basit yazilimlar degildir. Bunlar kurumlarin kurumsal sistem yada

yazilimlaridir ve farklhidirlar. Kurumsal sistemler firmanin bilgi gereksinimini

destekleyen bilgisayar uygulamalarinin bir paketidir.

Kurumsal Kaynak Planlamasinin temel amaglarini sunlar olusturmaktadir:

a) Isletme destek fonksiyonlarinin imalat sistemiyle eszamanliligim saglamak.

b) Isletmeye disaridan malzeme tedarik eden diger firmalarinda kurumsal kaynak

planlamasiyla sisteme dahil edilip koordinasyon saglanmasi.

c) Dagitim ve destek sistemleri yonetimini en iyilemek.

d) Cesitli sistemlerle ortak ara yiizler vasitasiyla veri alig-veris mekanizmalarimni

temin etmek.

e) Miisteri hizmetleri, kalite, performans, karlilik gibi isletmenin ana Glgiitlerinin

gercek zamanl analizini yapmak.

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

ERP sistemleri, isletme i¢gindeki fonksiyonlarin iletisimini, kurum kaynaklarmin verimli

kullanilmasin1 ve bilgi yOnetimi ile yoneticilerin daha dogru karar almalarini

saglamaktadir (Yiregir ve Karagay, 2005).
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ATONALONALEN

Uretim Yonetim & Insan SEok & gmbarlar
kontrol kaynaklar1 yonetimi

ERP
Veritabani

Internet baglantisi

Sekil 4. 7 : Bir ERP sistemine ait boliimlerarasi bilgi paylasim konfiglirasyonu
(Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005).

ERP’nin sakincalarini sunlar olugturmaktadir:

1. Maliyetinin yiiksek olmasi: ERP paketleri pahalidir. Kurulumun uzun

stirmesi de maliyetleri artirmaktadir.

2. Kurulum siiresinin uzun olmasi: Kurulum siiresi en iyimser yaklagimla 6
aydan baslamakta, 1 yillik bir siire normal kabul edilmektedir. Ustelik bu siireler

sonunda sistemin basarili olacaginin garantisi de yoktur.

3. Mevcut yazihmlarla uyum, uyarlama: Sirketin kullandigi kendine 6zgii
yazilimlar varsa bunlarin ERP yazilimina entegre edilmesi gerekmektedir. Bu
ERP sisteminin bozulmasina yol agmaktadir. Disaridan yapilan her ekleme,

degisiklik sistemde bozulmalara yol agmaktadir.

4. Maliyet, geri doniisiim orami: ERP sistemlerinin kendini 6demeye baslamasi
18 aydan sonra gerceklesmektedir. Bu silireden sonra maliyetini ¢ikarip kara
gegmesi de zaman almaktadir. Sistemin kendini amorti etmesi icin en az 3 yili

gbzden ¢ikarmak gerekmektedir.

5. Basanisiz uygulamalarin ¢oklugu: ERP uygulamalarinda basarisizlikla sikca
karsilagilmaktadir (Somar, 2004).
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ERP’nin isletimi esnasinda karsilagilan problemler sunlardir:
e Kullanicilarin yeni sisteme direng géstermesi
e Yazilim esnekligindeki yetersizlik ve 6zellestirmedeki (customization) zorluklar
e Konuya hakim kalifiye personel yetersizligi
e s siirecleriyle yazilim arasindaki uyumsuzluklar
e Yazilim hatalari
e Kaullanici hatalar
e Sistem agisindan 6nemli olan verilerin ger¢ek zamanli tutulamamasi
e Birimler aras1 gerekli uyumun saglanamamasi
e Yazilmin yerel desteginin yetersiz olmasi (basamak sayisi, Tiirkce karakter
gibi)
e Altyap yetersizlikleri (Telekom hatlarindaki yetersizlikler gibi)
e Kullanici ara yiizlerinin karmagikligi

e Egitim planlamasindaki zorluklar (Somar, 2004).
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Cizelge 4. 1 : ERP hakkinda yaygin elestiriler (Somar, 2004).

oLuMLU

OLUMSUZ

- ERP sistemi, isletmedeki tim Bilgi

Sistemi (BS) kaynakli problemleri
giderecek bir ¢oziimdiir ve isletmenin
tim iglerini yiirlitmek icin ihtiyag
tek BS

ilerlemektedir.

duyacagi olma yolunda

ERP yaklagimi, isletmenin tiimiinde

sistemi hem basitlestirir hem de

standardize eder ve gelecekte sistemin

giincellenmesini daha kolay hale
getirir.
- ERP  sistemi, BT islemlerinin

maliyetini distiriir ve kurumsal BS’nin

stirekliligini  saglamak i¢in gerekli

personel sayisini azaltir.
ERP sistemi, tiim siirecleri birbirine
entegre etmeye zorlar ve yiiksek

seviyede veri entegrasyonu saglanir.

ERP,  rekabet  giiciinii  artiran

miikemmel bir karar destek aracidir.

ERP sistemleri, cesitli siirecler i¢in en
iyt uygulamalar1 igererek, kurumun
sistemleri hizli ve kolay bir sekilde
yapilandirmasini ve bdylece uygulama

maliyetlerini en aza ¢ekmesini saglar.

ERP sistemleri daha iyi bir kiiresel

entegrasyon yapis1 sunar.

- ERP sistemleri sadece ¢ok genis 6l¢ekli
firmalarin ilgi alanina girer.

- ERP sistemlerinin yayginlagsmasinin
tek sebebi Y2K (2000 yil1) proble-
midir. Y2K problemi artitk geride
kaldigina gére ERP’nin gelecegi parlak
goriilmemektedir.

- ERP sistemleri ve uygulanmalari ¢ok

pahalidir. Sistem 6nemli modifikasyon-

lara ihtiya¢ duyar ve sirketin sistemi
kullanabilmesi i¢in ciddi yeniden
yapilanma (reengineering) siirecine
ihtiya¢ duyulur.

- Kurulu ERP sistemleri genelde yavastir
ve cogu sirketin islem ihtiyaclarina
cevap veremez.

- ERP sistemleri ilk basta Ongoriilen
yatirrmin  geri  doniisii  oranlarini
saglayamamustir.

- Pek ¢ok firma ana sebep olarak ERP
sistemi kurulumu yiiziinden kapan-
mistir.

- ERP sistemleri BT maliyetlerinin ve
personel sayisinin artmasina sebep
olur.

- Bir biitiinlesik ERP sistemi kurulsa bile
sistemin diizgiin ¢alismasi igin ilave

sistemlere gereksinim duyulur.

ERP sistemleri kullanildiginda orgiitlerin verimlilik ve performanslarini artirmaktadir.

Ancak adaptasyon ve uyum ERP projelerinde kritik bir konuyu olusturmaktadir
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(Basoglu vd., 2007). Eger organizesyonel yapi, alinacak bilgi teknolojisi ile uyumlu
olmazsa, calisanlarin bu yeni teknolojiyi kullanmalari bir beklentiden Gteye
gecememektedir. Eger firmalar kendi is stratejileri ile uyumlu sistemler adapte
etmezlerse ciddi bir risk almis olmaktadirlar. Organizasyonel uyum ve ERP
adaptasyonu ozellikle biiyiik 6lgekli kurumsal sistemler i¢in ¢ok dnemli olmaktadir.
ERP sistemlerinin organizasyonel uyumu ve organizasyonel diren¢ ERP uygulamasiin

basarisinda etkili olmaktadir.

Kurumlarin ERP uygulamasi sirasinda organizasyonel kiiltiirlerinde bir faktor olarak

dikkate alinmasi gereklidir (Allen, Kern, & Havenhand 2002).
ERP uygulamasinin bagariya ulasabilmesi i¢in;
1. Ust yonetim destegi, kararlihig,
2. Tim birim yoneticilerinin yeni sisteme tam olarak inanmasi, kararliligs,

3. Her birimin uygulama ¢alismalarinda tecriibeli bir  personelini

gorevlendirmesi,
4. Isletme kiiltiiriiniin degisime ve ekip ¢alismasina acik olmas,
5. Kalifiye danigmanlar ile ¢alisilmasi,

6. ERP uygulamasi konusunda tecriibeli proje yoneticisine sahip olunmasi

gerekmektedir (Giiner, Unal ve Illeez, 2005).

ERP uygulamalarinin zamanla gilincellenmesi de gerekmektedir. ERP yazilim se¢imi
hassas bir konudur. Firmalar ERP yazilimlarim1 segerken ihtiyaglarini géz Oniinde
bulundurmali ve hangi ERP yaziliminin kendilerine daha fazla fayda saglayacaginin
kararin1 vermelidirler. Firmalar ihtiya¢ ve durumlarina en uygun yazilimi se¢melidirler

(Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005). Yazilim segiminde yapilmas: gerekenler sunlardir:

1. Tim birimlerin yoneticilerinin yer alacagi bir degerlendirme kurulu

kurulmalidir.
2. Diinya ve Tiirkiye ERP pazarindaki egilimler izlenmelidir.
3. Degerlendirilecek yazilim/firmalar ti¢ adet ile sinirlandirilmalidir.

4. Yazilmim yerli muhasebe mevzuatina uygunlugu icin bagimsiz danigman

sirketlerden alinmis onay mutlaka aranmalidir.
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9.

. Her birim kendisi i¢in en kritik (olmazsa olmaz): detayda incelenmesi gereken

10 madde/isleyisi belirlemeli ve bunlar satici firmalara iletilmelidir.

. Satic1 firmalardan birer giinlik tanittim alinmalidir. Satict  firmalarin

yapacaklar1 tanitim Oncesi isletmeyi tanimalart i¢in bir gilinliik ziyaret

planlanmalidir. Tanitim daha 6nceden belirlenen kritik isleyisleri icermelidir.

. ERP ¢6ziimii sunan firmalarin incelenmesi sirasinda taleplerin standart yazilim

ve yiiriirlikteki stirlim ile karsilanip karsilanamayacagia dikkat edilmelidir.
Satict firmanin mevcut standart yazilim ile kapsanmayan talepler i¢in ek
yazilim yazilabilecegi veya taleplerin ¢ikacak yeni siirimde karsilanacagi

Onerileri olmayan bir sistemin satin alinmasi anlamina gelmektedir.

. Firmalarin sundugu referans listesinde bulunan isletmelerin proje yoneticileri

ile telefon goriismesi yapilmalidir. Yazilimi satin alan fakat uygulamay1
gergeklestiremeyen firma var ise bu firmalarin ilgili yoneticileri ile

gortigiilmelidir.

Her yazilim i¢in kullanici firmalar ziyaret edilmelidir.

10. Danismanlik destegi en onemli konuyu olusturmaktadir. Satici firma veya

¢oziim ortaklarinin tecriibeli (en az iki uygulama veya 2 yil) danisman

kadrosuna sahip olmasina énem verilmelidir (Giiner, Unal ve Illeez, 2005).

Durumsallik Degiskenleri
-ERP Adaptasyon Seviyesi
-Proses Adaptasyon Seviyesi
-Organizasyonel Direng

ERP’nin Organizasyonel ERP Uygulama Basarisi
Uyumu -Maliyet

-Veri Uyumu -Zaman

-Proses Uyumu -Performans

-Kullanict Uvumu -Favdalar

Sekil 4. 8 : ERP sisteminin basarisi i¢in gerekenler (Hong ve Kim, 2002).
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ERP sistemlerinin optimizasyonunu saglamak organizasyonlar i¢in en temel hedef
olmalidir. Burada optimizasyon kavramindan amag, ERP ile ilgili teknik, insan ve
organizasyonel kaynaklarin etkin kullanimi olmaktadir. Teknoloji, organizasyon ve
insanlar ERP uygulama projelerindeki 3 6nemli risk faktoriinii olusturmaktadir. Bu
noktada ERP yaziliminda uyarlamalarin yapilmasi ve kullanicilarin yeni sistemle ilgili
egitilmesi gerektigi belirtilmelidir. lyi bir proje yonetimi ekibi ile organizasyon, teknik
ve insanlar arasindaki uyumsuzluklar ortadan kaldirilirsa, insanlar sistemi etkin olarak
kullanmaya baslayacak, memnun kalacak ve bu da ERP sistemlerinin adaptasyonunu

saglayacaktir.

Olumsuz diisenceler 6zellikle de eski ¢alisanlar i¢in korku nedeni olmaktadir. Clinkii
bilgilerin hep kapali kaldig1 organizasyonlarda ¢alisanlar yeni is iligkileri paylasmak
zorundadirlar. Bu degisim de eger dogru bir sekilde yonetilmedik¢e insanlarda direng

ve ¢atisma olarak yanstyacaktir (Appleton, 1997).

ERP uygulamalarinin basarilarinda sistematik bilgiler giderek artarken diger yandan

da basar1 hikayeleri basarisiz olaylarin sayisina ulagmis hatta asmis durumdadir

(Buckhout, 1999).

ERP sistemlerinin kullanicilar tarafindan kabuliinde organizasyon, teknoloji, kullanici
ve proje yonetimi unsurlarmin etkisi bulunmaktadir. Bu unsurlarin etkilerini ortaya
koyan calismalar halihazirda devam etmektedir. Bu dort unsurdaki uygunluklar ERP
sisteminden algilanan faydayr artirmakta bu beraberinde adaptasyonun basarisini
getirmektedir. Yine ERP sistemi kullanimi kolay oldugunda siire¢ yonetiminde basari

elde edilmektedir. Boylece sistemden toplam memnuniyet olusmaktadir.

Organizasyonel faktorlerin  bir kismi, yeni bir teknolojinin organizasyona
adaptasyonunda ve teknoloji kullanimmin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Organizasyonun yeniliklere a¢ik olmasi bunlardan biridir. Organizasyonun yeniliklere
acik olmasi, yenilikleri ne kadar takip ettigi ve bunu organizasyona uyguladigi ile
ilgilidir. Ust yonetim destegi bir baska énemli faktordiir. Ust yonetim destegi, bilgi
sistemlerinin uygulama basarisinda organizasyon yoneticilerinin aktif olarak yer almasi
olarak tamimlanmaktadir. Ust yonetim destegi, ERP sistem kurulumunda en kritik
onemde hususlardan birini olusturmaktadir (Yiiregir ve Karagay, 2005). Ust ydnetim
desteginin goriilebilir olmas1 dnemlidir. Ust yonetim destegi katilimciligi artirmakta,

direngleri kirmaktadir. Faktorlerden bir digerini degisime hazir olma ve is siireclerinin
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yeniden dizayn edilmesi (BPR) olusmaktadir. Degisime hazir olma, organizasyonun
tiyelerinin organizasyonel degisimin ihtiya¢ oldugu ve ilgili pozitif goriise sahip
olmalar1 ve ayrica degisimin kendileri ve organizasyonlarinin gelisimi ig¢in pozitif
etkileri olacagin1 diistinmeleridir. Bir diger faktor subjektif norm olup, bir bireyin
grubun stibjektif kiiltiirii altinda kalmasi, bireylerarasi spesifik anlagsma ve etkiler
seklinde tanimlanmaktadir. Subjektif norm, kisinin kendisi i¢in énemli olan kisilerin
yapmasimi yada yapmamasimni soyledikleri seye gore davranig gostermesidir.
Organizasyonel faktorlerin sonuncusu uyumluluk olup, organizasyonel siirecler-

teknoloji uyumunu ifade etmektedir.

