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ONSOZ

Bu calisma, artan telekomiinikasyon ve bilisim imkanlariyla, degisen ve elektronik
ortama tasinan ticaret aktivitelerine, organizasyonlarin basarili adaptasyonunun nasil
miimkiin olacag sorusuna alternatif ve kapsamli bir cevap yaratma amaciyla yapilmistir.

E-ticaret gibi genis bir konuda e-ticaret basarisina etki eden kritik faktorlere
odaklanmami saglayan ve bu “ac¢ik denizde” yolumu bulmamda kilavuz olan, yogun
programinda her zaman bana da zaman bulunan saygideger hocam, Profesor Fethi
Calisir’a ve arastirma gorevlisi Cigdem Altin Glimiissoy’a tesekkiirii bir borg bilirim.

Yogun is temposu ve tez calismasini bir arada yiiriitirken sik stk bozulan moralimi
diizelten, calismanin bitmesine vesile olan annem, babam, ablam ve kiz kardesime de ne
kadar tesekkiir etsem azdir.

Aralik, 2007 Ozgiir Utkan ERIS
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E-TiCARET PERFORMANSINA ETKi EDEN FAKTORLERIN ANALIZi

OZET

Son yillarda hizla gelisen ve degisen teknoloji hayatin her yoniinii derin bi¢imde
etkilemektedir. Bu etki geleneksel ticaret siirecini ve is yapis bicimlerini de
degistirmektedir. Internet yayilliminin baslangic siireci, ticari aktivitelerde tanitim
siirecinin sanal ortama aktarimi seklinde gerceklesti. Gelisen teknoloji {iriin ve hizmet
cesidine gore satisin, teslimatin, ddemenin, servis sonrasi destekleyici siireglerin internet
tizerinden yapilmasini, elektronik ticareti miimkiin kildi. Uzun yillar icerisinde elde
edilen deneyimlerle olusmus bu siiregleri yeni ve alternatif bir kanal olan internet
ortamina adapte etmek firmalar agisindan hayati 6neme sahiptir. Bazi firmalar bu siireci
cok basarili bir sekilde gerceklestirirken bazi firmalar Sliimciil sonuglar dogurabilecek
basarisizliklar yasamislardir. Firmalarin e-ticarete adaptasyon siirecini basariyla
gerceklestirmeleri icin bu siirece etki eden faktorler ve etki diizeylerinin tespiti bu
calismanin temel hedefiydi.

Internet siirekli bir evrim icerisindedir. Bu siirekli gelisme sonucunda entegre-web cagi
olarak adlandirilan bir doneme girilmistir. Artik organizasyonlarin teknoloji kaynaklarina
sahip olmanin Otesinde ihtiya¢c duyduklart sey mevcut teknolojileri biitiinlesik bir
bicimde kullanabilmektir. Bu donem organizasyonlarda kullanilan teknolojilerin
entegrasyon ihtiyacinin 6n plana ciktigi bir donemdir. Hizla gelisen teknolojileri
kullanabilecek insan kaynagi yetistirmekte ve elde tutmakta elektronik ticaret basarisi
icin Oonemli bir unsurdur. Yeterli calisan yetkinligi ve yonetim destegi olmayan
projelerin basar1 sans1 disiiktiir. Basarihi e-ticaret i¢in genel kabul gormiis bir diger
unsurda kisa ve uzun vadeli is ve kaynak planlamalarinin e-ticareti goz Oniinde
bulundurarak hazirlanmis olmasidir.

Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde e-ticaret basarisini etkileyen faktorlerle gelismis
tilkelerde basariya gotiiren faktorler arasinda kiiltiirel etkileri de goz Oniinde
bulundurarak inceleme yapmak Onem arz etmektedir. E-ticaret basarisinda e-ticaret
stireci icin tahsis edilebilir kaynaklar arasindaki onemli farkliklar sebebiyle firma
biiytikliigii de goz 6niinde bulundurulan bir faktordiir.

E-ticarete adaptasyonun en onemli motivasyon sebeplerinden miisteri ve rekabet baskisi
e-ticaret basar1 faktorleri incelenirken goz oniinde bulundurulan boyutlardir.

Literatiiriin detayli taramasi sonucunda e-ticaret basarisina etki eden kritik faktorler
belirlenmis ve calisma anketi hazirlanmistir. Anket 81 biiyiikk 6lcekli firmada
yoneticilere uygulanmistir. Onerilen model ve hipotezlerden hareketle coklu regresyon
analizi metoduyla incelenen anketler sonucunda elde edilen bulgular e-ticaret basarisini
tahmin etmede rekabet baskisi, miisteri baskisi, teknoloji entegrasyonu ve tamamlayici is
kaynaklar1 faktorlerinin 6nemli etkisi oldugudur. Tamamlayici Insan Kaynaklari
faktoriiniin e-ticaret basarisini tahmin etmede bir etkisi goriillmemistir. Elde edilen
sonuclar literatiirle parallelik gostermektedir.

viil



ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING E-COMMERCE PERFORMANCE

SUMMARY

Increasingly growing and changing technology affects all aspects of life. This effect is
changing the traditional commerce prosesses and work styles. Startup phase of the
internet diffusion was transfering the introduction process of commercial activities to the
virtual environment. According to the product and service types, developing technology
enables selling, procurement, payment and after sale support processes via web.
Adapting the processes which form by experience in decades to an alternative channel
“Internet” 1is vital for organizations. Some organizations actualized this process
successfully, some organizations are encountered fatal failures. The target of this study
was determining the factors and their impact ratio to the successful e-commerce
adoption continuum.

Internet continuously evolves and it is now at the age of integrated-web age. Anymore
beyond to retain the technology resources, organizations need to integrate their existent
technologies. At this age technology integration coming to prominence. It is also
important to educate and retain human resources in order to use effectively rapidly
growing technologies. Projects without adequate employee competencies and
management support have low success rates. Widely accepted another item for
succesful e-commerce is concerning e-commerce at the short and long term business
and resource planning.

There are differences between e-commerce success factors for developing countries as
Turkey and developed countries. These differences have to observe respecting cultural
differences. In order to determine e-commerce success factors It shouldn’t be ignored
that firm size is an important issue because of the differences between dedicated
resource capacities.

Most important e-commerce adoption motivators, customer and rivalry pressure
dimensions are respected at the observation process of e-commerce success factors.

After a comprehensive literatur review, critical factors of e-commerce success were
determined and survey questions are prepared. Questionarries are conducted with 81
managers of large scale companies. Respecting to the proposed model and hypothesis,
survey data is observed using multiple regression analysis. Results shows that
competitor pressure, customer pressure, technology integration and complementary
business resources are significantly affects e-commerce success prediction. However
complemetary human resources doesn’t have an effect in order to predict e-commerce
success. Results are consistent with the literatur.