Teknolojik  faktorler, bir teknolojinin kullanicilar  tarafindan kabul edilip
kullanilmasinda etkili olan sistemle iliskili faktorleri igermektedir. Teknolojik faktorleri
karmasiklik, uyumluluk, yeterlilik ve esneklik olusturmaktadir. Teknolojik karmasiklik,
bilgi teknolojisinin anlasilmasi ve kullanilmasinda belirgin bir zorlugun algilanmasidir.
Uyumluluk; teknoloji-organizasyonel siiregler uyumunu ifade etmektedir. Yeterlilik
sistemden beklenen Ozelliklerin karsilanip karsilanmadigidir. Esneklik ise sistemin

farkli ihtiyaglar noktasinda kullanicilarin ihtiyacina gore tasarlanabilirlik derecesidir.

Kullanici faktorleri; kullanicilarin teknolojiyle etkilesiminde kendilerinden kaynaklanan
bir takim faktorleri icermektedir. Bunlar adaptasyon basarist ve sistem kullanimini
etkilemektedir. Kullanici faktorleri; deneyim, cinsiyet, yas, goniilliiliik, algilanan kigisel
yeterlilik, uzun vadeli sonuglar, destek ve organizasyonel sadakatten den olugsmaktadir.
Kullanic1  davranisinin ~ belirleyici  unsurlarindan ~ birini  deneyim  (tecriibe)
olusturmaktadir. Tecriibe, algillanan yararliik ve kullanim kolayhigr ile pozitif
iliskidedir. Kullanic1 egitimleri de algilanan yararlilikk ve kullanim kolayligini
desteklemektedir. Kullanic1 faktorleri icinde cinsiyet faktorii onemlidir. Kadin ve
erkeklerin teknoloji algilart farklidir. Yapilan arastirmalar kadinlarda algilanan
yararlihigin erkeklere gore daha fazla oldugunu gostermistir. Yas faktorii, teknoloji
adaptasyonunda etkili olan bir bagka faktorii olusturmaktadir. Goniilliiliik, personelin
yeni uygulamalar1 kullanmaya ne kadar istekli oldugu ile ilgilidir. Kullanicinin istegi ve
goniilliigl teknolojinin adaptasyonunda dnemli olmaktadir. Algilanan kisisel yeterlilik,
bireyin is roliinde yeterliligi ile ilgili sahip oldugu hissiyat derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Uzan vadeli sonuglar, isi degistirmede esnekligin artmasi ya da daha
iyi bir ise sahip olma firsatinin artmasmi igermektedir. Destek, hedef kullanici

gruplarindaki kisilerin sistem gelistirme ve uygulama sirasindaki psikolojik durum ve
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davraniglarin1  ihtiva etmektedir. ERP gibi biiyiik sistemlerin kurulmasi ve
gelistirilmesinde basari, kullanicilarin katilimi ile miimkiin olabilmektedir. En son
olarak organizasyonel sadakat de ERP uygulamalarinin basarisinda etkili olmaktadir.
Organizasyonel sadakat, kisinin bir organizasyona dahil olma ve aidiyeti ile ilgili
duydugu giic olarak tanimlanmaktadir. “Genel olarak yiiksek diizeyde “‘orgiitsel
baghlik” gosteren igsgorenlerin, aym zamanda yiiksek diizeyde sadakat, verimlilik ve
sorumluluk duygusu icinde olduklarina inamilmaktadir.” (Balay, 1999). Isgérende
yiiksek dereceli baglihigin son noktasi orgiite sadakat gelismesidir. “Sadakat, bireyin
orgiitii ile ozdeslesme, baglanma ve adanma derecesinin son halidir. Diger bir ifade ile
orgiitsel sadakat duygusuna sahip bireylerde, kosullar ne olursa olsun karsiliksiz bir

psikolojik aidiyet duygusu ile tutum ve davraniglar: sekillenmektedir” (Kog, 2009).

ORGUTSEL AIDIYET DUYGUSU

ORGUTSEL
SADAKAT

=

I [ Vilock Baghie JI— > | | [—

|
- |
ORGUTSEL | _
|::>| Orta Baglilik | | Baglanma
|
|

BAGLILIK
I]I::>| Diigiik Baglhilik | L |

Sekil 4. 9 : Orgiitsel baglilik ile sadakat iliskisi (Kog, 2009).
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Cizelge 4. 2 : ERP sisteminin kullanicilar tarafindan kabul edilmesinde etkili olan

unsurlar.
Organizasyonel Teknoloji Kullanici faktorii | Proje Yonetimi
faktorler faktorleri
-Organizasyonun -Karmasiklik -Deneyim -Isbirligi
yeniliklere agikligr | -Uyumluluk -Cinsiyet -ERP Proje ekibi
-Ust ydnetim -Yeterlilik -Yas iiyelerinin yetenegi
destegi -Esneklik -Gontillulik -ERP Proje
-Degisime hazir -Personel yetenegi | yoneticisinin
olma ve is -Uzun vadeli liderligi
siireclerinin sonuclar -Kullanici
yeniden dizayn -Destek egitimleri
edilmesi (BPR) -Organizasyonel -iletisim
-Subjektif norm sadakat
-Uyumluluk

Proje Yonetimi Faktorlerini ise igbirligi, ERP Proje ekibi iiyelerinin yetenegi, ERP
Proje yoneticisinin liderligi, kullanici egitimleri ve iletisim olusturmaktadir. Isbirligi,
ERP proje uygulamalarinm kritik konularindan birini olusturmaktadir. Isbirligi sinerji
saglamakta, kullanicilara gizlilik vermekte ve beklentilere ulasgilmasini saglamaktadir.
ERP Proje ekibi iiyelerinin yetenegi ERP uygulamalariin basarisinda etkili olmaktadir.
Yetenek deyince bu ERP proje ekibinde olan kisilerin ERP sistemi konusunda ve de
operasyonel siirecler konusunda bilgi ve anlama yeterliligine sahip olmalari
icermektedir. ERP proje ekibinin sadece teknik yeterlilige sahip olmasi yeterli
olmamakta, is gereksinimleri konusunda da bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Is
stireglerinin ve gereksinimlerinin bilinmesi 6nemlidir ¢linkii ERP uygulamasi mevcut
personelin  motivasyonunu, egitimini ve yeterliligini etkilemektedir. ERP proje
ERP proje yoneticisinin vizyon kazandirmasi, isleri

yoneticisinin  liderligi,

yonlendirmesi, ERP sisteminin teknolojik kabiliyetlerinden faydalanmak icin
caliganlarin enerji ve yaraticiliklarini kullanmasini ifade etmektedir. ERP proje
yoneticisi liderlik vasiflarina sahip oldugunda ERP uygulamasinin bagariya ulagsmast
kolaylagsmaktadir. ERP uygulama projelerinde temel bilesenlerden birini de kullanict

egitimleri olusturur. Egitim, uygulama Oncesi, uygulama sirasi ve sonrasinda tavsiye
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edilmektedir. Egitimin sadece teknik konular1 degil, yeni olusturulmus prosesleri ve bu
proseslerin nasil isletilecegini de kapsamasi gerekmektedir. ERP konusunda verilen
egitimler kullanicilara bu teknolojiyi nasil kullanmalar1 gerektigi konusunda bilgi
verirken, teknolojik karmasikliktan kaynaklanacak sikintilar1 da ortadan kaldirmaktadir.
“ERP sistemleri ile ilgili olarak ilk once proje ekibindeki personel egitilmelidir. Daha
sonraki asamada ise her bir ekip tiyesi ERP sisteminin kullanimi ile ilgili olarak
digerlerini (son kullanicilary) egitecektir. Tiim egitim ¢alismalart pilot ¢alismalar
baslayincaya kadar tamamlanmalidir. Bu egitimler kapsaminda her personel kendi ile
ilgili olan kisimlari (ekran, menii vb.) ogrenecek ve daha sonradan ortaya ¢ikabilecek
hususlari ve karsilasacagi problemlerle ilgili olarak pratik yapma imkani bulacaktir”
(Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005). iletisim ise farkli fonksiyonel alanlarda iliskiyi
arttrmakta ve tartismalarm ¢dziimlenmesi icin zemin olusturmaktadir. letisim
kullanicilarin ERP’ye giliven duymalarini saglamakta, onlarin ERP’yi benimsemesini
saglamaktadir. Yine iletisim isbirligini arttirmaktadir. Organizasyonlar iletisimi ERP
sistem beklentilerini 6grenmek ve uygulama hatalarini en aza indirmek i¢in bir arag
olarak kullanmaktadirlar. ERP uygulamasinin basarisinda iletisimin rolii biiytiktiir.
Iletisim sayesinde, hedeflerin ilerleyisinden aktivitelerden ve yenilemelerden haberdar
olunmaktadir. Organizasyon iginde iyi bir iletisim ortammin tesis edilmesi ERP
uygulamalarmin basarisint arttiracaktir. Organizasyonda faaliyetlerin siirdiiriilmesi,
sorunlarin  ¢Oziilmesi ve yaratict giiciin  olusturulmas1 Orgiitsel iletisim ile
gerceklesebilmektedir. Orgiitsel iletisim, orgiitteki kiigiik gruplarm birbirleriyle ve
kurumun biitiiniiyle saglikli iligkiler kurmalarinda 6nemli rol oynamaktadir (Geng,
2004). iletisim kisiler ve gruplar arasinda belli bir anlagma alam yaratmakta olup tiim
organizasyon kademeleri igin ayn1 6neme sahiptir (Efil, 2002). Iyi bir iletisim sayesinde
ERP uygulamalarinda basar1 daha kolay yakalanmaktadir. Iletisimin agik ve diiriist
olmas1 gerekmektedir. iletisimin acik ve diiriist olmasi iletisimde siirekliligi saglamakta,
iletisimde kopukluklar olmamaktadir. Bu ERP uygulamasinin basarisini arttirmaktadir.

(Sumner, 2000)

ERP uygulamalarimin basarisinda dogru takim elemanlarinin kurulumda yer almasinin
onemi buyliktir (Yiregir ve Karagay, 2005). ERP uygulamalarinin basarisinda
uygulamada calisacak yada sorumlu olacak kisilerin belirlenmesi ve yeterliliklerinin
onanmasi onemlidir. “Bu kisiler firmanin degisik boliimlerini kapsayacak bir sekilde

saptanmalidir. En az bir kisinin karar verme yetkisine sahip olmas1 ve siirekli yonetim
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destegi igin iist yonetimden olmalidir” (Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005). Ote yanda
ERP adaptasyonunda bireyden ¢ok grubun onemi vardir. Ekiplerin projede yer alma

istekleri ve 6grenme istekleri sistemin basarisini etkilemektedir (Wang vd., 2006).

ERP proje takimlar1 organizasyonlarin is proseslerini bilen kisiler ile birlikte teknik
analistlerden kurulmalidir. ERP uygulamasi sirasinda nihai ¢6ziime gelindiginde
calisanlar is siireclerindeki gereksinimleri saglamalar1 gereklidir. Proje takimlarinda
bulunanlara teknik kaynaklari saglamak projenin basarisinda kritik bir faktordiir
(Sumner, 1999).

ERP proje baslangicinda yapilandirilmis olan is siiregleri uygulama sirasinda da gézden

gecirilmesi gereklidir (Manoeuvre, 2001).

Etkili bir ERP proje yonetimi proje metodolijisini ve planlamasini bilen proje

yoneticilerinin secilmesi ile yapilabilir (Scott & Vessey, 2002).

Proje yoneticileri cogu zaman ERP uygulamalarinin karigikligi ve boyutunu
gordiiklerinde siirpriz ile karsilagsmis olurlar. Sonu¢ olarak yonetim detayli proje

yonetimi ve kontrolu diizeyinde gereksinimleri belirlemezler (Umble & Umble, 2002).

Aragtirmalar gostermisdir ki, basarili ERP uygulamalari igin motive, ilgili ve konular
hakkinda bilgili olan kisilerden proje ekibi olusturulmalidir (\Voctech, 2000).

ERP projelerinde en biiyiikk maliyeti %50 ile damigmanlik {icreti olusturmaktadir.
Organizasyonun egitim maliyeti ise %20 lik bir pay almaktadir. Bunlar ile beraber
uygulamalarin dizayn ve test edilmesi de 6nemli maliyetleri olusturmaktadir (Komiega

2001).

Projede Yer Alma Istegi
rojede Yer Alma Istegi \ | ERP Uygulama
Ekip Giict basarisi

Ogrenmeye Baglilik

Sekil 4. 10 : ERP uygulamasinin basarisinda gruplarin rolii (Wang vd., 2006).
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4.2.1 ERP sistemlerinin temel 6zellikleri

ERP sistemleri teknoloji kullanan sistemlerdir. Sistem ¢esitli yazilim programlari ile
desteklenmektedir. ERP sistemleri kurum is altyapisinin bir pargcast ve paket
uygulamalara bir Ornektir. ERP sistemleri slire¢ odakhidir ve yiiksek islevsellik

saglarlar. Bunlar biitiinlesik veri tabanlar olusturur ve kurum is altyapisini gelistirirler.

Bir ¢ok ERP sistemi iiretim yapan firmalar igin gelistirilmistir. Uretim yapmayan
firmalarin ERP sistemlerini uygulamalar1 zorluklar ile doludur. Bu zorluklarin
istesinden gelmek i¢in bir sok ERP sistem {iretici firmalari, iiretim yapmayan firmalar

i¢in endiistriye 6zel ¢oziimler gelistirmislerdir (Al-Sehali, 2000).

ERP yazilimlari, firmalara islerini otomatize etmek igin teknoloji saglar. Teknoloji
saglamadaki ama¢ firmalarin misyonlarin1 ve hedeflerini gergeklestirebilmeye olanak

saglamaktir (Reed, 2002)

Tim departmanlar ayn1 database giris yaparlar ve ayni database erisirler. Kurumsal
acidan bu durum, ayrt ayri departmanlardan elde edilecek bilgilerin manuel
koordinasyonu ile karar vermek yerine tiim departmanlardan elde edilen bilgi ile daha

hizli karar vermeyi saglar (Bingi et al., 1999).

ERP sistemlerin faydalarindan biri de sirketlerin sektorde olacak degisikliklere karsi
hizla adapte olabilmek icin gerekli fonksiyonlari olusturmalarina gerekli olmayanlari

ise kapatmalarina olanak tanir (Weston, 1998).

Sekil 4. 11°de ERP’nin temel 6zellikleri goriilebilmektedir.
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| Ekonomik Mal
Ihtiyag Ortak Arayiiz I
dogurur

Genel igin
hazirlanmigtir

Paket
Uygulamalar

Ozellestirme

Destekler

Siirec odakl

lgenr

Yuksek
islevsellik

Bakss Bir |ormegidir Birestinr
ag 51
i§lem (transaction) ERP Sistemleri |stemcu/su.r.1u.cu
Odakl ¢ kullanir teknolojisi
Sonuclan bir| parcasidir
potenr Suyutilebilir
kilar
Kurum is
Butinlegik veri Atyapisi
tabam Butunlesik

hate getinr

Sekil 4. 11 : ERP temel 6zellikleri (Hagman, 2000)

4.2.2 ERP’nin gelisim siireci

1980’li yillarda MRP oldukga gelistirilmis ve iiretim cizelgeleri olusturma, dagitim
yonetimi, proje yonetimi, finans, muhasebe, insan kaynaklar1 gibi alt fonksiyonlari
gerceklestirir hale gelmisti. ERP, MRP’deki bu gelismeler iizerine bina edilmis, bu alt
fonksiyonlar arasi entegrasyon saglanmak suretiyle ERP olusturulmustur (Basoglu,
2007). ERP sistemi, MRP ve MRP II sistemlerinin devami olarak biinyesine CIM ve
DRP sistemlerini de katarak gelisen ve tiim isletme kaynaklarinin modiiler yapidan
olusan tek bir biitiinlesik sistemle planlanip yonetilmesini amaglayan bir sistemdir

(Somar, 2004). ERP sistemleri halen daha gelistirilmeye devam edilmektedirler.
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2000’ler Genisletilmis ERP

1990’lar Kurumsal Kaynak Planlama (ERP)
1980°1er Uretim Kaynaklar1 Planlama (MRP 1I)
1970’ler Malzeme ihtiya¢ Planlama

1960°lar Envanter Kontrol Paketleri

Sekil 4. 12 : ERP’nin gelisimi (Rashid vd., 2002)

ERP sistemleri 1990’1 yillarda olusturulmustur. ERP sistemi MRP sisteminden
dogmustur. ERP kavrami Connetticut’ta bulunan “The Gartner Group” tarafindan
ortaya atilmis bir yap1 olup, MRPII sisteminin gelistirilmis seklidir (Somar, 2004).

1990 yillarda baglamis olan ERP, 1998 yilinda en popiiler donemine ulagmistir. ERP
yazilimlar1 organizasyonlarin is fonksiyonlarini merkezi olarak birlestirir ve yonetir

(Buxbaum, 2001).

1990’1armn ortalarma kadar, bir kurum igindeki temel is fonksiyonlar1 olan, finans, insan
kaynaklar, iiretim, satis ve dagitim gibi islevleri tlimlestirerek, kurum i¢indeki temel
bazi gereksinimleri saglayan ERP sistemleri, gliniimiizde e-ticaret, portal’ler, CRM
(Customer Relationship Management) Miisteri Iliskileri Yonetimi, BI (Business
Intelligence) Isletme Zekasi, Web temelli kendi kendine hizmet, Internet tabanli satin
alma, APS (Advanced Planning & Scheduling) ileri Planlama ve Cizelgeleme gibi yeni
uygulamalarla daha da geniglemistir (Giiner, Unal ve illeez, 2005).

ERP pazar 6zellikle 1990°dan sonra ¢ok hizl bir sekilde gelismeye baglamisgtir. 1999°a
kadar diinyada 30.000 ERP uygulamasi kullanilmaya baslamistir (Mabert, Soni, &
Venkataramanan, 2001).

ERP yazilim saglayicilarinin biiytlik 6lgekli kurumlara olan satiglar1 yavasladiktan sonra
orta Olcekli kurumlara odaklanmiglardir ki bu kurumlarin sayist 40 bin civarinda ve

pazar degeri ise 50-500 milyon dolar’lar seviyesindedir (Kerner, 1999).

61



4.2.3 ERP sistemlerinin kullanim nedenleri

ERP sistemlerinin kullamlma nedenleri gesitlidir. Ormegin ERP sistemleri kurumlarm
verimlilik ve performanslarin1  arttirir.  Organizasyonlar — verimliliklerini  ve
performanslarii arttirmak i¢in ERP sistemleri kullanimini tercih etmektedir. ERP
sistemleri kurumun kaynaklarini verimli kullanabilmesini saglar (Yiiregir ve Karacay,

2005).

ERP sistemleri kullanildiklarinda kuruma g¢esitli avantajlar saglamaktadir. Kurum
faaliyet gosterdigi alanlarda gelisme gostermektedir. ERP uygulamalari hem kamu hem
de oOzel sektorde uygulanabilir. ERP uygulamalarinin kiiciik ve orta boy o6lgekli
firmalarda uygulanmasindaki en 6nemli engellerden bir tanesi de sistemin uygulama
maliyetidir. Baz1t ERP yazilim saglayicilar1 bu tip firmalar icin 6zel yazilim lisanslar

tiretmislerdir (Jacob & Wagner, 1999).

ERP muhtemelen organizasyonlar i¢in en biiyiikk teknoloji yatirmmudir (Teltumbde,
2000). Kurumsal kaynak planlamasi tedarik yonetim zincirinin ayrilmaz bir pargasi
haline gelmektedir. Diger taraftan da ERP sistemlerini kurmak riskli ve pahalidir. Bilgi
teknoloji yoneticileri sinirli kaynaklarmi nasil kullacaklarina ve hangi iiriine yatirim

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

ERP sistemi biitiinlesik bir veritabani olusturmakta, bdylece kurumun is altyapisinin
gelismesini saglamaktadir. Yine ERP sistemleri yliksek islevsellik saglamaktadir. ERP
sistemleri organizasyonlarin bilgi akist ve is siireclerini biitlinlestirmelerinde onlara
yardimc1 olmaktadir. ERP sistemleri organizasyonlarda islem odakli veri ve is

stireclerinin entegrasyonunu miimkiin kilmaktadir.
ERP’nin faydalar1 bes grupta toplanmaktadir. Bunlar sunlardir:

Operasyonel: maliyet azaltimi, dongli zamani azalmasi, verimlilik artisi ve miisteri

hizmetlerinde iyilesme,

Yonetimsel: Daha iyi kaynak yoOnetimi, iyilestirilmis karar verme ve planlama,

performansta iyilesme,

Stratejik: Degisen is ¢evresine cevap vermeyi saglayarak organizasyona rekabetgi

avantaj saglama,

Bilisim altyapist: Isletme esnekligi, bilisim maliyeti azaltimi, bilisim yeteneginde arts,
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Organizasyonel: Organizasyonel degisimi, isletme 6grenimini destekleme ve ortak

vizyon olusturma (Yiiregir ve Karacay, 2005).

ERP sistemleri verimliligi arttirmakta, maliyeti azaltmakta ve miisteri memnuniyetini
arttirmaktadir. ERP sistemleri hizmette kaliteyi beraberlerinde getirmektedir. ERP
sistemleri kaynaklarin daha iyi yonetilmesini saglamakta, yonetim daha iyi kararlar
alabilmektedir. ERP sistemlerini uygulayan firmalar rekabette avantaj saglamaktadirlar.
Yine ERP sistemlerini uygulayan firmalar degisime agik firmalar olmakta, 6grenen
organizasyonlar haline gelmektedirler. Bunlar insan kaynaklarmin egitimine daha fazla

Onem vermektedirler.

ERP sistemleri daha dogru talep tahminleri yapilmasini saglamakta, tiretim dongiilerini
hizlandirmakta ve miisteri hizmetlerini iyilestirmektedir. ERP sistemleri organizasyona
kurumsal bir veritabani olusturmakta, bu veritabanindan kurum ihtiya¢ duydugunda

yararlanabilmektedir.

ERP sistemleri firmalarin, mevcut is siireclerini yeniden diizenlemeye zorladiklar i¢in
yanlis program saglayict firma sec¢ilmesi kurumlarm stratejik amaglarma ulagsmada

istenmeyen sonuglara neden olacaktir (Hecht, 1997).

4.2.4 Kurumlar1 ERP kurmaya gotiiren sebepler

Kurumlar1 ERP kurmaya gotiiren sebepler, ERP’nin onlara sagladigi cesitli avantajlarda

yatmaktadir. ERP sisteminin yararlari soyle 6zetlenmektedir:
e Azalan maliyetler
e Fonksiyonel entegrasyon
e Daha basit bilgisayar ve isletim sistemi
e Tiim isletme diizeyinde MRPII yararlart
e Isletme faaliyetleri {izerinde kiiresel denetim

e Tim uygulamalara istenildigi zaman istenilen noktadan ulasim kolaylig

(Somar, 2004).

ERP kurmalarmin kurumlara ¢esitli faydalar1 vardir. ERP sisteminin amacina uygun bir

sekilde kullanimu ile;

e Stratejilere uygun bir isletme yonetimi,
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e Stratejilerin sonuglarini degerlendirme olanag,
e Isletme kaynaklarmnim etkin ve verimli kullanimu,

e Isletme fabrikalar1 arasinda malzeme, iscilik, makine-techizat, bilgi vb. iiretim

ve dagitim kaynaklariin ortaklasa ve verimli kullaniminin saglanmasi,

e Misteri dagitim merkezi, iiretim ve tedarik¢i arasinda yakin isbirligi ve bilgi

iletisim ortaminin saglanmasi,

e Tek bir noktadan gerekli bilgilere ulasma imkan1 olas1 hale gelmektedir (Somar,

2004).

ERP projesinin fonksiyonlart hem direkt hem de endirektir. Direkt fonksiyonlarin
etkisini 6lgmek ¢ok kolaydir. Bunlardan bazilari biiyiikk araliklarda para tasarrufu,
uygun iletisim ve prosediir gecikmelerinden kaginmayi igermektedir. Ote yanda
sistemin endirekt fonksiyonlar1 vardir ki bunlarin ¢cogu ciplak gozle goriiniir degildir.
Bunlar bir kisi ERP prosesi hakkinda daha ¢ok sey bildiginde ve bu konuda deneyimli
oldugunda kolaylikla gozlemlenilebilmektedir. Ornegin ERP esnekligi artirmaktadr.
ERP olmadan 6nce orgiitler kat1 prosediirler ve formaliteleri takip etmekteydiler. ERP
ile orgiitlere esneklik gelmistir. Bdylece ihtiya¢ olan bir bilgiye kisiler kolaylikla
ulagabilir olmustur. ERP fonksiyonu bu noktada bireylere yardimci olmustur.

Son on yilda ERP yazilimlar1 hem kamu hem de 6zel sektor de tiim fonksiyonlar tek
bir database igerisine entegre edebilecek sekilde gelistirilmistir (Bingi, Sharma, &
Godla, 1999).

ERP sektoriiniin lideri konumunda olan SAP firmasmin 6nerisine gére ERP yazilim
paketlerin organizasyona adaptasyonunda oncelik envanter ve finans da olmalidir.
Sonrasinda ise satig, dagitim, malzeme ydnetimi en son olarak da tiretim planlama ve

diger moduller olmalidir (Cissna, 1998).

ERP bilgi teknolojileri kullanilarak organizasyonun planlama, kontrol gibi tiim
fonksiyonlarini birlestiren ¢ok boyutlu ve entegre bir sistem olarak tanimlanmaktadir

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

ERP kaliteyi ylikseltmektedir. ERP sayesinde firmanimn iirlin ve hizmetlerinde kalite
artist olmaktadir. ERP iirtin ve hizmetlerin kalitesinin ylikselmesini desteklemekte,
stirece katkida bulunmaktadir. Béylece firma {iriin ve hizmetlerinin kalitesini stirekli

tyilestirmektedir. ERP, varolan hatalarin saptanmasina yardimci olmakta, bunlarin
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diizeltilmesini saglamaktadir. ERP gelistirilecek alanlarin  belirlenmesinde bir
enstriiman rolii goérmektedir. ERP, iretim silireglerini  hizlandirmakta ve
tyilestirmektedir. Bu, iirlin ve hizmetlerin kalitesinde kendini belli etmektedir. Firmanin
iriin ve hizmetlerinin kalitesi artmaktadir. Bdylece firmalar gelisme odakli hale

gelmektedirler.

ERP’den tam olarak faydalanabilmek icin giinliik is siireclerine yansitilmasi mutlaka
gereklidir. Biiyiik kurumlarda, ERP entegrasyonun tam basarisi ile dublike yapilan

islerin sayis1 azaltilacaktir (Donovan, 2001).

ERP sistemleri kurum kaynaklarinin verimli kullanilmasini saglamaktadir. ERP
kaynaklarin ekonomik kullanilmasini saglamaktadir. ERP biiyiik kiigtik tiim proseslerde
insangiicii, zaman ve parada tasarruf saglamaktadir. ERP uygulamasina gectikten sonra
sirket kaynaklarini nerelerde uygun kullanmadigini belirleyebilmektedir. ERP sistemleri
daha dogru kararlar almalarinda yoneticilere yardimer olmaktadir (Yiiregir ve Karagay,

2005).

ERP karar yapima yardimci olmaktadir. ERP destegi ozerkligi artirmakta bdylece
departmanlarda karar verme siireci kolaylagsmaktadir. Miinferit departmanlar ayri
bagimsiz boliimler gibi fonksiyon gorebilmektedirler, ¢linkii bunlar diger

departmanlardan lazim olan bilgiye sistem sayesinde kolayca ulagabilmektedirler.

Kurumlar ERP sistemlerini kurduklarinda verimlilik ve performanslar1 artmakta,

faaliyet gosterdikleri alanlarda gelisme saglamaktadirlar.

ERP sistemlerini kuran kurumlarin is alt yapilari gelismektedir. Ciinkii bunlar
biitiinlesik veri tabani saglamaktadirlar. ERP sistemlerinin kullandig1 teknoloji de

kurumun is altyapisini biiylitmektedir.

ERP tiim igsel siiregleri, is yapis sekillerini etkilemekte, boylece kapsamli bir degisim
yonetimini beraberinde getirmektedir. ERP kuran firmalar daha basarili olmaktadirlar.

Pek ¢ok firma daha basarili olabilmek i¢in ERP sistemlerini kurmaktadirlar.

ERP sistemini kuran firmalar rakipleri karsisinda rekabette avantaj elde etmektedirler.
Stratejik hedefleri ve amaglar1 dogrultusunda kaynaklarini etkin ve verimli sekilde
planlayan organizasyonlar rekabette avantaj saglamaktadirlar (Yiregir ve Karacay,
2005). Ozellikle boliimler aras1 aktif bir iletisim, bilgiye kolay ve siirekli erisim, siparis

ve satin almada zaman tasarrufu, miisterilerle direkt iliskisi kurulmasi,

65



organizasyonlarda kurumsal kaynak planlama sisteminin kullanilmasi i¢in Gnemli

hususlar1 olusturmaktadir.

Glintimiizde isletme c¢evrelerinde rekabet artmistir. Bugiin rekabette rakipler karsisinda
avantaj saglamanin yolu organizasyon i¢in ERP uygulamalarina sahip olmaktan
gecmektedir. Artan rekabet kurumlar1 ERP uygulamalarina yatirim yapmaya

zorlamaktadir (Giiner, Unal ve illeez, 2005).

Isletme gevrelerindeki yogun rekabet ortami giiniimiizde isletmeleri ileri teknolojileri
kullanmaya yonlendirmektedir. Bu ileri teknolojilerin en 6nemlilerinden birisini ERP

sistemleri olusturmaktadir (Ayag, Ozdemir ve Yilmaz, 2005).

ERP uygulamalar1 son 10 yilda ¢ok hiz kazanmustir. Fakat hala bir ¢ok kurulug ERP
sistemlerinden fayda elde etmeye ¢alismaktadir. Bu neden ERP uygulamalarimin
basarisini garanti etme konusunda arastirmalar giincel olarak devam etmektedir (Yan

Zhu, Yan Li, Weiquan Wang, Jian Chen. 2010)
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5. ARASTIRMA MODELI

5.1 Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evrenini Tiirkiye de mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren Turkcell

fletisim Hizmetleri A.S. olusturmaktadir.

5.2 Amag ve Hedefler

5.2.1 Amag

Bu tezin amact mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basarili ERP
uygulamalarinin kullanict memnuniyeti bazinda basar kriterlerini ve etkilerini gosteren

bir model yap1 olusturmak ve olusturulan bu model yapinin gercekligini ispatlamaktir.