1X



1. GIRIS

1.1 E-ticaret Tanimlari

E-ticaretin pek cok tanimi vardir. Bunlardan birisi Diinya Ticaret Orgiitiiniin elektronik
ticaret iizerine c¢alisma programinda yeralan ifadedir. E-ticaret iiretim, dagitim,
pazarlama, iiriin ve hizmet tesliminin elektronik anlamda yapilmasi olarak

anlasilmaktadir.

Bir diger tanim da, e-ticaret sadece internet yoluyla iirlin satmak ya da satin almak
degildir, satis siirecini destekleyen tiim diger aktiviteleri de kapsar. Siiphesiz ki e-ticaret
is siireclerini degistirmekte ve yeni siireci degistirecek sekilde organizasyonel yapiy1 da

degistirmektedir (Quaddus and Achjari, 2005).

OECD’nin belirlemis oldugu tamimda ise e-ticaret i odaklari, ev sakinleri, bireyler,
hiikiimetler diger resmi ya da 6zel kuruluglar arasinda bilgisayar aglari iizerinden {iriin
ve hizmet satinalma ya da satis olarak gerceklestirilen elektronik islemlerdir. Uriin ve
hizmetler bu aglar araciligiyla siparis edilir fakat 6deme ya da iiriin hizmet teslimi

cevrimic¢i de (online) ¢cevrimdisi da (offline) olabilir ( Numberger, Rennhak, 2005).

E-ticaret yalnizca internet yoluyla iiriin almak ve satmak degil fakat aym1 zamanda
miisterilere servis vermek, is ortaklariyla iligkileri artirmak ve organizasyon igi is
idaresidir. Bu tanim e-ticaretin 3 katmanini ifade etmektedir. (i) organizasyon i¢i ya da
i§ ici e-ticaret idaresi ana temsilcisi sirket i¢i ag (intranet) ya da i¢ e-mail sistemidir. (ii)
organizasyonlar arasi ya da diger is ortaklariyla is idaresi temel temsilcisi ortaklara agik
ag (extranettir) (iii) en sonuncusu da herkese acik olan genel bir alandir (Piris, Fitzgerald
and Serrano, 2004).

Bu tanim diger tanimlara nazaran daha kapsamli bir yaklagim sunmaktadir ve bu

caligmada temel teskil edecek yaklagimdir.



1.2 E-ticarette Siklikla Kullanilan Kavramlar

Literatiirde e-ticareti taraf iliskisi boyutunda temel olarak 4 gruba aywran bir

siniflandirma kabul gormiistiir.

B2B (Organizasyondan organizasyona): Iki organizasyon arasindaki tiim e-ticaret
aktivitelerini ifade eder. Tiim diger aktivitelerin arasinda satinalma, tedarik, tedarik¢i
iliskileri stok yOnetimi, kanal yOnetimi, satis aktiviteleri, ddeme yOnetimi, servis ve

destegi icerir (Bertschek ve dig, 2006).

B2C (Organizasyondan miisteriye) : Organizasyon ve miisteriler arasindaki karsilikli
degisimi ifade eder. B2C islemler fiziksel ve dijital iiriin ve servislerin degisimini

kapsayabilir ve genellikle B2B islemlerden daha kiiciiktiir.

P2P (Kisiden Kisiye), C2C(Miisteriden miisteriye): olarakta bilinir ve miisteriler

arasindaki degisim islemlerini kapsar. Bu degisime {iciincii taraflarinda katilimi olabilir.

C2B : Miisteriler bir arada hareket ederek kendilerini bir satin almact grup gibi gosterir.
Bu gruplar talep toplama gibi ekonomik amagh olabilecegi gibi sebep iliskili taraftar

gruplar1 gibi sosyal amagh da olabilir.

B2B e-ticaretin B2C e-ticarete gore daha genis bir kapsamu vardir ve 2002’de B2B
segmentteki islem hacmi toplam e-ticaret satisinin %80’ini olusturmaktadir ve bu oran

artmaya meyillidir (Bertschek ve dig, 2006).

E-Pazaryeri : Satict ve alicilarin iirlin ve servislerle ilgili bilgi degisimi uzlasimi ve

islemlerin yiiriitiilmesi i¢in bulustugu sanal pazar yerleridir (Pucihar ve Podiogar 2005).



2. E-TICARETIN TARIHSEL GELIiSiMi VE GELECEGI
2.1 E-Ticaret Evrimi

Elektronik ticaretin hizl1 biiyiimesi ekonomik aktiviteleri ulusal ve uluslararasi bazda
etkilemektedir. E-ticaret halen ¢ocukluk asamasindadir fakat “ag (network) evrimiyle”

ekonomik ve sosyal degisikligin en 6nemli siiriikleyicisi durumundadir (Braga, 2005).

Ag (Network) devriminin en temel teknik siiriikleyicisi katlanarak artan bilgisayar islem
hizidir. 1970’lerde bir cipteki transistor sayist kabaca her 18 ayda bir iki katina
cikmaktaydi. Ciplerdeki transistor yogunlugu performansi artirmakta, ¢ip maliyetleri
sabit kalmaktaydi, bu sayede hesapla aletlerinin performans/maliyet oranlar1 dramatik
bir bicimde artmistir. 2000’ lerde aym fiyata 25 yil 6ncekinden 66000 kat daha giiclii
bilgisayar aygitlar1 alinabilmektedir. Daha da otesinde bu akimin 2010 yilina kadar
stirmesi beklenmektedir ve bu tarihte ayn1 fiyata 1975’e gore 10 milyon kat daha giiclii

aygitlar alinabilecegi ongoriilmektedir.

Son 30 yil igerisinde bir diger 6nemli akimsa iletisim aglarindaki genislemedir. Dijital
miibadelenin tanitilmasiyla baslayan, Telekomiinikasyon ve bilgi teknolojilerinin artan
birlesmesinin, fiber optik kablolar ve kablosuz aglarin ¢ok hizli sekilde artmasiyla,

fiziksel olarak yap1 degistirmesi beklenmektedir.

1991°de internet kullanicist sayis1 3 milyonken, 2004 yil1 sonunda 900 milyon olan bu

sayinin 2007 yil1 sonunda 1.35 milyar kisi olmasi beklenmektedir (Lloyd 2005).