5.2.2 Hedefler

Bu tezin hedefi, ¢ok cetin ve stratejik rekabetlerin yasandigi mobil iletisim sektdriinde
olusturulan model yap1 ile firmalarin rekabette bir adim 6nde ve avantajli konumda
olabilmeleri i¢in ERP sistemlerini basarili bir sekilde uygulayabilmek adina hangi
sonuglar1 hedeflemeleri gerektigi ve bu sonuglara ulasabilmek i¢in de hangi araglardan

yardim alabileceklerini gostermektir.

5.3 Arastirma Modeli

Arastirma modeli mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basarili ERP
uygulamalarmin kullanict memnuniyeti bazinda hangi sonuglar1 hedeflendigi ve bu

sonuglara ulasabilmek i¢in hangi araglari kullanmasi gerektigini aciklamaktadir.

Bu arastirma modeli olusturulurken mobil iletisim sektoriiniin dinamikleri incelenmis
ve sektoriine en Onemli dinamiklerin hiz ve performans oldugunu goriilmiistiir.

Teknolojinin gliniimiizde ¢ok hizla degistigi nerede ise kullanilan en son teknolojinin

18 ay icerisinde iiretimden kalktig1 bir ylizyillda yagamaktayiz. Dolayisiyla teknoloji ile
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ic-ice olan mobil iletisim sektdriinde firmalar bu degisime en hizli bir sekilde adapte

olmak yiiksek performans gostermek zorundadirlar.

Firmalarin teknolojik degisimlere adapte olmalarn ¢alisanlarinin, her zaman daha az
kisisel enerji ile daha hizli is yapmalarina ve daha kisa zamanda, daha az hata ile
yiiksek performans gostermelerine baghdir. Iste mobil iletisim sektdriinde bulunan
firmalar bu sartlar altinda ¢alisanlarindan bekledikleri verimi alabilmeleri i¢in kullanici

mennuniyetini saglayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalidirlar.

Bu amagladir ki tez de mobil iletisim sektoriinde basarili ERP uygulamalarinin kullanici

memnuniyeti bazinda basar kriterleri ve etkileri incelenmistir.

Arastirma modelinin nihai hedefi olan kullanici memnuniyetini saglayabilmek, is
ciktilarinda verimli sonuglar elde edebilmek i¢in kullanicilar {izerinde gercek faydalarin

olusturulmas gereklidir.

Kullanicilar iizerinde olugan bu faydalar ise; bir birim isin yapilmasi i¢in daha az kisisel
enerji harcanmasi, is siiregleri boyunca yapilan hatalarin en aza indirgenmesi ve bir isin
olabildigince hizli yapilabilmesidir. Bunlar disinda kullanicilar iizerinde olusan diger
faydalara bakacak olursak; yliksek performans saglamasi, grup ¢alismasina firsat

tanimasi, ERP memnuniyeti ve deger yaratma olarak goriilmektedir.

Iste kullamcilar iizerindeki tiim bu faydalar is sonuclariin daha verimli olmasina ve

nihai anlamda kullanici memnuniyetini saglamaktadir.

Mevcut ERP sistemlerinden saglanan faydalari gosteren model yapilar incelenmistir.
Genel de birbirlerine yakin ve benzer faydalar elde edilmektedir. Bu model yapida
kendime 6zgii olarak belirledigim faydalar ise siire¢ boyunca daha az hata yapilmasi ve
ERP memnuniyetidir. Model yapi icerisinde belirtilen diger faydalar ise literatiirlerde
belirtilen faydalardir. (Yiiregir ve Karagay, 2005). Bu tez de kendime 6zgii belirledigim
faydalar ile literatiirlerde belirtilen faydalar birlestirilerek model yap1 olusturulmustur.

Diger taraftan bu sonuclar1 elde edebilmek i¢in kullanacagimiz araglar1 dogru olarak
secebilmek modelin en kritik noktalarimi olusturmaktadir. Secilen dogru araglar
sayesinde istenilen sonuglara ulasabilmek c¢ok daha kolay olmaktadir. Olusturulan
modele gore arag olarak kullanilmak tizere se¢mis oldugum degiskenler ; Kullanisi
arayiiz, Kolay uyum, Kolay kullanim, Goéniillii katilim, Problem destek, Egitim
adaptasyon, Firma destek, Algilanan faydadir.
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Kendime 6zgii olarak olusturdugum bagimsiz degiskenler; Problem destek, ve Firma
destek degiskenleridir. Diger degiskenler ise literatiirlerde bulunan mevcut ERP
uygulama modellerinin incelenmesi sonucunda belirlenmis olan degiskenlerdir.

(Yiiregir ve Karacay, 2005).

Mobil iletisim sektoriinde is siireclerinin ¢ok karmasik ve dinamik olmasi teknolojik
gelismelere ayak uydurabilmek adina yapilan siirekli organizasyonel degisimler ve
calisanlarin rotasyonlari, bunun yaninda firmalarin cografi anlamda daginik yapida
olmas1 kullanicilarin mutlaka ERP problemlerinde hem firma i¢inden hem de firma

disindan siirekli olarak destek almalarini gerektirmektedir.

Tiim bunlar1 mobil iletisim sektorii i¢in dikkate aldigimda Problem destek ve Firma

destek araglarininda model yapi igerisinde olmasi gerektigini diisiindiim.

Iste tiim bu araclarm kullanicilara saglanilmasi, ERP sistemlerinin adaptasyonunun hizl
ve basart bir sekilde yapilmasini saglamaktadir. Adaptasyon siirecinin dogru
yonetilmesi ile birlikte kullanicilar tizerinde gergekte istedigimiz faydalar1 elde
edebiliriz. Kullanicilar iizerinde olusan faydalar ise hizli is, az hata, az kisisel enerji,
yiiksek performans, grup ¢alismasi, deger yaratma ve ERP memnuniyettir. Kullanicilar
tizerinde sagladigimiz bu faydalar sayesinde is sonuglarinin daha verimli olmasina ve

nihai anlamda kullanici memnuniyetine ulasmamizi saglamaktadir.

Mobil iletigim sektdriine baktigimizda en 6nemli dinamiklerin hiz oldugunu gérebiliriz.
Dolayisiyla teknoloji ile ig-ige olan mobil iletisim sektoriinde firmalar teknolojideki bu
bas dondiiriicii degisime en hizli bir sekilde adapte olmak zorundadirlar. Aksi takdirde

pazar paylarinda ve gelirlerinde gerileme olmasi kaginilmaz bir durumdur.

Firmalarin teknolojik degisimlere adapte olmalari ¢alisanlarinin, her zaman daha az
kisisel enerji ile daha hizli i yapmalarina ve daha kisa zamanda, daha az hata ile
yiiksek performans gostermelerine baghdir. Iste mobil iletisim sektoriinde bulunan
firmalar bu sartlar altinda ¢alisanlarindan bekledikleri verimi alabilmeleri icin kullanici

mennuniyetini saglayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalidirlar.

Bu amagladir ki tez de mobil iletisim sektoriinde basarili ERP uygulamalarinin kullanict

memnuniyeti bazinda basar kriterleri ve etkileri incelenmistir.

Aragtirmaya konu olan ERP kullanici memnuniyeti arastirma modeli asagida

gosterilmistir.
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Sekil 5. 1 : ERP kullanict memnuniyeti arastirma modeli

70




5.4 Arastirma Siireci

Arastirma, hazirlik sathasi (arastirma sathasi), verilerin toplanmasi, uygulama (anket
uygulamasi), sonuglarinin degerlendirilmesi ve bulgularin ortaya konmasi sathalarindan

olusmustur.

Arastirma safhasinda, olusturulan model yapinin gecerliligin ispatlanabilmesi i¢in anket
calismasi yapilmasina karar verilmistir. Anket icerisinde ankete katilimeilari tanimlayici
bilgilerin disinda bazi sorular sorulmustur. Bu sorular olusturulurken, arastirmanin
temelini teskil eden model yapida belirtilen sonuglarinin, ne derece saglanilabildigi ve
bu sonuglarin elde edilmesinde kullanilan araglardan ne derece yararlanilabilindigi

dikkate almmustir.

Sonuglar ve araclardan yola ¢ikarilarak ankete katilimcilara toplam 15 adet soru
sorulmustur. Bu sorular 5°1i Likert dlgeginde degerlendirilmistir. ifadelere verilecek
yanitlar Kesinlikle katilmiyorum, Katimiyorum, Ne katiliyorum Ne katilmiyorum,

Katiliyorum ve Tamamen katiliyorum oOlarak belirlenmistir.

Model yapida belirtilen sonuglari, Ki bunlar; Hizli is, Az kisisel enerji, Az hata, Yiiksek
performans, Deger yaratma, Grup ¢alismas: ve ERP memnuniyet, 6l¢iimleyebilmek
icin anket ¢alismasinda asagida aciklanan sorular sorulmustur. Model yapidaki her
belirtilen sonug i¢in bir soru sorulmustur. Ankette asagidaki sorular 4-5-6-7-8-11-15

numarali sorulara karsilik gelmektedir.

Bu sorulardan elde edilen verilerin analizleri yapilmistir. Bulgular ve sonuglar

boliimlerinde bu analiz sonuglari tartigilmistir.

e ERP sistemimiz yaptigim isi daha hizli yapmami sagliyor.

ERP sistemimiz sayesinde bir isi yaparken daha az gii¢ harciyorum.
e ERP sistemimiz iste daha az hata yapmami sagliyor.

e ERP sistemimiz ig performansimi artirtyor.

e ERP sistemimiz deger yaratmaktadir.

e ERP yazilimimiz, gruplar/takimlar halinde uygulamaya katilim gostermemizi

tesvik etmektedir.

¢ Kurumumun ERP yazilimindan memnunum.
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Ayrica olusturulan model yapida belirtilen sonuglara ulasabilmek ic¢in bir ¢ok arag
kullanilmistir. Bu araglar model yapida da belirtildigi gibi Kolay uyum, Goniillii
katilim, Algilanan fayda, Kolay kullanim, Kullanish arayiiz, Egitim adaptasyon,

Problem destek, ve Firma destekdir.

Iste model yapidaki sonuglara ulasmada, kullanilan araglarm ne kadar anlaml ve etkili
oldugunun Olgiilebilmesi i¢in yine anket igerisinde sorular sorulmustur. Anket
calismasinda, her bir arag icin 1 soru olmak {izere model yapida belirtilen 8 arag¢ igin

toplam 8 adet soru sorulmustur. Bu sorular agagida gosterilmistir.

Ankette asagidaki sorular 1-2-3-9-10-12-13-14 numarali sorulara karsilik gelmektedir.
Bu sorulardan elde edilen verilerin analizleri yapilmistir. Bulgular ve sonuglar

boliimlerinde bu analiz sonuglari tartisilmistir.
e Calistigim kurumda ERP uygulamasina kolayca uyum sagladim.
e ERP uygulamasina goniillii olarak katilim gostermekteyim.
e Kurumumun sectigi ERP yazilimi algilanan fayday: artirmaktadir.
e Kurumumun ERP yazilimmin kullanimi kolaydir.
e ERP sisteminin arayiizleri kullanighdir.
e Aldigim ERP egitimi, sisteme adaptasyonumu kolaylastirdi.

e Sistemle ilgili bir sorun yasadigimizda, damismanlardan gerekli destegi

almaktay1z.

e Yazilim firmasmin destegi, ERP sistemimizde olan eksiklerin kisa siirede telafi

edilmesini saglamaktadir.

Bu baglamda ERP sistemlerinin kullanict memnuniyeti bazinda basar1 kriterlerini ve
etkilerini belirtilen model yapiin gecerliligi ispatlayabilmek adina yapilan anket
calismasinda katilimcilart tanimlayict  bilgilerin - disinda toplam 15 adet soru
sorulmustur. Bu sorulardan elde edilen verilen analiz edilmis ve ortaya ¢ikan sonuglar

ile model yap1 arasinda iliski tartigilmistir.

Ek-A kisminda anket ile ilgili bilgiler verilmistir.
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5.5 Olcmede Basvurulan Yontem ve Teknikler

Mobil iletisim sektoriinde basarili ERP uygulamalarinin kullanict memnuniyeti bazinda
kriter ve etkilerini belirten model yapinin gegerliligin ispati i¢in 6lgme yontemi olarak

anket calismasi yapilmistir.

Anket uygulamasi mobil iletisim sektdriinde faaliyet gosteren Turkcell Iletisim
Hizmetleri A.S’de 4 farkli departman olmak {izere toplamda 208 kisi ile yapilmistir.
Arastirmanin yapildigi departmanlar Kurumsal, Miisteri Hizmetleri, Bilgi Iletisim

Teknolojileri, Sebeke Operasyon departmanlaridir.

Kurumsal departmanda g¢alisan 62 kisiden 16, Miisteri Hizmetleri departmaninda
calisan 950 kisiden 112, Bilgi fletisim Teknolojileri departmanda galisan 210 kisiden
20 ve Sebeke Operasyon departmanda g¢alisan 250 kisiden 60 kisi anket ¢alismasini

katilmastir.

Genel olarak ise bu departmanlarda calisan toplam 1472 kisiden 208’i anket

calismasini katilmis ve %14.1°lik bir katilim orani1 elde edilmistir.

Anket ¢alismasinda ankete katilimcilari tanimlayici bilgilerin disinda toplam 15 adet
soru sorulmustur. Ankette 5°li Likert dlgegi kullamlmustir. [fadelere verilecek yamtlar
Kesinlikle katilmiyorum, Katilmiyorum, Ne katilyyorum Ne katilmiyorum, Katiltyyorum

ve Tamamen katiltyorum olarak belirlenmistir.

Turkcell’in mobil iletisim sektoriinde pazar payinin %56,3 olmasi, pazara yon veren ve
pazarda dominant bir firma olmas1 nedeni ile bu firmada yapilan ¢alismanin sektoriin
genelini temsil etme yeteneginin giiclii oldugu iddia edilebilir. Ancak, diger GSM
firmalarinin 6rneklem igerisinde temsil edilmemis olmasi hali hazirdaki bulgularin

dogrulugunu kisitlamakta ve genellestirilebilirligini azaltmaktadir.

5.6 Arastirma Kapsamindaki Turkeell iletisim Hizmetleri A.S. Profili

Tiirkiye’de GSM temelli mobil iletisim Subat 1994°te Turkcell’in hizmete girmesiyle
bagladi. 27 Nisan 1998'de T.C. Ulastirma Bakanligi ile 25 yillilk GSM lisans
anlasmas1 imzalayan Turkcell, abonelerine sundugu mobil ses ve veri iletisimine
dayali hizmetlerin ¢esitliligini, kalitesini ve buna bagli olarak abone sayisini da
artirarak gelisimini stirdiirmiistiir. Turkcell kuruldugu giinden bu yana 31 Aralik

2009 itibariyla, lisans bedeli hari¢ olmak {izere sadece Tirkiye'de 7,6 milyar
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Amerikan Dolar1 yatirnm yapmistir. 31 Aralik 2009 itibariyla 35,4 milyon aboneye
sahip Turkcell sadece Tiirkiye'nin lider operatorii olmakla kalmayip, Avrupa'nin da
abone bazinda en biiyiik lic GSM operatoriinden biri olma basarisina ulagmistir.
Hisseleri 11 Temmuz 2000'de istanbul Menkul Kiymetler Borsas1 (IMKB) ve New
York Stock Exchange'de (NYSE) eszamanli olarak islem gérmeye baslayan Turkeell,

NYSE'ye kote olan ilk ve tek Tiirk sirketi unvanini kazanmastir.

Turkcelln yurt disinda da yatirimlart bulunmaktadir. Turkcell Fintur araciligiyla
sahip oldugu Azerbaycan, Kazakistan, Giircistan ve Moldova'daki istirakleri 31
Aralik 2009 itibariyla 13,6 milyon aboneye, Kuzey Kibris'taki istiraki 300 bin
aboneye ulasmigtir. Turkcell Ukrayna'da ¢ogunluk hissesine sahip oldugu Astelit
sirketi life:) markasi ile Subat 2005'de GSM hizmetleri vermeye baslamistir. life:) 31
Aralik 20009 itibariyla 12,2 milyon aboneye sahiptir.

Turkcell genis kapsama alani ve yurt disinda kullanim hizmetlerinin yayginligiyla
abonelerine Tiirkiye'nin her yerinden ve diinyanin dort bir yanindan mobil iletisim
hizmetlerine erisim olanagi sunmaktadir. Turkcell, gerceklestirdigi yatirimlarla
Tiirkiye'de niifusu 1,000'in {izerindeki yerlesim merkezlerinin tamamini kapsama
alanmi altina almistir. 26 Kasim 2009 itibariyle 208 tilkeden 639 operatorle yaptigi
anlagmalar sonucu yurt disinda kullanimda diinyanin 6nde gelen operatodrleri arasinda
yer alan Turkcell, ayrica, GPRS dolagiminda 161 iilkeden 438 operatorle yaptig

anlagmalarla bu alanda diinyada sayil1 operatorlerden biridir.

5.7 Arastirma Modeli Degerlendirme ERP Uygulamas1 Anket Calismasi

Arastirma modelinin amacit mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin
basarih ERP uygulamalarinin kullanict memnuniyeti bazinda basar1 kriterlerini ve
etkilerini gosteren bir model yapi olusturmak ve olusturulan bu model yapinin

gergekligini ispatlamaktir.

Arastirma modelinin hedefi ise ¢ok ¢etin ve stratejik rekabetlerin yasandigi mobil
iletisim sektoriinde olusturulan model yap ile firmalarin rekabette bir adim 6nde ve
avantajli konumda olabilmeleri i¢in ERP sistemlerini basarili bir sekilde
uygulayabilmek adma hangi sonuclart hedeflemeleri gerektigi ve bu sonuclara

ulasabilmek i¢in de hangi araclardan yardim alabileceklerini gostermektir.
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Anket uygulamasi mobil iletisim sektdriinde faaliyet gosteren Turkcell Iletisim
Hizmetleri A.S’de 4 farkli departman olmak {izere toplamda 208 kisi ile yapilmistir.
Arastirmanin yapildigi departmanlar Kurumsal, Miisteri Hizmetleri, Bilgi Iletisim

Teknolojileri, Sebeke Operasyon departmanlaridir.

Kurumsal departmanda ¢alisan 62 kisiden 16’s1 anket caligmasini katilmis ve
%25,8’lik bir katilim orani1 elde edilmistir.

Miisteri Hizmetleri departmaninda calisan 950 kisiden 112’si anket c¢alismasini

katilmis ve %11,8’ik bir katilim oran1 elde edilmistir.

Bilgi lletisim Teknolojileri departmanda calisan 210 kisiden 20’si anket ¢alismasini

katilmis ve %9,5°lik bir katilim oran1 elde edilmistir.

Sebeke Operasyon departmanda calisan 250 kisiden 60’1 anket caligsmasini katilmig

ve %24’liik bir katilim orani1 elde edilmistir.

Genel olarak ise 4 farkli departmanda g¢alisan toplam 1472 kisiden 208’i anket

calismasini katilmis ve %14.1°lik bir katilim orani elde edilmistir.

Cizelge 5. 1 de arastirmaya konu olan Turkcell iletisim Hizmetleri A.S’de kullanilan

ERP programu ile ilgili olarak genel bilgiler verilmistir.

Cizelge 5. 1: Turkcell iletisim Hizmetleri A.S. sirketinde kullanilan ERP programi
ile ilgili genel bilgi.

ERP kullanici sayis1? 8000+

ERP kullanilmaya baslandig tarih? 2001

Devamli gelistirme ekibi var m1? Evet
Gelistirme ekibi sirket disindan mi1? Hayir
Danigman destegi var mi? Evet

Devamli danisman destegi aliniyor mu? | Hayir

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

ERP de kullanilan module sayisi 20+ (finans, lojistik, HR, self servis default vb.)
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Arastirmaya konu olan model yapmin gegerliligin 6lgiilmesi icin Turkcell Iletisim
Hizmetleri A.S’de yapilan anket ¢alismasi ile ilgili sonuglar asagida aciklanmistir.
Anket sonuclar1 2 farkli agidan incelenmistir. S6yle ki; 1. kisimda sirket igerisindeki
ankete katilan 4 farkli departmanda bulunan calisanlar toplam olarak, 2. kisimda ise

4 farkli departman ayri1 ayr1 olarak degerlendirilmistir.

5.7.1 Anket sonuclari - |

Turkeell Iletisim Hizmetleri A.S’de yapilan ankete katilan ve 4 farkli departmanda

calisan toplam 208 kisi iizerinde yapilan ¢alismanin sonuglari asagidadir.

e Cizelge 5. 2 de gosterildigi gibi 4 farkli departmanda ¢alisan toplam 1472
kisiden 208’1 anket ¢aligmasini katilmis ve %14.1°lik bir katilim orani elde

edilmistir.

Cizelge S. 2: Ankete katilim orani

Calisan sayisi | Ankete katilan kisi | Turkcell (%)
Turkcell toplam 1472 208 14,1%

1800

1472

1400 A

1200

1000

800 -
B Turkcell toplam

400
208

B

Calisan sayisi Ankete katilan kisi

200 +

Sekil 5. 4: Ankete katilim orani
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e C(izelge 5. 3 de gosterildigi gibi anket ¢aligmasina katilan 208 kisinin %87’si

normal ¢alisan, %130 ise yonetici olarak gorev yapmaktadir.

Cizelge 5. 3 : Katilime1 gorevleri

Katihmel gorevi Calisan | Yonetici
Turkcell 180 28
Yiizde (%) 87% 13%

100%

Katilumel gérevi

87%

90%
80% -
70%
60% -
50% -
40% -
30% A
20% -
10% -
0% -

Calisan

13¢

B

Yonetici

Sekil 5. 5 : Katilimc1 gorevleri

e C(izelge 5. 4 de gosterildigi gibi anket ¢aligmasina katilan 208 kisinin %72’si
erkek, %281 ise kadindir.

Cizelge 5. 4 : Katilimc cinsiyeti

Katilma cinsiyeti Erkek | Kadin
Turkeell 150 58
Yiizde (%) 72% 28%
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Katihimer cinsiveti

70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
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28%

Kadin

Sekil 5. 6 : Katilimci cinsiyeti

e Cizelge 5. 5 de gosterildigi gibi anket calismasina katilan 208 kisi egitim

seviyesi acisindan incelendiginde %70’1 lisans, %10°u yiiksek lisans ve %20

si ise lise mezunudur.

Cizelge 5. 5 : Katilime1 egitim seviyesi

Katihimei egitim seviyesi Lise Lisans Yiiksek Lisans
Turkcell 42 145 21
yiizde (%) 20% 70% 10%
Katthmer egitim sevivest

80% o

70%

60%

50%

40%

30% o

10% -

o% | I

Lise

Lisans

Yiksek Lisans

Sekil 5. 7 : Katilime1 egitim seviyesi
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o C(Cizelge 5. 6 da gosterildigi gibi anket caligmasina katilan 208 kisi
kullandiklar1 ERP programindaki deneyimleri acisindan incelendiklerinde
%49’u 2-5 yil arasi1 deneyime %33°1 0-1 yil aras1 deneyime %18’1 ise 6-10
yil aras1 deneyime sahiptir. Bu baglamda 1 yil dan daha fazla deneyime sahip

kisi oran1 %67 olmaktadir.

Cizelge 5. 6 : ERP kullanim deneyimi

ERP kullanim deneyimi (y1l) 0-1 2-5 6-10
Turkcell 69 101 38
yiizde (%) 33% 49% 18%

ERP kullanun deneyimi {vi)

60%
49%

50%

40%

33%

30% -

20% -

10% -

0% -

0-1 2-5 6-10

Sekil 5. 8 : ERP kullanim deneyimi

o (izelge 5. 7 de gosterildigi gibi anket caligmasina katilan 208 kisinin yaslar
incelendiginde %42’si 25-29 yagslar1 arasinda, %19’u 30-34 yaslar1 arasinda,
%181 20-24 yaslan arasinda, %21°1 ise 35 yasin iizerindedir. Bir baska
deyisle ankete katilanlarin %79’u 35 yas alti, %21 ise 35 yas iistiinde
bulunmaktadir. Bu durum sirket igerisindeki ERP programinin kullanimina

adaptasyonunu hizli saglayabilmektedir.
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Cizelge 5. 7 : Katilime1 yagslari

Katihimei yasi (y1l) 20-24 25-29 30-34 35-
Turkcell 38 87 39 44
Turkecell toplam (%) 18% 42% 19% 21%

Katilimei vag
45% 3%

40%

35%

30%

25%
20% 18%

1%

19%

13%

10%
5%

0% -
20-24 25-29 30-34 35-

Sekil 5. 9 : Katilime1 yaslart (y1l)

5.7.2 Anket sonuglar - 11

Turkcell igerisinde ankete katilan ve 4 farkli departmanda g¢alisanlar iizerinde ayri

ayr1 olarak yapilan ¢alismanin sonuglari asagida agiklanmistir.

Anket uygulamasi mobil iletisim sektdriinde faaliyet gosteren Turkcell Iletisim
Hizmetleri A.S’de 4 farkli departman olmak {izere toplamda 208 kisi ile yapilmustir.
Arastirmanin yapildig1i departmanlar Kurumsal, Miisteri Hizmetleri, Bilgi Iletisim

Teknolojileri, Sebeke Operasyon departmanlaridir.

e C(Cizelge 5. 8 de gosterildigi gibi Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S’de
Kurumsal departmanda c¢alisan 62 kisiden 16, Miisteri Hizmetleri
departmaninda ¢alisan 950 kisiden 112, Bilgi [Iletisim Teknolojileri
departmanda c¢alisan 210 kisiden 20 ve Sebeke Operasyon departmanda
calisan 250 kisiden 60 kisi anket ¢alismasini katilmistir.
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Cizelge 5. 8 : Departman bazli ankete katilim sayilar

Calisan sayis1 | Ankete katilan kisi | Turkcell (%)
Kurumsal 62 16 25,8%
Miisteri Hizmetleri 950 112 11,8%
Bilgi Iletisim Teknolojileri 210 20 9,5%
Sebeke Operasyon 250 60 24,0%
Turkcell toplam 1472 208 14,1%

® Calizan sayis

B Ankete katilan kisi

Kurumsal Misteri Hizmetleri Bilgi iletisim Sebeke Operasyon
Teknolajileri

Sekil 5. 10 : Departman bazli ankete katilim sayilar

e C(Cizelge 5. 9 da Turkcell departmanlarindan ankete katilanlarin ¢alisan ve

yonetici acisindan dagilimlar1 verilmistir.

Cizelge 5. 9 : Katilimce1 gorevleri

Katihma gorevi Calisan | YoneticCi
14 2
Kurumsal 88% 13%
98 14
Miisteri Hizmetleri 88% 13%
18 2
Bilgi Iletisim Teknolojileri 90% 10%
50 10
Sebeke Operasyon 83% 17%
Turkcell toplam 180 28
Turkcell toplam (%) 87% 13%
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BE% BE% 90%

Kurumsal Misteri Hizmetleri Bilgi iletisim Teknolojileri Sebeke Operasyon

W Calizan  mYdnetici

Sekil 5. 11 : Turkcell katilimer gorevleri

e C(Cizelge 5. 10 da Turkcell departmanlarindan ankete katilanlarin cinsiyet

dagilimlart verilmistir.

Cizelge 5. 10 : Turkcell katilimer cinsiyeti

Katihmea cinsiyeti Erkek | Kadin
12 4
Kurumsal 75% 25%
64 48
Miisteri Hizmetleri 57% 43%
18 2
Bilgi Iletisim Teknolojileri 90% 10%
56 4
Sebeke Operasyon 93% 7%
Turkcell toplam 150 58
Turkcell toplam (%) 72% 28%
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Kurumsal Misteri Hizmetleri Bilgi iletisim Teknolojileri Sebeke Operasyon

M Erkek M Kadin

Sekil 5. 12 : Turkcell katilimci cinsiyeti

e C(Cizelge 5. 11 de Turkcell departmanlarindan ankete katilanlarin egitim

seviyesi dagilimlari verilmistir.

Cizelge 5. 11 : Turkcell katilimci egitim seviyesi

Katihimei egitim seviyesi Lise Lisans | Yiiksek Lisans
0 12 4

Kurumsal 0% 75% 25%
39 73 0

Miisteri Hizmetleri 35% 65% 0%
0 14 6

Bilgi Iletisim Teknolojileri 0% 70% 30%
3 46 11

Sebeke Operasyon 5% 7% 18%
Turkcell toplam 42 145 21
Turkcell toplam (%) 20% 70% 10%
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Sekil 5. 13 : Turkcell katilimer egitim seviyesi

o C(Cizelge 5. 12 de Turkcell departmanlarindan ankete katilanlarin ERP

kullanim deneyimlerinin dagilimlart verilmistir.

Cizelge 5. 12 : Turkcell ERP kullanim deneyimi (y1l)

ERP kullanim deneyimi (y1l) 0-1 2-5 6-10
4 8 4
Kurumsal 25% 50% 25%
62 49 1
Miisteri Hizmetleri 55% 44% 1%
1 14 5
Bilgi Iletisim Teknolojileri 5% 70% 25%
2 30 28
Sebeke Operasyon 3% 50% 47%
Turkcell toplam 69 101 38
Turkcell toplam (%) 33% 49% 18%
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Sekil 5. 14 : Turkcell ERP kullanim deneyimi (y1l)

e C(Cizelge 5. 13 de Turkcell departmanlarindan ankete katilanlarin yaslarmin

dagilimlar1 verilmistir

Cizelge 5. 13 : Turkcell ERP kullanici yaslariimn dagilimlar

Katihmei yasi (y1l) 20-24 25-29 30-34 35-
2 2 10 2
Kurumsal 13% 13% 63% 13%
36 67 9 0
Miisteri Hizmetleri 32% 60% 8% 0%
0 7 9 4
Bilgi Iletisim Teknolojileri 0% 35% 45% 20%
0 11 11 24
Sebeke Operasyon 0% 18% 18% 40%
Turkcell toplam 38 87 39 44
Turkcell toplam (%) 18% 42% 19% 21%
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Sekil 5. 15 : Turkcell ERP kullanici yaslarinin dagilimlart.

5.7.3 Faktor analizleri
Anket sonuglart sonunda elde edilen veriler 2 ana grupta toplanmustir.

1. Grup; elde etmek istedigimiz sonuglar1 gosteren bagimli degiskenlerin bulundugu

sonuglarfaktor grubudur.