2.2 E-ticaret Evriminde Dort Asama

E-ticaretin sitelerinin evriminden bahsederken 4 asamadan bahsedebiliriz bunlar On-web
cag1, Reaktif-web cagi, Interaktif-web cagi ve Entegre-web cagidir. (Sekil 2.1.) On-web
cagr 1990’lardan Oncesini Reaktif-web ¢agi 1990’larin basindan ortasina kadar olan
zamani Interaktif-web ¢ag 90’larin ortasindan 2000’e kadar olan siireci Entegre-web

cagi da 2000 yil1 ve sonrasini ifade etmektedir (Chu ve dig, 2007).



2.2.1 On-web Cag

Diinya Capinda Ag (WWW) gelmeden Once ticari aktiviteler kapali bir yapidaydi,
mekanizma katiydi. Is aktivitelerini dijital bir sekilde yiiriitmek igin iletisim kanali
konusunda uzlasilmaliydi. internet herhangi iki taraf arasinda iletisimi saglasa da is
aktivitelerini kodlamak icin genel bir mesaj formati olusturulana kadar acik iletisim

saglanamamisgtir.

Bir ag ortami dizayn etmek ve degisim i¢in EDI kullanilmistir. Fakat kat1 bir yapisi
vardir ve cekirdek teknolojisi arayiiz 6zellikleri gelistirmeye uygun degildir. Teknoloji

onceden diizenlenmistir, bire bir ve isten ise ticarete uygundur.

2.2.2 Reaktif-web Cagi

1990’larin baslamasiyla internetteki ticari aktiviteler agik ve kolay ulasilabilen bir
ortamda yiiriitiilerek evrim gecirmistir. Internet bilgi paylasimina izin vermistir. Diinya
Capinda Ag (WWW) olusmustur. Acik erisim basarilmistir. Bilgiyi paylasmak ve
goriintiilemek URL belirteclerinin kesfi ve bedava browserlar ile daha kolay olmaya

baslamistir ve iletisim artik daha-dnceden ayarlanmak zorunda degildir.

Web sitelerinin ¢ogalmasini takiben primitif web siteleri web ortaminda ¢ogalmaya
baslamistir. Kuvvetli web tabanli arama motorlarinin gelistirilmesiyle WWW potansiyel
miisterilere ulagsmak icin etkili bir kanal olmaya baslamistir. Listeleme kataloglama,
postalama ve gruplama gibi c¢ekirdek fonksiyonlara sahip portallar genel olmaya

baslamustir.

Her ne kadar iletisim kanali acildiysa da bilgi icin talep halen tek taraflidir. Isler sadece
taleplerle hareket edebilmektedir. Bunun yaninda web kullanicilart arasinda iletisim
yoktur. Daha da oOtesinde e-ticaret aktivitelerinde yetersiz kisisel bilgi, islem giivenligi

sebebiyle kisitlanmaktadir.

2.2.3 Interaktif-web Cag

Bu donemde artik e-ticaret tek tarafli aramadan iki tarafh ticari bir siirece dogru evrim
gecirmistir. E-ticaret sitelerinin web’de gelistirilmesiyle alma-satma islemlerinin iki

tarafli uzlagsma icin gerekliligi ortaya cikmustir. Interaktivite birincil olarak cekirdek



teknolojilerin (cookies) varligi olarak ortaya ¢ikmistir. Bir katihmcimin ayak izlerini
takip eden cookie interaktiviteye izin vermistir. Siire¢ devamliliginin provizyonu yeni e-
ticaret aktivitelerinin yiiriitilmesini saglamistir. Online aligveris yasayabilir hale
gelmistir. Kisisellestirme ve wuyarlama interaktif siireclerin bir sonucu olarak
kullanilabilir hale gelmistir. Cesitli ve kapsamli yapida yeni ¢evrimigi (online) aligveris
ortamlar1 meydana cikmustir. Interaktivitenin bir sonucu olarak c¢evrimici(online)-
komisyonculuk ortaya ¢ikmistir. Online linklerin gelistirilmesiyle web siteleri saticilari

ve alicilar eslestirmistir (Chu ve dig. 2007).

Aligverig, kisisellestirme, komisyonculuk, satinalma, satig gibi yeni e-ticaret
aktivitelerini desteklemek i¢in yeni ¢ekirdek is fonksiyonlar1 gelistirilmistir. Bu cag

kisisel satinalma ve satis1t miimkiin hale getirmistir.

2.2.4 Entegre Web Cag

Yeni e-ticaret aktivitelerinin yaratilmasiyla bunlarin yonetimi de zorunlu hale gelmistir.
Yiizyilin sonlarina dogru web sitelerinde birlikte islerlik ortaya ¢cikmaya baslamistir.
Bununla birlikte web sitelerini is siirecleriyle ¢cevrimici (online) hale getirmenin yollarini
arastirilmaya baslanmustir: artan web siteleri sadece ¢evrimici (online) ticari aktiviteleri
yiirlitmek icin degil e-is siireclerini de yonetmek i¢in kullanilmaya bagslandilar. Bu ¢ag e-
tedarik zinciri yOnetimi, e-igbirligi, e-yeniden miihendislik, e- temin gibi e-is
siireclerinin ortaya ¢ikmaya basladigi ¢ag olarak goriilmektedir. Hem pazaryeri hem de
yonetim platformu olarak tasarlanan web siteleri ile aktivite ve siirecler cevrimigi
(online) olarak birbirine dolanmaya baslamustir. Is birligi, stratejik ortaklik ve tek
seferlik i servisleri miimkiin hale gelmistir. Birlikte islerlik veri paylasimini
gerektirmektedir. Bu da ilk olarak bilgi seciminin gerekliligini tanimlamaktir.
Tanimlama siralamasi saglayarak XML gibi bir teknolojiyle secip ¢ikarma miimkiindiir.
Bununla kalitimsal sistemler ya da farkli bir saticinin web sitesindeki yazilim tarafindan
verinin cekilip kullanilmas1 miimkiindiir. ikincil olarak web siteleri arasinda is
siireclerinin yonetimi i¢in katilimcilar arasi iletisimi desteklemek ve bunun i¢in de
standart tanimlama gereklidir. Uciincii olarak da veritabanina siteler arasi erisim

gereklidir (Sekil 2.1. Chu ve dig, 2007).



Platformlamay1 saglayacak operasyonel bir ortam da ¢evrimici (online) entegrasyon i¢in
gereklidir. Platform e-is siireclerini izleyebilir, baglant1 kurabilir, diizenleyebilir ve

gosterebilir. Bir bagka temel gereksinimse ¢evrimici (online) karar destek sistemleridir.