2. Grup; istedigimiz sonuglart elde edebilmek i¢in kullanacagimiz araglari gosteren

bagimsiz degiskenlerin bulundugu arag¢larfaktor grubudur.

Olusturdugumuz kullanict memnuniyeti bazinda bagsar1 kriterlerini ve etkilerini
gosteren model yapiya gore istegimiz sonuglar, Hizli is, Az kisisel enerji, Az hata,
Yiiksek performans, Deger yaratma, Grup c¢alismast ve ERP memnuniyetinin
bulundugu bagimli degiskenlerdir. Bu bagimli degiskenleri dl¢iimleyebilmek i¢in anket

calismasi icerisinde 4-5-6-7-8-11-15 numarada belirtilen sorular sorulmustur.

Yine, olusturdugumuz model yapiya gore istedigimiz sonuglar1 elde edebilmek adina
belirledigimiz araglar; Kolay uyum, Géniillii katilim, Algilanan fayda, Kolay kullanim,
Kullamigl arayiiz, Egitim adaptasyon, Problem destek, ve Firma destek bagimsiz
degiskenleridir. Bu bagimsiz degiskenleri ol¢limleyebilmek icin anket c¢aligmasi

igerisinde 1-2-3-9-10-12-13-14 numarada belirtilen sorular sorulmustur.
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Elde edilen verilerden olusturulan sonuglar ve araglar gruplart ayr1 ayri olarak faktor

analizlerine tabi tutulmustur.

5.7.3.1 Sonuclar faktor analizi

Sonuglar grubu igin yapilan faktor analizi sonucunda grup igerisinde bulunan bagimli
degiskenlerin birbirleri ile olan korelasyonlarmin pozitif ve yiiksek oldugunu

korelasyon matrisinden gorebiliyoruz. (Cizelge 5. 14)

Cizelge 5. 14 : Korelasyon matrisi - sonuglar

Az kigisel| Az Grup | Deger Erp
Hizliis| eneqi hata |Performans|galigmas]varatmalmemnunivet
Korelasvon Hizliis 1,000 347 551 ;651 .63 676 132
Az kisisel enenji 347 1.000] .611 ,681 601 710 .738
Azhata 551 611 1,000 785 6420 589 565
Performans 651 681 783 1.000 .16 689 657
Grup calismast 563 601 642 716 10000 554 547
Deger varatma 676 J10 599 689 554 1,000 650
Erp memnumnivet | 732 .138] .365 657 047 650 1.000
Onem (1-ek) Hizliig J000| 000 000 000|000 000
Az kisisel enerji .000 .000 .000 .000| 000 000
Azhata .000 000 000 000,000 000
Performans .000 J000| 000 000|000 000
Grup calismast 000 L000of 000 000 000 000
Deger varatma .000 .000] 00O 000 000 000
Erp memnunivet | 000 J000| 000 000 000|000

Ayrica elde edilen sonuglar yeterli 6rnekle mi elde edildi sorusuna cevap verebilmek
icin KMO 6rnekleme yeterlilik analizi yapilmistir. 0,903 KMO degeri Cizelge 5. 15
de bulunan sonuglarin yeterli 6rnekleme ile yapildigini ve faktdr analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Cizelge 5. 15 de Bartlett's testi sonucuna gore de

korelasyon matrisi, birim matris degildir (p<0,05).
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Cizelge 5. 15 : KMO and Bartlett’s test - sonuglar

Kaiser-Mever-Olkin émekleme veterliligi -
Bartlett kiiresellik test Yaklasik Ki-kare 1014,792
Fark 21
Onem 000

Diger taraftan sonuclar faktori igerisinde bulunan bagimli degiskenlerin istenilen
sonuglarin ne kadarmi agiklayabilmektedir sorusuna cevap olarak yapilan analiz
sonucunda da Cizelge 5. 17 de gordiik ki %70,583 oraninda istedigimiz sonuglar
aciklanabilmektedir Buna gore sonuglar faktorii olarak olusturdugumuz bagimli

degiskenler model yapinin gercekliginin gdsterilmesi anlaminda yeterli olmaktadir.

Ayrica sonuglar faktorii igerisinde bulunan bagimli degiskenlerin tek tek
incelendiklerinde sonuglara etkilerinin diizeyi de degerlendirilmelidir. Bu baglamda
yapilan ortak kokenlilik analizinde Cizelge 5. 16 da goriildigi gibi sonuglar faktori
igerisinde bulunan her bir bagimli degiskenin sonuclara olan etkileri oldukga yiiksek
ve nerede ise birbirlerine yakindir. Dolayisiyla sonuglar faktorii igerisinde bulunan
bagimli degiskenlerin dogru olarak secildigi ve tiimiiniin dikkate alinmas1 gerektigini
soyleyebiliriz. Ortak kokenlilik analizine gore Cizelge 5. 16 da az kisisel enerji ve
performans bagimli degiskenlerin diger bagimli degiskenlere gore sonug¢lar faktorii

tizerindeki etkilerinin goreceli olarak daha fazla oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5. 16 : Ortak kokenlilik - sonuglar

Baslangig Cikarmm
Hizliis 1,000 133
Az kisisel enerji 1.000 LT85
Az hata 1,000 650
Performans 1.000 777
Grup calismast 1,000 B11
Deger varatma 1,000 (689
Erp memnunivet 1.000 694

Cikanm metodu: Temel bilesenler analizi.
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Cizelge 5. 17 : Toplam degiskenler - sonuglar

Baslanoiwc dzdegerleri Cikarmm toplamlar
Bilesenler Toplam |Degisken %4 Kiimiilatif % | Toplam | Degisken % |Kiimiilatif %
Hizli is 4941  70.583 70,583 4,941 70,583 70,583
Az kisisel enenji 694 5.920 80,503
Azhata 392 5,604 86,107
Performans 339 4 847 90,953
Grup calismas 296 4 2335 95,189
Deger varatma 191 2. 729 97918
Erp memnunivet 46 2. 082 100,000

Cikanm metodu: Temel bilesenler analizi.

5.7.3.2 Araclar faktor analizi

Araglar grubu igin yapilan faktér analizi sonucunda grup igerisinde bulunan
bagimsiz degiskenlerin birbirleri ile olan korelasyonlarinin pozitif ve yiiksek

oldugunu Cizelge 5. 18 de korelasyon matrisinden gorebiliyoruz.
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Cizelge 5. 18 : Korelasyon matrisi - araglar

Kolay (Eullamsh| Egitm |Preblem | Fima | Kelay |Géniilli |Algilanan
uvum araviiz |adaptzsvon| destek | destek [kullamm | kaplm | favda
Korelasvon Eelay uyum 100N J11 A87 S81) 654 AT3 AT 106
Eullamizh 11 1,000 648 N3 483 G40 617 G356
arayilz
Efitim A87 548 1,000 Ty 483 A59 44 ATY
zdzptasyon
Problesm 81 303 Tl 1,000y 637 S99 A33 i
destel
Fima destek 636 A93 A83 G637 1,000 373 364 10
Kolay 73 G40 59 S99 373 1,000 673 602
kullanm
Gonilli A7 617 44 433 364 A73 1,000 G0
kztlm
Alzilanzn L1106 B36 A9 J68 510 502 G600 10008
fayda
Onem. (1-ek) Kolay uyum 000 000 D00 000 000 000 D0y
Eullamizh 000y 000 000000 000 000 000
arayilz
Efitim 000y 000 000000 000 000 000
zdaptzsvon
Problesm 000y D00 000 D00 000 000/ D00y
dest=k
Fumadestk 000N 000 000 n00) 000 000 n00)
Kolay 000y 000 000 000000 000 000
kullanm
Gonilli 000y 000 000 000000 000 000
kztlm
Alzilanzn 000y 000 000 D000 000 000 000/
fayda

Ayrica elde edilen sonuglar yeterli 6rnekle mi elde edildi sorusuna cevap verebilmek

icin KMO 6rnekleme yeterlilik analizi yapilmistir. 0,873 KMO degeri Cizelge 5. 19

da bulunan sonuglarin yeterli 6rnekleme ile yapildigini ve faktor analizine uygun

oldugunu gostermektedir. Cizelge 5. 19 da Bartlett's testi sonucuna gore de

korelasyon matrisi, birim matris degildir (p<0,05).
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Cizelge 5. 19 : KMO and Barlett’s test - araglar

Kaiser-Mever-Olkin émekleme veterliligi. -
Bartlett kiiresellik test Yaklasik Ki-kare 735,342
Fark 28
Onem ,000

Diger taraftan araglar faktorii igerisinde bulunan bagimsiz degiskenlerin gerekli olan
araclarin ne kadarimi aciklayabilmektedir sorusuna cevap olarak yapilan analiz
sonucunda da Cizelge 5. 21 de gordik ki %60,827 oraninda gerekli olan araglar
aciklanabilmektedir. Buna gore araglar faktorii olarak olusturdugumuz bagimsiz

degiskenler model yapinin gercekliginin gdsterilmesi anlaminda yeterli olmaktadir.

Yine araglar faktorii igerisinde bulunan bagimsiz degiskenlerin tek tek
incelendiklerinde sonuglara olan etkileri irdelenmistir. Bu baglamda yapilan ortak
kokenlilik analizinde Cizelge 5. 20 de goriildiigii gibi ara¢lar faktorii igerisinde
bulunan her bir bagimsiz degiskenin araglara olan etkileri oldukca yiiksektir.
Dolayisiyla araglar faktorii igerisinde bulunan bagimsiz degiskenlerin dogru olarak
secildigi ve tlimiiniin dikkate alinmasi gerektigini sdyleyebiliriz. Ortak kokenlilik
analizine gore Cizelge 5. 20 de Kullamsli arayiiz ve Kolay uyum bagimsiz
degiskenlerin diger bagimsiz degiskenlere gore araglar faktorii lizerindeki etkilerinin

goreceli olarak daha fazla oldugu goériilmektedir.

Cizelge 5. 20 : Ortak kokenlilik - araglar

Baslangic Cikarim
EKolay uyum 1,000 705
Kullanisl araviiz 1.000 729
Egitim adaptasvon 1,000 533
Problem destek 1.000 513
Firma destek 1.000 519
Eolay kullanim 1.000 606
Gonillia katilm 1,000 574
Algilanan favda 1.000 687

Cikanm metodu: Temel bilesenler analizi.
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Cizelge 5. 21 : Toplam degiskenler - araglar

Baslangic dzdegerleri Cikarmm toplamlar:
Bilesenler Toplam |Degisken %|Kiimiilatif % Toplam | Degisken % |Eiimiilatif %5
Kolay uyum 4.866| 60,827 60,827 4.866 60,827 60,827|
Kullanigl araviiz 959 11,986 72.812
Egitim adaptasvon 583 7,289 80.102
Problem destek A76 5,948 86,049
Firma destek 341 4257 90,307
Kolav kullanim 314 3,523 94229
Goniillii katilim 278 3470 97.699
Algilanan favda 184 2,301 100,000

Cikanm metodu: Temel bilegenler analizi.

5.7.3.3 Regresyon modeli - |

Elde ettigimiz biitiin bu verilerden faydalanarak olusturdugumuz regresyon modeli—I
(5.1) de araglar faktoriiniin sonuglar faktoriinii ne derece dogru agikladigi ve anlaml

olup olmadig1 incelenmistir.

sonuglar=araglar+sabit+hata (5.1)

Regresyon modelinin bir tarafinda olusturdugumuz model yapiya gore elde etmek
istedigimiz sonuglar1 gosteren bagimli degiskenlerin oldugu sonuglar grubu, diger
tarafinda ise bu sonuglara ulagabilmek icin kullanmamiz gerekli olan bagimsiz

degiskenleri gdsteren araglar grubu bulunmaktadir.

Bu regresyon modeli ile sunu anlamaya calistik; sonuglar faktoriinde olusacak
degisimlerin ne kadar1 araglar faktorii ile aciklanabilmektedir. Diger bir deyisle
araglar faktorii lizerinde yapacagim 1 birimlik artis ile sonuglar faktoriinde nasil bir

degisim elde edilebilir.

Yapilan analizler sonucunda goriilmiistiir ki, sonug¢lar faktoriinde olan degisimlerin

% 74,6’s1 Cizelge 5. 22 de de goriildigii gibi araglar faktorii ile agiklanabilmektedir.

Cizelge 5. 24 e gore de araglar faktoriinde yapacagimiz 1 birimlik bir artis ile

sonuglar faktorii iizerinde 0,867 birimlik bir artig elde edildigi goriilmektedir.
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Cizelge 5. 22 de Durbin-Watson degeri incelendiginde, 2 degerine ¢ok yakin oldugu

icin otokorelasyon olmadig1 goriilmiistiir.

Tiim bu analizler sonucunda Cizelge 5. 23 de sonu¢lar=ara¢lar+sabit+hata seklinde

kurulan regresyon modeli-I’in anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Cizelge 5. 22 : Model 6zeti -araglar

Model R R kare Diizeltlmis B kare Tahmini hata Durbin-Watson

1 8632 746 744 4795 2.028|

a. Belirleyiciler: (Sabit), araclarfaktor dederi 1 analiz igin 1

h.Bagiml dediskenler: araclarfaktdrdegeri 1 analizicin 1

Cizelge 5. 23 : Degiskenler analizi - sonuglar

Model Karelerin toplami fark Ortalama kare F Onem

1 Déniig 99.675 1 99.675 433,555 -
Kalan 34,022 148 230
Toplam 133,697 149

a. Belirleyiciler: (Sabit), araclarfaktar dederi 1 analizicin 1

b.Bagimlidediskenler. araclarfakiardederi 1 analizicin 1

Cizelge 5. 24 : Katsayilar

Standart dis1 Standart

katsavilar katsavilar
Model B |Standart hata| Beta t dnem
1 (Sabit) 068 039 1,727 086
araclar fakidr degeri 1 analizigin 1 .8a87 042 .863(20,823| .0OOD

5.7.3.4 Regresyon modeli - 11

Diger taraftan regresyon modeli—Il de ise arag¢lar faktorii igerisinde bulunan bu
bagimsiz degiskenler tek tek incelendiginde sonuglara etkileri ne diizeyde oldugu
arastirilmistir. Bagimsiz degiskenlerden bazilarinin sonuglara etkileri daha mi ¢ok,
bazilarinin ise daha mi az oldugunun anlasilabilmesi acisindan kurulan regresyon

modeli — IT ye gore analiz yapilmistir.
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sonuglar=Kolay uyum-+hata (5.2)

sonuglar=Kullanisl arayiiz+hata (5.3)
sonuglar=Egitim adaptasyon+hata (5.4)
sonuglar=Problem destek+hata (5.5)
sonuc¢lar=Firma destek+hata (5.6)
sonuglar=Kolay kullanim+hata (5.7)
sonu¢lar=Goniillii katilim+hata (5.8)
sonu¢lar=Algilanan fayda+hata (5.9

Yapilan analizler sonucunda gorilmiistiir ki; sonuglara en biiyiik etki saglayan
bagimsiz ara¢ degiskenleri Firma destek, Egitim adaptasyon, Problem destek ve
Algilanan fayda olmaktadir. Kolay uyum ve Kullamish arayiiz bagimsiz arag
degiskenlerinin ise bunlara nispeten az olmak ile birlikte sonuglara olan etkilerinin
oldugu gorilmektedir. Kolay kullamim ve Goniillii katilim bagimsiz arag
degiskenlerinin ise sonuclar iizerindeki etkilerinin istatistiksel olarak anlamsiz

oldugu goriilmiistiir.

Firma destek bagimsiz arag degiskeninde yapilacak 1 birimlik artisin sonuclar
bagimli degiskenlerinde 0,266 birim, Egitim adaptasyon bagimsiz arag degiskeninde
yapilacak 1 birimlik artigin sonuglar bagimli degiskenlerinde 0,265 birim Problem
destek bagimsiz ara¢ degiskeninde yapilacak 1 birimlik artisin sonuglar bagimli
degiskenlerinde 0,228 birim ve Algilanan fayda bagimsiz ara¢ degiskeninde
yapilacak 1 birimlik artisin da sonu¢lar bagimli degiskenlerinde 0,219 birim artig
sagladig1 Cizelge 5. 25 de goriilmektedir.

Dolayisiyla bu degerler dikkate alindigin mobil iletisim sektdriinde ERP
uygulamalarinin kullanict memnuniyeti bazinda basar1 kriter ve etkilerini gosteren
model yapinin biraz revize edilmesi gerektigini sdyleyebiliriz. Buna goére sonuglar
tizerinde istenilen degerleri elde edilebilmesi adina olusturulan araglardan Kolay
kullamim ve Goniillii katilim bagimsiz degiskenlerinin ¢ikarilmast daha dogru bir
model yapinin olusmasint saglayacaktir. Goniillii katilim bagimsiz degiskenin

sonuglar faktorl iizerinde etkisinin az olmasi, kullanicilarin sistemi goniilliiliikten
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ziyade  zorunluluktan  dolayr  kullamiyor = olmasindan  kaynaklandigini

diistindiirtmektedir. Revize edilmis model yap1 sonuglar kisminda gosterilmistir.

Bu sonuglara ve model yapiya gore arastirmaya konu olan firmanin elde etmek
istedigi sonuglar ki bunlar Hizli is, Az kisisel enerji, Az hata, Yiiksek performans, Deger
yaratma, Grup calismasi ve ERP memnuniyet, bagimli degiskenlerinde artis elde
edebilmesi i¢in mutlaka basta Firma destek, Egitim adaptasyon,olmak tizere Problem
destek ve Algilanan fayda bagimsiz degiskenlerini arttirici yatirrmlar yapmasi ve bu

alanda iyilestirme ve gelistirme yapmalar1 gereklidir.

Cizelge 5. 25: Katsayilar - araglar

Standart dist Standart Dogrusallik
katsayilar katsayilar Korelasyvon istatistik
Standart Zetro- Toleran
Model B hata Beta t Onem | order | Kismi | Kath s VIF

1 -4.765 0.248 -15.241 0
(Sabit)

0.186 0.08 0.158] 2.326] 0.021] 0693 0.192| 0.094] 0357 2.79%
Kullamsh arayiiz

0.186| 0,066 0.185| 2807| oo06| o0713| 0208 o0114] 0378] 2646
Kolay uvam

0017 0076 0013 o0219] 0827 0361l o0018| oo009| o0446] 2243
Kolay kullamm

0.076 0.067 0.066] 1.141] 025 0.337] 0095 0046 0493 2.005
Gimiillii katihm

0.228 0.067 0201 3407 0.001 0685 0275 0138 0472 2.119
Problem destek

0.265 0.062 0.239] 429 o 0651 0339 0,174 0,331 1.882
Egitim adaptasyon

0266| 0,063 0263 4262 of o713] 03371 o0173] 0433 2308
Firma destek

0.219 0.064 0203 3227 0f 0688 0287 0142 0454 2,103
Algilanan fayda

Bagimli degisken: sonucfaktor

Cizelge 5. 26 da Durbin-Watson degeri incelendiginde, 2 degerine ¢ok yakin oldugu

i¢in otokorelasyon olmadig1 goriilmiistiir.
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Cizelge 5. 26: Model 6zeti - araglar

Tahmin Change Statistics
edilen
Diizeltilmis| standart | B kare F Onem F | Durbin-
Model] B |Rkare| R kare hata | degisim |degisim|Farkl |Fark2 | degigim | Watson
1 3754 [ 55| a4692|  .766/66.465) 7| 142 000 [HEEN|

a. Belirleyiciler: (Sabit), Kolay uyum, Kullamsli arayiiz, Egitim adaptasyon, Problem destek,
Firma destek, Kolay kullanim, Goniillii katilim, Algilanan fayda

b. Bagimli degisken: sonucfaktor

Cizelge 5. 27 : Bagimsiz 6rnek test

Levene
degisken
egitlik test Ortalama esitlik t-test
95% Fark
aralik giiveni
Onem |Ortalama| Standart
F |Onem| t fark | (2-ek) fark |ortalama fark| Alt | Ust
aracfaladr Kabuledilen |5,031] ,026|-1,752 151 082 -.3032 L1731)-,6451| 0387
egit degiskenler
Kabul -2,130] 144217 035 -.3032 (1423|-5845(-.0218
edilmeven esit
degiskenler
sonufakter Kabuledilen 3673 [N B B -1« 1622|-.6346|,00530
egit degiskenler
Kabul 2,287 135,854 .024 -.3147 A376|-,5867(-,0426
edilmeven esit
degiskenler

Cizelge 5. 28 de sonuclar=tek tek ara¢ degiskenler+hata seklinde kurulan regresyon

modeli-II’nin anlamli oldugu goériilmektedir (p<0,05).
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Cizelge 5. 28 : Degiskenler analizi - araglar

Model Toplam kare Fark |Ortalama kare F Onem

1 Dénils 102,433 7 14.633] 66465 ||
Kalan 31,263 142 220
Toplam 133.697 149

a. Belirleyiciler: (Sabit), Kolay uyum, Kullanmsli arayiiz, Egitim adaptasyon, Problem destek,
Firma destek, Kolay kullanim, Goniillii katilim, Algilanan fayda

b. Bagimli degisken: sonucfaktor

Cizelge 5. 29 da VIF degerleri incelendiginde; degerler 1’e yakin seyrettigi igin

coklu dogrusal baglant1 olmadigi goriilmiistiir.

Cizelge 5. 29 : Dogrusallik teshisi - araglar

Degisim oranlan

~ 5 -

F~ £ E 2 oy =

) sl 2| 2| B & z

5 E = | 5 =X = =

% = | 2 |2 | 2 | 2 z 5

_ E - = = =z E = E

) Dot 2\ = | 2| £ | £ |2 |2 | E |3

Boyut Ozdeger | indeksi i ] e e ] oy = = =
1 Sabit 7,849 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0,044 13370 o001 o001 o004 o004 009 004 o004 021 o004
Kullamsh araviiz

0029 163562 032 o011 0us of o001 o00sl o002 o001 005
Kolay uyum

0,025 17618 0 0 0,08 0.04 0.05 0.02 0.63 0.07 0,08
Kolay kullanm

0.019] 20585 0.54 0.02 0.08 0 0.3% 0.07 0 0.07 0
Gomiillii katihm

0.013] 24231 0 033 0,07 02 0.03 0.46 0 022 032

Problem destek
Egitim adaptasyon

Firma destek

Algilanan fayda

5.7.3.5 Cinsiyet bazh analizler

Cizelge 5. 30 da cinsiyet bazli yapilan istatistiklere gore araclar ve sonuglar
faktorleri cinsiyete gore degisim gostermektedir. Ortalama degerlere bakildiginda
hem araglar hem de sonuglar faktorii lizerinde bayanlarin erkeklere gore daha
olumlu etkiler ve diisiinceler igerisinde olduklarini, erkeklerin ise bayanlara gore

daha olumsuz etkiler igerisinde olduklarini séyleyebiliyoruz. Bu degerlerin literatiir
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de belirtilen sonuglar ile tutarli oldugu goriilmektedir. Bayanlarin erkeklere oranla
genel anlamda daha diizenli ve tertipli olmalar sistematik bir uygulama olan ERP
sistemlerinin  kullamimlarinda da olumlu disiinceler igerisinde olmalarim

saglamaktadir.

Cizelge 5. 30 : Grup t-istatistik - cinsiyet

Cinsivet| Savi Ortalama | Standart sapma | Ortalama standart hata
aracfaktér Erkek 105 -.0951 1,1187 1092
Bavan 43 2081 6327 0813
sonucfaktor Erkek 134 -.0830 1.0761 0930
Bavan 32 2267 L1314 1014

5.7.3.6 Yas bazh analizler

Cizelge 5. 32 de yas gruplar1 bazinda yapilan istatistiklere gore araclar ve sonuglar
faktorleri yas gruplarina gore degisim gostermektedir. Ankete katilimcilar 4 farkh
yas grubuna ayrilmigtir. Yas bazli olusturulan gruplar; 20-24 yas, 25-29 yas, 30-34

yas Ve 35 yas iizeri olmak tlizere 4 gruptur.

Elde edilen analiz sonuglarina gére ortalama degerlere bakildiginda galisanlarin
yaglarmin artmasi ile birlikte hem sonu¢lar hem de araclar faktorleri iizerinde
olumsuz etki ve diisiincelerin de arttig1 goriilmektedir. En olumsuz etki ve diisiince

icerisinde olan yas grubunun 35 yas iizeri oldugunu gérmekteyiz.

Cizelge 5. 31 e gore Calisanlarin yaglarinin ilerlemesi ile birlikte degisime karsi
direnci artiyor olmasi ve degisime adaptasyonun getirdigi zorluklar olumsuz diisiince

ve etkileri de beraberinde getirdigi s6ylenebilir.
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Cizelge 5. 31 : Tanimlayicilar — yas gruplari

9359 Ortalama

Standart | Standart aralik giveni En En
Savi | Ortalama | sapma hata | Alt smr |Ust smu| didsitk |viksel
sonucfaktir 20-24 vas 31 0832 L7650 1381 -, 1989 3653 -1.672| 1,010
25-29 yas 81 1867 .8382 0831 L0014 37201 -2.740| 1,209
30-35 yas 37 - 1852 1.0914 1794 -.5530 1747 -3.,792| 1.209
35 vas iizen 37 -.2893 1.2986 2133 - 7223 1436 -3.793| 1.209
Toplam 186 0000 1.0000 0733 - 1447 1447 -3,793| 1.209
aracfaktor 20-24 vas 30 2768 A217 0852 08200 A471e| -.722| 1,126
25-29 yas 75 0413 74591 0863 - 1311 2138 -2,748| .820
30-35 yas 27 - 1010  1.2164 2341 -.5822) 3801 -4.339 1.504
35 fizeri 21 -4130|  1,7004] 3711 -1,1870| 3610 -4.339 1,504
Total 153 .0000]  1.0000 .0808 - 1587 1597 -4.33% 1.504
Cizelge 5. 32 : Degiskenler analizi — yas gruplari
Toplam kare Fark |Ortalama kare F Onem

sonucfaktér Gruplar aras 7.460 3 2487 2.549 L057|

Gruplar igi 177.540 182 975

Toplam 185,000 185

aracfaktor  Gruplar aras: 6.285 3 2005 2142 [N

Gruplar igi 145,715 145 578

Toplam 152,000 152

5.7.3.7 Egitim bazh analizler

Cizelge 5. 34 e gore egitim diizeyleri bazinda yapilan istatistiklere gore araglar ve
sonuglar faktorleri egitim seviyelerine gore degisim gostermektedir. Ankete
katilimcilar 3 farkli egitim diizeyinde gruplandirilmistir. Egitim seviyelerine gore

olusturulan gruplar; lise, lisans ve yiiksek lisans olmak tizere 3 gruptur.

Elde edilen analiz sonuglarina goére ortalama degerlere bakildiginda ¢alisanlarin
egitim seviyelerinin artmasi ile birlikte hem sonu¢lar hem de araglar faktorleri
tizerinde olumsuz etki ve diisiincelerin de arttig1 goriilmektedir. Cizelge 5. 33 e gore

en olumlu etki ve diisiince igerisinde olan grubun egitim seviyesi en diisiik olan lise
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grubu oldugu en olumsuz etki ve diisiince igerisinde olan grubun ise yiiksek lisans

egitim seviyesinde olan grup oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5. 33 : Tanimlayicilar — egitim seviyesi

95% Ortalama aralik

Standart| Standart giiveni En En
Sayi1|Ortalama| sapma | hata | Altsmr | Ustsmur | disiuk |yiksek
sonucfaktir Lise 35 23590 1,1570 1956 -,2735 L5214 -3,7531 1,209
Lisans 132 0875 9286 0808 -.0924 2274 -3.445) 1,209

Yiiksek Lisans 19| -.6969 .9472 2173 -1,1535 -2404( -3.253 307

Toplam 186 .0000( 1.,0000 0733 - 1447 1447 -3.793) 1,209
aracfaktdr Lise 35| -.0004] 1,1860 2005 - 4078 A0701 4339 1.126
Lisans 113 .0486 9081 0854 - 1206 2175 -3.82%) 1,504
Yiiksek Lisans 3| -1,0%861 1.1771 5264 -2,5577 3655 -2.093 196
Toplam 153 L0000 1.,0000 0808 - 1597 A597 4339 1,504

Cizelge 5. 34 : Degiskenler analizi — egitim Seviyesi

Toplam kare Fark |Ortalama kare F Onem
sonucfakter Gruplar arass 10,367 2 5.183) 5432 L005|
Gruplarigi 174,633 183 954
Toplam 185,000 185
aracfakiér  Gruplar aras: 6.275 2 5137 3229 ||
Gruplarigi 145,725 150 972
Toplam 152,000 152

5.7.3.8 Departman bazh analizler

Cizelge 5. 36 ya gore departmanlar bazinda yapilan istatistiklere gore araglar ve
sonuglar faktorleri departman bazinda degisim goOstermektedir. Ankete 4 farkl
departmandan katilimc1 bulunmaktadir. Ankete katilan departmanlar Kurumsal,
Miisteri  Hizmetleri, Bilgi Iletisim  Teknolojileri ve Sebeke Operasyon

departmanlaridir.

Elde edilen analiz sonuglarina gore hem sonuc¢lar hem de ara¢lar faktorleri tizerinde
ortalama degerlere bakildiginda en olumlu etki ve diisiincede olan departmanin

Miisteri Hizmetleri departmani olduklarini goriiyoruz. Diger departmanlar olan
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Kurumsal, Bilgi Iletisim Teknolojileri ve Sebeke Operasyon departmanlarinin Miisteri
Hizmetleri departmanina gore daha olumsuz etkiler igerisinde olduklar

gorilmektedir.

Bir baska yaklasimla Cizelge 5. 35 e gore is siiregleri, is fonksiyonolitesi daha
karmasik yapida olan departmanlar, is siiregleri ve fonksiyonoliteleri daha az
karmagik yapida olan departmanlara oranla daha fazla olumsuz etkiler igerisinde
bulunmaktadirlar.  Bununla  beraber karmasik is  silireclerinin  verimli

isletilebilmesinde karsilasilan zorluklarda olumsuz etkileri giiclendirmektedir.