Entegre web siteleri firmalar arasi e-is siireclerinin dikey yOnetimini gozetebilir. Bu tip
yetkinlikler ozellikle e-isbirligi, e-tedarik zinciri yonetimi, e-miisteri iliskileri yonetimi,
e-temin gibi sirketler arasi siireglerde kullanighdir. Sirketler arasi siirecleri entegre eden
firmalar {iciinci taraf acentalardir. E-ticaret aktivitelerini ve tliglincli taraf servis
saglayicilarin is siireclerini yoneten dordiincii taraflarda ortaya ¢ikmaya baslamistir.

Su aciktir ki kompleks siirecleri ¢cevrimigi (online) olarak entegre etme istegi ¢ekirdek
teknoloji alanlarin1 da entegre etme ihtiyacim1 dogurmustur (Sekil 2.1. Chu ve dig,

2007).
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3. E-TICARET MODELLERI
3.1 E-ticaret Basar1 Modeli

E-ticaretin avantajlarindan faydalanmak i¢in pek cok firma 1990’larin sonundan itibaren
yeni miisterilere ulasmak ve mevcut miisterilerine yeni firsatlar sunmak igin is
aktivitelerini genisletmislerdir. Aynm1 donemlerde hizla artan sayida e-ticaretin
avantajlarindan faydalanmak isteyen yeni firmalar kurulmustur, bunlar nokta-com
olarakta ifade edilen firmalardir. Bunun yaninda bu firmalar arasinda cok sayida
basarisizlik meydana gelmistir, artik geriye doniip bu basarisizliklarin sebeplerini

incelemenin zamani gelmistir (Quaddus, Achjari 2005).

Literatiirde basarisizlik nedenlerini gosteren resim kabataslaktir. Janenko (2003)
nokta.com’larin akibetinin en 6énemli nedeninin otomatik basari aldatmacasi oldugunu
tespit etmistir. Buna gore pek cok firma web sitesi yoluyla is siireclerinin pek cok
yoniinii  otomatiklestirmistir ve basarinin otomatik olarak gelecegini diistinmiistiir.
Varianini ve Vaturi (2000) basarisizlik i¢in benzer nedenler bulmustur. Bu yazarlar ayni
zamanda bazi basar1 yOntemleri Onermislerdir. Bunlar sabit bir pazar bilgi akisin
sirdiirmek, esnek organizasyon, belirgin hedefler belirlemek, pazarlamaya giiclii
vurgudur. Lovelock (2001) da nokta.com erimesine pek cok sayida sebep bulmustur;
zayif gelir/gider/kar modeli, rekabet avantaji olmayisi, miisteriye fayda saglamada
yetersizlik, organizasyon ve yiiriitmedeki problemler, verimsiz depolama ve mevcut is
ortaklartyla web sitesinin catigmasidir. Aggrawal, Arjona ve Lemens de e-ticaret
basarisizliginin bir numarali semptomunun “6liimciil hareketler” oldugunu ortaya
koymustur. Kapsamli veri analizinde yazarlar batislarindan en az 6 ay once Onemli
sayida ziyaret¢iyi web sitelerine ¢ekebilmis fakat yeterli sayida satis yapamamuslardir.
Yazarlar e-ticaret basarisint Olgmek i¢in ziyaretcileri ¢ekmek onlart miisteriye

doniistiirmek ve elde tutmanin 6nemine deginmislerdir (Quaddus, Achjari 2005).



Tablo 3.1: E-ticaret basarisi i¢in iist seviyede iskelet

Basariya katki Etki Mevkisi
ic Dis

Siiriikleyiciler 1- Maliyet Liderligi 1- Uriin Fiyatlandirma

2- Kabul edilirlik 2- Zaman Kazanci

3- Pazar 3- Rahatlik

4- Ise Giris 4- Das iliskiler
Engeller 1- Finansal 1- Misteri masrafi

2- Riskler 2- Teslim Zamani

3- Uzmanlk 3- Islem riski

4- Erigim

Literatiir e-ticarete adaptasyonun pek cok pozitif etkisinden bahsetmektedir. Pozitif
tarafta maliyet diisiirlicii etkisidir. E-ticaret firmalarin telekomiinikasyon masraflarini

diisiirmesini saglar, depolama masraflarini minimize eder ve dagitim kanallarini kisaltir.

= E-ticaret basar1 cercevesi

E-ticaret basar1 Ol¢iimiinii cercevelendirmek icin is performansi 6l¢iim yaklagimi,
(Venkatraman,Ramanujam ve Kaplan, Norton) is performansinin etki alanini

gostermistir (Tablo 3.1. Quaddus, Achjari 2005).

3.1.1 i¢ Siiriikleyiciler

I¢ siiriikleyiciler ne kadar ¢oksa e-ticaret basaris1 da o kadar ¢oktur. Ig siiriikleyiciler e-
ticaret kullanmanin algilanan ya da beklenen faydalari olarakta aciklanabilmektedir

(Quaddus, Achjari 2005).

/7

< Maliyet Liderligi

E-ticaret kullanilarak kazanilan maliyet avantaji, bir ic¢ siiriikleyicidir. Literatiir
caligmalart e-ticaret kullaniminin firmanin temel siireclerini gerceklestirmek igin iligkili

bilgi islem maliyetlerini arttirdigin1 gostermistir. Bu tip maliyet azaltma net tabanl



katalog ve kredi kart1 yetkilendirmesi sonucu insan hatasindan dogan maliyetler de
minimize edilir, stok maliyetleri azalir, e-ticaretin varlig aracilar1 azaltarak maliyetleri

asag1 cekmeyi saglar.
< Un

Bir firmanin daha {inlii olmas1 internetteki varligina baghdir. Yapilan arastirmalar e-
ticaretin firmalarin tniinii arttirma Ozelligi oldugunu gostermistir. Bu biiyiik 6lcekli
isletmeler i¢in daha yaygin bir durumdur. Nath ve dig, tarafindan yapilan bir arastirma
gostermistir ki bir organizasyonun internette var olmasi rakiplerinin de aymi sekilde
davranmasin tetiklemistir.

K/

s Pazar

E-ticaret kullammiyla genisleyen pazar artan bir i¢ siiriikkleyicidir. Internet genis
pazarlara ulagmak i¢in yeni firsatlar saglar. E-ticaret firmalara deniz asir1 iilkelere {iriin
ve hizmet satmayi1 kolaylastirir. Daha da 6tesinde internet tiiketicileri ortalama insanlara
gore daha zengin ve yiiksek egitimlidir. Hakikaten de bu kesim bilgisayar yazilimi
donanimu, sigortacilik ve bankacilik gibi belirli sektorlerin iirlin ve servislerinin hedef
miisterisi konumundadir. E-ticaret firmalara miisteri tercihleri hakkinda daha ¢ok sey
ogrenme firsat1 yaratir. Cogunlukla miisteriler bu izlenmenin farkinda degildir. Bu yolla

elde edilen bilgiler pazarin yonetiminde kullanilabilir.