Cizelge 5. 35 : Tanimlayicilar — departman

95% Ortalama
aralik giiveni
Standart|Standart Ust | En En
Sayi|Ortalama | sapma | hata |Alt smr| smo |ditgik |viiksek
sonucfaktér Kurumsal 14 - 3487 (7535 201500 -.7840| ,0866(-1.466 837
Miigteri Hizmetleri 103| 3184 6368 06274/ 1939 4428[-1.672| 1209
Bilgi lletisim 18 -.5458| 8680 204355 -9775|-1142|-2.740[ 1,035
Teknolojileri
Sebeke Operasyon 51 -.3547) 14108 19736 -.7515| .0421(-3.793 1.209
Total 186|  .0oo0oo| 1.0000] 07332 -1447| 1447[-3.793| 1209
aracfaktor Kurumsal 10 -.6487) 1,2344 39034 -1,5317] ,2343(-3.829 A97
Miisteri Hizmetleri 102 L2356 5025 048976 ,13659| ,3343| -,722| 1,126
Bilgi lletisim 12 -4293] 1.0042( 28988| -1.0674| 2087(-2.093[ 1,125
Tekonolgjileri
Sebeke Operasyon 26| -4274| 1.7352] 32222|-1.0875 2326[-4339] 1.504
Total 153 [0000| 1.0000( 08085 -,1597| ,1597(-4,33%9| 1,504

Cizelge 5. 36 : Degiskenler analizi - departman

Ortalama
Toplam kare Fark kare F Onem
sonug faktdr Gruplar arasi 23,920 3 7.973 9.009 -
Gruplarici 161,080 182 885
Toplam 185,000 185
aracfakasr Gruplar arast 17,382 3 5,794 6,413 -
Gruplar igi 134618 149 903
Toplam 152,000 152

102



6. SONUC

13 milyar TL’lere civarinda net gelirlerin, 5 milyar TL’lere dayanan yatirimlarin, 7 bin
civarmda direk, 100 bin dolayinda dolayli istthdamimn oldugu mobil iletisim sektoriinde
firmalar rekabette avantajli konumlar elde edebilmek, pazar paylarini ve gelirlerini

artirabilmek i¢in mutlaka kurumsal kaynak planlamalar1 yapmalar gereklidir.

Mevcut teknoloji kaynaklarini, lojistik, satis, dagitim, finans ve insan kaynaklarini
kisaca tiim kurumsal kaynaklarmni, planlamalari, optimum bi¢imde kullanmalart,
yonetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayisiyla firmalar kurumsal kaynak
planlamas:t (ERP) yapan yazilimlara ve onlarin basarili bir sekilde uygulanmasina

gereksinim duyarlar.

Her sektoriin kendine 6zgii kosullart ve sektor i¢i dinamikleri olusturulacak olan model

yapilardaki ERP uygulamalarinin basarilari kriterlerini belirlemektedir.

Teknolojiye son derece bagimli olan mobil iletisim sektoriiniin en 6énemli dinamiklerin
rahatlikla hiz oldugunu sdyleyebiliriz. Teknolojideki hizli degisim ona bagli olan
firmalarindan karar mekanizmalarinda ve is siireglerinde hizli, hatasiz olmalarmi
verimli sonuglar elde etmeleri gerekmektedir. Diger yandan mobil iletisim sektoriinde
bulunan firmalarin teknolojik degisimlere adapte olmalar1 ¢alisanlarimin, her zaman
daha az kisisel enerji ile daha hizli is yapmalarina ve daha kisa zamanda, daha az hata

ile yiiksek performans gostermelerine baglidir.

Iste mobil iletisim sektoriinde bulunan firmalar bu sartlar altinda calisanlarindan
bekledikleri verimi alabilmeleri i¢in kullanici mennuniyetini saglayabilecek modelleri

kullanarak ERP sistemlerini uygulamalidirlar.

Arastirma modelinin nihai hedefi olan kullanict memnuniyetini saglayabilmek, is
ciktilarinda verimli sonuglar elde edebilmek i¢in kullanicilar tizerinde gercek faydalarin

olusturulmasi gereklidir.

Kullanicilar tizerinde olusan bu faydalar ise; bir birim isin yapilmasi i¢in daha az kisisel
enerji harcanmasi, is siiregleri boyunca yapilan hatalarin en aza indirgenmesi ve bir isin

olabildigince hizl1 yapilabilmesidir. Bunlar diginda kullanicilar {izerinde olusan diger
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faydalara bakacak olursak; yiiksek performans saglamasi, grup calismasina firsat

tanimasi, ERP memnuniyeti ve deger yaratma olarak gortilmektedir.

Iste kullamcilar iizerindeki tiim bu faydalar is sonuglariin daha verimli olmasina ve

nihai anlamda kullanict memnuniyetini saglamaktadir.

Mevcut ERP sistemlerinden saglanan faydalari gosteren model yapilar incelenmistir.
Genel de birbirlerine yakin ve benzer faydalar elde edilmekte oldugu goriilmiistiir. Bu
model yapida teze Ozgii olarak belirlenen faydalar ise siire¢ boyunca daha az hata
yapilmast ve ERP memnuniyetidir. Model yap1 igerisinde belirtilen diger faydalar ise
literatiirlerde belirtilen faydalardir. (Yiiregir ve Karagay, 2005). Bu tez caligmasinda
teze Ozgii belirlenen faydalar ile literatiirlerde belirtilen faydalar birlestirilerek model

yap1 olusturulmustur.

Diger taraftan bu sonuclar1 elde edebilmek icin kullanacagimiz araglari dogru olarak
secebilmek modelin en kritik noktalarin1 olusturmaktadir. Secilen dogru araglar
sayesinde istenilen sonuglara ulasabilmek c¢ok daha kolay olmaktadir. Olusturulan
modele gore arag olarak kullanilmak iizere se¢mis oldugum degiskenler ; Kullanisii
arayiiz, Kolay wyum, Kolay kullamim, Goniillii katilim, Problem destek, Egitim
adaptasyon, Firma destek, Algilanan faydadir.

Bu teze 6zgili olarak olusturulan bagimsiz degiskenler; Problem destek, ve Firma
destek degiskenleridir. Diger degiskenler ise literatiirlerde bulunan mevcut ERP
uygulama modellerinin incelenmesi sonucunda belirlenmis olan degiskenlerdir.

(Yiregir ve Karagay, 2005).

Mobil iletisim sektoriinde is silireglerinin ¢ok karmasik ve dinamik olmasi teknolojik
gelismelere ayak uydurabilmek adina yapilan siirekli organizasyonel degisimler ve
calisanlarin rotasyonlari, bunun yaninda firmalarin cografi anlamda daginik yapida
olmas1 kullanicilarin mutlaka ERP problemlerinde hem firma i¢inden hem de firma

disindan siirekli olarak destek almalarin1 gerektirmektedir.

Tiim bunlar mobil iletisim sektorii i¢in dikkate alindiginda Problem destek ve Firma

destek araglarininda model yapi igerisinde olmasi gerektigi goriilmektedir.

Iste tiim bu araglarin kullanicilara saglaniimasi, ERP sistemlerinin adaptasyonunun hizli
ve bagar1 bir sekilde yapilmasini saglamaktadir. Adaptasyon silirecinin dogru
yonetilmesi ile birlikte kullanicilar iizerinde gergekte istedigimiz faydalar1 elde

edebiliriz. Kullanicilar {izerinde olusan faydalar ise hizli is, az hata, az kisisel enerji,
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yiiksek performans, grup ¢alismasi, deger yaratma ve ERP memnuniyettir. Kullanicilar
tizerinde sagladigimiz bu faydalar sayesinde is sonug¢larinin daha verimli olmasina ve

nihai anlamda kullanict memnuniyetine ulasmamizi saglamaktadir.

ERP uygulamalarinin sirket igerisinde yayginlagmasi, basariya ulasmasi ve hedeflen
sonuglar1 elde edebilmesi agisindan kullanici memnuniyetinin  saglanilmasi
gereklidir. ERP kullanict memnuniyetini saglayabilmek acisindan “ERP Kkullanici
memnuniyeti arastirma modeli” olusturulmus ve anket ile 6lglim yapilarak model

yapinin gergekligi arastirilmigtir.

Modelin testi igin yapilan analiz sonuglarina gére mobil iletisim sektoriinde bulunan
firmanin Hizli is, Az kisisel enerji, Az hata, Yiiksek performans, Deger yaratma, Grup
calismasi1 ve ERP memnuniyet, bagimli degiskenlerinde artis elde ederek kullanict
memnuniyeti yaratabilmesi i¢in mutlaka basta Firma destek, Egitim adaptasyon olmak
tizere Problem destek ve Algilanan fayda bagimsiz degiskenlerini arttirici yatirimlar

yapmasi ve bu alanda iyilestirme ve gelistirme yapmasi gereklidir.

Bu bagimsiz degiskenlere yapilacak yatirimlar ve gelistirmeler ile sonuglar iizerinde

onemli iyilestirmelerin elde edilecegi ongoriilmektedir.

Yine analiz sonuglarmma goére Kolay kullamim ve Goniillii katilim bagimsiz
degiskenlerinin sonuclar faktorii tizerinde etkilerinin anlamsiz oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla bu sonuglara gdre mobil iletisim sektdriinde ERP uygulamalarinin
kullanict memnuniyeti bazinda basar1 kriter ve etkilerini gosteren model yapinin
biraz revize edilmesi gerektigini sdyleyebiliriz. Sonuglar {izerinde istenilen degerleri
elde edilebilmesi adina olusturulan araglardan Kolay kullanim ve Goniillii katilim
bagimsiz degiskenlerinin ¢ikarilmasi daha dogru bir model yapinin olusmasini
saglayacaktir. Goniillii katilim bagimsiz degiskenin sonuglar faktorii {izerinde
etkisinin az olmasi, kullanicilarin sistemi goniilliiliikten ziyade zorunluluktan dolay1
kullantyor olmasindan kaynaklandigini diisiiniiyorum. Revize edilmis model yap1

Sekil 6. 1 de gosterilmistir.

Cinsiyet bazli yapilan istatistiklere gore ortalama degerlere bakildiginda hem araglar
hem de sonuglar faktorii iizerinde bayanlarin erkeklere gore daha olumlu etkiler ve
diisiinceler igerisinde olduklarini, erkeklerin ise bayanlara gore daha olumsuz etkiler
igerisinde olduklarini sdyleyebiliyoruz. Bayanlarin erkeklere oranla genel anlamda

daha diizenli ve tertipli olmalar1 sistematik bir uygulama olan ERP sistemlerinin
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kullanimlarinda da olumlu diisiinceler igerisinde olmalarini saglamaktadir denilebilir.
Veya erkeklerin ERP uygulamalarindan beklentilerinin daha yiiksek olmasi da daha

negatif bir etkiyi tetiklemis olabilir. Bu konunun daha fazla arastirilmasi gereklidir.

Yas bazli yapilan analiz sonuglarinda gore ortalama degerlere bakildiginda
calisanlarin yaglarinin artmasi ile birlikte hem sonuglar hem de araglar faktorleri
tizerinde olumsuz etki ve diislincelerin de arttigi goriilmektedir. Calisanlarin
yaslarinin ilerlemesi ile birlikte degisime karsi direnglerinin artiyor olmasi ve
degisime adaptasyonun getirdigi zorluklarin olumsuz diisiince ve etkileri de

beraberinde getirdigi soylenebilir.

Egitim seviyesi bazinda yapilan analiz sonuglarina gore ortalama degerlere
bakildiginda ¢alisanlarin egitim seviyelerinin artmasi ile birlikte hem sonuglar hem
de araglar faktorleri tizerinde olumsuz etki ve diigiincelerin de arttigi goriilmektedir.
Bu da egitimle birlikte sorgulama kapasitesi ve beklentileri artan ¢alisanlarin ERP

programlarindan elde ettiklerini diistindiikleri fayday1 azaltici bir etki yapmaktadir.

Departman bazli yapilan analiz sonuglarma gore hem sonuglar hem de araglar
faktorleri lizerinde ortalama degerlere bakildiginda en olumlu etki ve diisiincede olan
departmanlarin is siirecleri ve islevleri daha az karmasik yapida olan departmanlar
oldugu, en olumsuz etki ve diisiincede olan departmanlarin ise is siirecleri ve

islevleri daha karmasik yapida olan departmanlar oldugu goriilmiistiir.

Her ne kadar ERP programlari orgiitiin tim islevlerini uyumlastirmak ve bu
islevlerin kontroliinii kolaylastirmak amaciyla hazirlanmis programlarsa da, 6zellikle
bazi karmasik islevlerin bu programlarca standardize bir takim islevlerle
modellenerek programlanmasi kimi kullanicilarin hareket esnekliklerini kisitliyor
olabilir. Dolayisiyla, 06zellikle daha karmasik islevlerin ERP yazilimlarinda
kullanilan siiregleri daha fazla temsil edecek sekilde modellenmesi veya
karmagikligin ¢ok arttig1 bir takim birimlerin belki de kullanilan modiillerin disinda

yer alarak digsallastirilmasi da ilerideki ¢calismalarda sorgulanmalidir.
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EKLER

EK A.1 : ERP kullanici memnuniyeti arastirma modeli
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Sekil 5. 16 : ERP kullanict memnuniyeti arastirma modeli
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EK A.2 : ERP kullanici memnuniyeti aragtirma modeli — revize edilmis
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Sekil 6. 2: ERP kullanict memnuniyeti arastirma modeli — revize edilmis
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EK A.3 : Mobil iletisim sektoriinde ERP uygulamalari kullanici memnuniyeti

arastirma modeli anket ¢aligmasi

ANKET

ITU Fen Bilimler Enstitiisii Isletme Miih. Anabilim dalinda devam ettigim “Mobil
Iletisim Sektériinde ERP Uygulamalart” konulu master tezim igin asagidaki anket
caligmasinda bulunan bilgilere ihtiyacim vardir. Bu konuda bana ayiracagimiz 5

dakika i¢in simdiden sizlere tesekkiir ederim.
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Kullandigi ERP yazilimi (ve kag yildir bunu kullandigi)
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Liitfen asagidaki ifadeleri degerlendiriniz.

5 ;
) g
Kullanmic1 memnuniveti ile ilgili ifadeler T..:EE(s g S E %
S E|2E| E|% |8
: AB AT I
; A= T e - =N
w ke k) g k) B U
1 calistifim kurumda ERP uygulamasing
kolayca uyum sagladim
2 EERP uygulamnasina génilla olarak katilim
gostermeldeyim.
3 Furumumun sectift ERP yazilim
algilanan fayday1 artirmalktadir.
4 ERP sisternimiz yaptiim 151 daha huzlh
yaprnarm sagliyor.
5 EEP sistemimiz sayesinde bir 151 yaparken
daha az giic harcryorum.
6 ERT sisternimiz iste daha az hata yapmarm
sagliyor
7 | EEP sisternimiz ig performansimi
artirryor.
3 EET yvamlinmrmez, gruplantalamlar halinde
uygulamaya katilim géstermernizi tegvilk
etreltedir
9 Furumumun ERP yazliminin kullanom
keolaydir.
10 | ERP sisteminin arayizler kullanighdir
11 | ERP sistemnimiz deger yaratmaktadir,
12 | Aldigmm ERP egitimi, sisterne
adaptasyonumu kolaylagtirdr.
13 | Sisternle ilgili bir sorun vagadigimuzda,
damgmanlardan gereleli destegi
almaltayiz.
14 | Tazilun firmasiun destegi, ERP
sisternimizde olan eksiklerin kisa sirede
telafi edilmesini saglamaltadir
15 | Eurumumun ERP vazmlimindan
rRerumT
Tesekkiirler
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