3.1.2 i¢ engeller

Ic engelin daha az olmasi daha basarili e-ticaret anlamina gelir. i¢ engel e-ticareti

kullanmak i¢in olusan engeller olarak tanimlanir (Quaddus, Achjari 2005).
+ Finans

Internet iiriin ve hizmetlere daha ucuza ulasmak olarak algilamir. Bu da miisterileri
pazarlik yapmaya kiskirtir. Bununla birlikte Is bazinda bu fenomen daha fazla kar
anlamina gelmeyebilir. Islem sayisi artmasina ragmen islem bagmna diisen kar marji
diisebilmektedir. Bir diger finansal boyutta kurulum maliyeti baglanti maliyeti donanim
maliyeti ve bakim maliyetini kapsayan e-ticaret kurulum maliyetinin tamaminin saticinin

iistiinde olmasidir.
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»  Riskler

E-ticarette azalan riskler i¢ engelleri de azaltir. Kalakota ve Whinston bir giivenlik
tehdidini su sekilde Ozetlemistir. “ Data ve network kaynaklarimin degistirilmesine,
servisin engellenmesine, dolandiriciliga, kotii niyetli kullanilmasiyla ekonomik sikintiya
sebep olan  bir durum, kosul veya olay”. Cevrimi¢i (Online) organizasyonlarin
sitelerinde web serverlarin olmasina bagh olarak viriisler ve bilgisayar korsanlar
(hackerlar) gibi belli giivenlik riskleri vardir. Daha ileri boyuttaki riskler web tabanh
veritabanlarinin yetkisiz kullanicilar tarafindan kopyalanmasi, calinmasi , degistirilmesi
ve yok edilmesidir. Sonuglar sohretin bozulmasindan tiim veritabaninin kaybedilmesine

kadar cok cesitli olabilmektedir.
¢ Uzmanlik

E-ticaret konusunda uzmanlar bulmak i¢ engelleri azaltir. E-ticaret web gelistiricilerinin,
icerik saglayicilarinin  ve miisteri servis uzmanlarinin yeteneklerini kapsar. Bu
yetenekleri firma icerisinde barindirmak pahali olacaktir. Dis kaynak kullanimi buna

bagka bir cevap niteligindedir (Quaddus, Achjari 2005).

3.1.3 Di1s Destekleyiciler

Artan dis siiriikleyiciler e-ticaret basarisini arttirir. Dis siiriikleyiciler e-ticaret kullanarak

dis taraflardan beklenen fayda olarak ifade edilir.
% Uriin Fiyatlandirma

Perakende magazalardakine nazaran Internette daha ucuz iiriin ve servis fiyatlandirmasi
kuvvetlendirici bir dis destektir. Teoride maliyet azaltmak icin perakende magazalar
yerine {iriin ve servisleri ¢cevrimi¢i (online) siteler yardimiyla teslim etmek ayn1 para i¢in
daha cok deger yaratmak anlamina gelir. Strader ve Shaw(1997) kitap miizik ve ugak
bileti gibi iirlinler i¢in e-pazarin varliginin miisterilerin diger fiyatlardan habersiz sekilde
ayni iiriin i¢in fazla fiyat 0demesi ihtimalini azalttigim ortaya koynaktadir. Bu nosyon
Strader ve Shaw(1999)’1n bir baska calismasinda da desteklenmektedir. Ek olarak
Brynjolfsson ve Smith iiriin maliyet yapisi ve iiriin tiplerine bagli olarak internet
lizerinden satisin Perakende satis fiyatlarindan daha diisiik oldugunu ortaya koymustur.

Buna karsit olarak her ne kadar ortalama en uygun fiyat internette olsa da diger

11



formatlar, katalog ya da kablo tv gibi arasinda ciddi bir fiyat farki yoktur (Quaddus,
Achjari 2005).

#¢ Zaman harcama

E-Ticaret kullanilarak zaman kazanmak daha fazla dis destekleyicileri demektir. E-
ticaretin tiiketiciler i¢in bir faydasi da zaman kazanmaktir. Kalakota ve Whinston
“zaman sikistirma” ifadesini e-ticaretin is dongiistinii kisaltma yetkinligini anlatmak icin
kullanmustir. Ozellikle iiriin satinalma siireci, siparis verme zamani, islem zamani, sirada
bekleme zamam ve 6deme zamani hesaba katildiginda ciddi bir diisiise sebep olur. Bu
sekilde pekc¢ok site kolayliklar 6nermistir, 6rnegin ¢evrimici (online) kataloglar, aligveris
kartlar1 ve ¢evrimici (online) 6deme gibi. Bir kisim iirlinler i¢in, yazilim gibi, ¢cevrimigci

(online) teslimat sunmuslardir.
+ Rahathik

Daha rahat bir e-ticaret dis destekleyicileri arttiran bir unsurdur. Bazi insanlar icin
cevrimic¢i (online) islem yapmak “brick and mortar” tarzi magazalardan esnek is saatleri
sebebiyle daha rahattir. E-ticaret firmalara sanal magazalarin1 7%24 acik tutma imkani
saglar bu sayede miisteriler daha rahat aligveris yapabilir. Daha da Gtesinde bazi
cevrimi¢i (online) firmalar kredi kart1 kullanarak ¢evrimici (online) 6deme yontemleri
sunmaktadir. Miisteriler islemlerini tek tusla basarabilmektedir. Cok sayida tekrar eden
bilgiler ve c¢oklu formlar “akilli yazilimlar” sayesinde otomatize ederek minimize
edilmektedir (Quaddus, Achjari 2005).
+» Dius iliskiler

E-ticaretin varlig1 miisteri ve tedarik¢ilerle daha iyi iliski kurmay1 saglar. Miisteri servis
fonksiyonlar1 web tabanli uygulamalarin etkilesim yapisindan faydalanarak miisteri geri

beslemesini ve ¢esitli kaynaklardan sorgulamalari (e-mail ve anket vb) kolaylastirir.

3.1.4 D1s Engeller

Daha az dis engel daha basarili bir e-ticaret demektir. Dis engel firmalarin e-ticaret

kullanirken dis taraflarla ilgili karsilastigi engelleri ifade eder.
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++ Miisteri masraflari

E-ticarette maliyete daha diisik katthm daha az engel demektir. Bir e-pazara
ulagabilmek ic¢in tiiketicilerin internete erisimi olmalidir. Bazilara is ve okul ortaminda
internette iicretsiz ulasabilirken bazilar1 baglanti iicreti ve servis saglayicilarina bagh
olarak degisen telefon faturalar1 6demek zorundadir. Strader ve Shaw (1999) bir e-
markete ulagsmak icin miisterilerin “brick and mortar’da katlanmazken katlanmak
zorunda olduklar1 bu maliyeti “Pazar maliyeti” olarak adlandirmistir. Buna ek olarak bu
maliyetleri minimize etme Olciisii, miisterinin geleneksel ticaret yontemleriyle e-ticaret

arasinda karar vermesinde etkili olacaktir (Quaddus, Achjari 2005).

L)

» Teslim zamani

Daha hizli teslim zamani daha az dis engel demektir. Diger perakende satis
yontemleriyle kiyaslandiginda iiriin ve hizmet teslimi anlaminda e-ticaret geriye diigsmiis
goriilmektedir. Yazilim gibi hemen internet iizerinden indirilip kullanilabilen digital
tirtinler diginda pek ¢ok {iiriin hemen teslim edilememektedir. Nitekim perakende magaza
ve diger satis tiirleriyle rekabet edebilmek icin e-ticaretin teslim zamanini minimize

etmesi gerekmektedir. Aksi takdirde miisteriler alternatif yollar1 tercih edecektir.

% Islem riskleri

Daha diisiik islem riski daha az dis engel demektir. Siiphesiz pek c¢ok insan algilanan
riskten dolay1 cevrimici (online) aligveris konusunda goniilsiiz davranmaktadir. Internet
cogu zaman isle ilgili islemler i¢in giivensiz bir ortam olarak muamele gormektedir. Bir
islem bilgisi internet yoluyla gonderildiginde her zaman birileri tarafindan gizlice
dinlenme ve engellenme ihtimali vardir. Kredi karti dolandiriciligi buna standart bir
ornektir. Bu tarz problemlerin teknolojik problemlerden ziyade yonetimsel problemler
oldugu goriilmektedir. Bir diger riskte e-ticaret gizliliginin kaybedilmesidir. Miisteriler
haklarindaki bilginin giivenli sekilde korunduguna, gizli olduguna ve sadece kendisine

daha iyi hizmet saglamak i¢in kullanilacagina miisteriyi ikna edilmelidir.
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% Erisim

Internet iz arttikca dis engeller azalmaktadir. Kullamicilarin dikkatini cezbetmek igin
web siteleri cogunlukla yiiksek grafik ¢oziiniirligiinde web siteleri ve kesintisiz video
ses gosterisi kullanmaktadir ki bunlar biiyiik ¢apli dosyalardir. Bu yiizden yiiksek hizda
internet erisimi gereklidir ki bu her maalesef her zaman saglanamamaktadir. Aksi
tadirde de web sitesinin cevap hiz1 yavas olmakta ertelenmekte ya da kesilmektedir ve
bu da miisteri tatminsizligine sebep olmaktadir. Ger¢ekten de teknolojik zorluklar sadece
dosya boyutuna bagli degildir. Teknolojik konfigiirasyon, network altyapis1 ve genis
erisim baglantida 6nemlidir (Quaddus, Achjari 2005).

3.2 Sosyal ve Ekonomik Bir Ortam icinde E-Ticaret

Rennhak ve Numberger (2005)’e gore uzun donemli tahminlerin kapsamini ¢izmek zor
bir istir ve uzak bir sistemdeki ufak bir degisiklik -bir kelebegin kanat ¢irpis1 gibi- odagt
ciddi bicimde etkileyebilir. Habermas’in kapsamli sosyal evrim teorisinden hareketle
Numberger e-ticaret fenomenini hem bir sosyal sistem hem de yasayan diinya olarak ele
almayr uygun gormiistiir. Sosyal sistem, durumun genis Kkitlelerce paylasilan bir
tanimina ihtiya¢ duymayan medya tarafindan yonetilen gii¢lii bir iletisim agidir.
Odemelerin iletisimi ile ekonomik alt sistem ve siparislerin iletisimi ile yonetimsel alt
sistem olarak organize olmustur. Sosyal sistem, yasayan diinya da kolay kolay

degismemektedir.

Yasayan diinya “paylasilan tecriibe ve inaniglarin problemsiz altyapisimi” , “iletisim
aktorlerinin her zaman hareket ettigi dogruyu” ve “sezgisel bilgi aktorlerini” organize

eden prensiptir.

Yaklasimda ama¢ uzun donemde bir sistemi tanimlayabilecek yeterli degiskeni
bulmaktir. E-ticaret sisteminin farkli kisimlarim temsil eden bu calismada 50 yari-
yapilandirilmis miilakat yapilmugtir. Iki grup miilakat: uygulanmistir. Bir grup miilakat
akademisyenlere yapilmistir ki bunlar yasayan diinyanin yapisal kismuni temsil
etmektedir. Bunun yaninda 14 katilimcr acik uc¢lu sorulara sahip web tabanli ankete ve
12 katilimcida telefon miilakatina katilmistir.Uzun donem olarak 15 yil sonrasi olan

2020 yili verilmistir. Analiz sonucunda e-ticaret sistemini agiklayan 45 kategori
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olusmustur ve bunlar icerigi gruplamak amaciyla 7 ortama ayrilmistir. Bunlar sekilde

listelenmistir (Sekil 3.1. Rennhak ve Numberger, 2005).

Sosyal Ortam

- Giinliik hayatta internet
ve elektronigin
entegrasyonu

- Ozel veriyle muamele

- Globallesme

- Bireysellestirme

- Sosyal Esneklik

- Internet tavsiyesi kabul
edilirligi

- Demografik degisim

- Sosyal esitsizlik

- Mobilite ve kentlesme

- Egitim ve Kiiltiir

- Tiiketici fiyat hassasiyeti
- Tiiketici kalite hassasiyeti

Sosyo-Politik Ortam

- Yonetimsel ve yasal gerceve
- Genel giivenlik

- Politik iklim

- Saghik

Dagitim ortami
- Servis seviyesi

- Maliyet

- Yonlendirme

- Geri doniis

E-ticaret

= Kullanici yas1

- Kullanic1 egitim seviyesi

- Dijital tirtin ve servisler

- Arastirici iirtinler

- Rahat {iriinler

- Pahali tiriinler ve servisler
- Gorece fiyat seviyeleri

- E-ticaretin giinliik hayata

entegrasyonu

Pazar Ortam

- Bilgi saydamlig1 ve miisteri
pazarlik giicti

- Araciligi kaldirma ve
yeniden aracilik

- Kitlesel uyarlama

- Haftalik ¢aligma saatleri

- 15 giicii bityiikliigii

- Tiiketim egilimi

- Uretkenlik

Perakende Pazar Ortamm
- Coklu kanal / Internetten 6n
satis

- Kalite

- Perakende Pazar otomasyonu
- Bos zaman aligverisinin 6nemi

Teknoloji Ortami

- Kullanilabilirlik

- Altyapisal gelisim

- Terminallerin Sanal
gergeklik giicii

- Bilgisayar giivenligi

- Tiiketici deneyimi ve kabulii

Sekil 3.1: E-ticaret ve ortamlari
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4. GELISMEKTE OLAN ULKELER VE TURKIYE

4.1 Gelismekte Olan Ulkelerde E-ticaret

E-ticarette is diinyasindaki pek cok diger teori ve yeni konu gibi aym1 sendromdan
muzdarip olmustur. Ilk olarak biiyiik bir cosku vardir ve tiim organizasyonlar buna
adapte olmalidir aksi taktirde yok olacaklardir. Bunu balon gibi patlayan bir kismi
oldukca iinlii nokta.com balonu izlemistir. Netice olarak fikir degismis ve literatiiriin e-
ticarete yaklasiminda radikal bir degisiklik yasanmustir. Artik stratejik bir silah degildir
ve degeri basit bir pazarlama araci olarak goriilmektedir. Sonunda e-ticaret yaklasimi
yeniden degerlendirilmis ve daha olgun bir seviyeye ulagmistir bazi firmalar islerini

elektronik yaparak avantaj saglayabilmektedirler (Piris ve dig 2004).

Drew (2003) KOBI’ler iizerine yaptif1 calismada yiiksek teknolojili ve bilgi yogun
firmalarin e-ticaret kullanmada daha sofistike olduklar1 ve e-ticaretin kullanmaya 6zelde
istihdam, tedarik, i¢ iletisimde diger liretim ve servis sektorii firmalarindan ¢ok daha
fazla onem verdikleri sonucuna ulagmustir. Servis ve iretim firmalarinda boyle bir
sonuca ulasilamamistir. Yiiksek teknoloji firmalar internet teknolojilerinin is diinyasinin
her alanindaki biiyiik etkisi daha yiiksek diizeyde deneyimlemistir. Internet bu tiir
firmalara satiglarin1 arttirma masraflarin1 diisiirme operasyonlarini diizenleme ve is
ortaklariyla iletisimi gelistirme firsati sunmustur. Yiiksek teknoloji firmalar internet
teknolojilerinden diger firmalara nazaran hissedilir bicimde fazla etkilenmistir. Pekcok
firma e-is’in adimsal degisimlerden ziyade koklii degisim i¢in bir gii¢ olacagi konusunda
hem fikirdir. Buna ek olarak yiiksek teknoloji firmalar1 6zelde interneti gelecekteki
biiylime inanclarinin destekleyicisi olarak gormektedir. Bu ¢alismada ortaya ¢ikan ilging
bir sonucgsa tiim durumlar incelendiginde iiretim firmalarinin degisim yapmak i¢in e-
ticareti en yiiksek oncelikte gordiikleri ve bunu yiiksek teknoloji ve servis firmalarinin

izledigidir.

Barnes ve dig, (2004) vaka analizleri iizerine sekillendirdikleri calismalarinda asagidaki

temel 5 sonuca ulagmislardir.

1- E-ticaret is siireclerinde artan entegrasyon teknoloji ve is bariyerleri nedeniyle

engellenmektedir.
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2- Organizasyonlar e-ticarete adapte olmak icin farkli motivasyonlar
gosterebilmektedir. Bunda operasyon, pazarlama ve teknoloji siiriikleyici

olabilmektedir.

3- E-ticarete adaptasyonun artmasimin Oniindeki engeller sadece teknolojik degil

ayn1 zamanda sosyal ve ekonomiktir.
4- E-ticarete adaptasyon mevcut tedarik¢i agiyla iligskilere meydan okumaktadir

5- E-ticarete adaptasyon mevcut is diizenini yeniden dizayn etmekten ziyade bunu

otomatize etmek iizerinedir.

Bu sonuglardan en ¢ok dikkati ¢eken iki nokta e-ticarete adaptasyonda pazarlama ve
teknolojinin siiriikleyici olmasiyla e-ticarete adaptasyonun mevcut tedarik¢i agiyla
iligkilerde sikinti yaratma ihtimalidir. Webb (2001) calismasinda bu sikintilari
gidermek icin bir takim Onerilerde bulunmustur.  Bunlardan {ici asagida

Ozetlenmistir.

Onerme-1: Tedarik¢i firmalarin web sitelerinde dagitict partnerlerinin  satis

fiyatlarindan daha diisiik fiyatlar teklif etmemeleri catigmayi azaltacaktir.

Onerme-2: Web sitesi iizerinden yapilan bazi siparislerin tesliminin kanal ortaklari

araciligiyla yapilmasi ¢atismay1 azaltacaktir.

Onerme-3: Tedarikci firmalarin partnerlerini kendi web siteleri iizerinden satis

yapmak konusunda yetkilendirmesi ¢atismayi azaltacaktir.

Tiirkiye’de e-ticaretin gelisimini incelerken gelismekte olan iilkelerde gelismis
tilkelere nazaran e-ticaret konusunda kimi zaman ortaya cikan farklhiliklart goz

oniinde bulundurmakta fayda vardir.

Bu konu tartigmali da olsa e-ticaretin gelismekte olan iilkelerde gelismis iilkelere
nazaran ise ve miisteriye daha fazla deger katma potansiyeli vardir. Fakat simdiye
kadar gelismekte olan iilkeler menseli kurumlar bu modern bilgi ve iletisim

teknolojilerinin faydalarindan istifade etmek konusunda basarisiz olmuslardir.
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Gelisen ilkelerde e-ticaretin Oniindeki engeller 3 temel kategoridir. Bunlar
ekonomik, sosyo politik ve kavramsaldir (Sekil 4.1. Kshetri 2007). Ekonomik ve
sosyo politik faktorler birincil olarak cevresel faktorlerle iligkiliyken kavramsal
faktor organizasyonel ve bireysel davranislar1 yansitir. Tartismali olsa da kavramsal
komponent e-ticarete adaptasyonda baslangicta daha etkin rol oynamaktadir.
Organizasyonlar daha sofistike e-ticaret aktivitelerine giristikce cevresel faktorler
daha kritik roller oynamaktadir. Sekil 4.2 ise bu engellerin islem Oncesi, islem

siireci ve islem sonras1 siireci nasil etkiledigini gostermektedir (Kshetri 2007).

Gelisen iilkelerde her e-is modeli cazip olmamaktadir. Ornegin “aligveris
temsilcisi”modelinde saglayicilar “miisterilere 6zel iiriinleri ¢evrimici (online) olarak
bulmakta yardimc1 olan” araclardir. Gelismekte olan tilkelerde ise ¢cok az sayida iiriin
online satilmaktadir ve bu modelin kullanighligi s6z konusu iilkeler i¢in ¢ok

diistiktiir.

Gelismis iilkeler odakli e-is modellerinin gelismekte olan iilkelere adaptasyonu
gereklidir.Hindistan’da kullanilan teslimde édeme modeli bir 6rnektir. Hindistan’da
niifusun % 0.4’1i kredi kart1 sahibidir ve ¢evrimici (online) aligveris yapanlar siparisi

cevrimici (online) vermekte ddemeyi teslim sonrasi nakit olarak yapmaktadir.
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Engel tipi Tiiketici Seviyesi Organizasyon
Seviyesi
Ekonomik - Diisiik Kredi Kart1 Orani - Az gelismis finansal
- Diisiik elektrik tedarigi sistemler
- Diisiik tele yogunluk - Geleneksel ekonomik
- Satinalma  giiciindeki sektorler icin internetin
yetersizlik daha az gekici olmasi
- Bilgi ve Illetisim
teknolojilerinin ve diger
Organizasyonlar destekle.y.ici altyapilarin
- ulagilabilir olmamasi
arasi diisiik
_ i i e-ticaret i
Sosyopolitik - Internetten  aligveris adaptasyonu - Yiizyiize haberlesmeyi
yapanlarin yetersiz yasal ~e-maille  haberlesmeye
korunumu tercih etmek
- Mevcut iligkilerin
J onceligi
- DES  kanunlarinin
Miisteriler aras1 yetersizligi
Kavramsal - Cahillik ve bilgisayar diisiik e-ticaret - Bilgi ve lletisim

bilgisizligi ve Ingilizce
yetersizligi 1
- Yerel dilde web siteleri
varliginin yetersiz olmast

- E-ticaretin  faydalan
konusunda bilgi ve
farkindaligin yetersiz
olmasi

- Servis saglayicilarin

adaptasyon orani

yetersizligi

teknolojilerinin  karlilig

konusundaki bilgi
eksikligi
- Yiiksek derecede

riskten hoglanmama
- E-ticaret uzmanligi igin
yeterli is giicii eksikligi

Sekil 4.1: Gelismekte olan iilkelerde Organizasyon ve Miisteri seviyesinde e-ticaret

engelleri
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Ekonomik Sosyo politik ve
kavramsal faktorler

A 4

E-ticarete engeller

Islem Islem Islem
Oncesi engelleri Sonrasi
Engeller Engeller

Teslim
altyapisi

BTT
yetenekleri

Internet

yayilimi Kredi

kart1
yayilimi

Finansal
isl.
kanunlari

Teslim
servisleri

BTT
Altyapisi

Tiiketici ve organizasyonlarin e-ticaret aktivitleri icin interneti kullanma egilimi

\ 4

Gelisen tilkelerde e-ticaret potansiyeli

Sekil 4.2: Gelismekte olan iilkelerde e-ticaret yayilimini etkileyen faktorler
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4.2. Gelismis ve Gelismekte Olan Ulkeler Arasindaki Farklar

Kisi basina diisen gayri safi milli hasila iilkeler arasi e-ticaret yayilimi i¢in anahtar
gosterge olarak kabul edilir. Genellikle yeni teknolojilere yogun olarak bu teknolojilere
yatinm yapacak yeterli kaynagi olan ve bu teknolojileri destekleyecek yeterli insan
kaynagi ve altyapiya sahip olan daha zengin iilkeler énce adapte olurlar. Asagidaki
sekilde de e-ticaret satiglartyla gayri safi milli hasila arasindaki iliskiyi iilkeler bazinda
gostermektedir. Sekildeki ¢izgi gayrisafi milli hasilaya gore beklenen e-ticaret satigini
gostermektedir. Goriildiigii gibi Tayvan, ABD, Japonya ve Kanada GSMH’ye gore
beklenenin lizerinde e-ticaret satis yiizdesi gerceklestirirken Danimarka, Hollanda ve

Fransa beklenenin altinda kalmistir (Sekil 4.3. Gibbs ve dig, 2003).

E-ticarete adaptasyon konusundaki farkliliklardan en 6nemlileri kiiresel ¢evre ve ulusal
cevre faktorleridir. Bunlardan az olmakla birlikte ulusal politikalar da 6nemli rol
oynamaktadir. Global rekabetin daha yogun oldugu yani c¢ok uluslu firmalarin ¢ok
oldugu iilkeler de e-ticarete daha cabuk adapte olmaktadir. Ticarette liberallesme,
kiiresel iiretim aglariyla entegrasyon faktorleri kiiresel rekabeti artirmakta dolayisiyla
rekabeti artirmakta ve bu yilizden de e-ticarete adapte olma baskisini daha yogun

hissetmektedir (Gibbs ve dig, 2003).
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Sekil 4.3: Kisi basina GSMH ile GSMH’deki E-ticaret satis1 yiizdesi

Ulkelerin demografik yapis1 pazar biiyiikliigii, konsantrasyon, tiiketici ihtiyaglar1 ve
teknoloji erisiminin kolaylig e-ticaret gelistirmede kolaylastiric1 ya da engelleyici rol
oynamaktir. Calismalar niifus yogunlugunun yiiksek oldugu Almanya, Singapur gibi
tilkelerin giiclii bilgi islem altyapilar olusturmayi tercih ettiklerini bunun yaninda Cin ve
Brezilya gibi niifus yogunlugu diisiik yiizol¢timii biiyiik iilkelerin az gelismis altyapidan
dagitim ve teslimat problemlerinden miizdarip olduklarimi gostermektedir. Kentsel
yogunluk aglarla oriilmiis sehirleri miimkiin kilmakla birlikte asir1 yogunluk Fransa ve
Tayvan oOrneklerinde de goriildiigi gibi cevrimic¢i (online)  satinalmanin giigli,
geleneksel perakende aglarla miicadele etmesini zorunlu kilmaktadir. Genel anlamda
caligmalar ABD, Japonya, Almanya gibi gorece daha zengin iilkelerin e-ticaret arz ve
talebinde daha tercih edilir oldugunu gostermektedir. Bilgi islem is giicli varligininda e-

ticaret icin bir diger kolaylastirici faktor oldugunu gostermektedir (Gibbs ve dig, 2003).
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Tiiketicinin satinalma giiclinii gostermesi acisindan zenginlik e-ticaret adaptasyonunu
kolaylastiric1 anahtar bir faktor olarak goriilmektedir. Kisi basina gelir boyutunda ABD
ve Japonya en zengin kesimde bulunmaktadir ve bunu Danimarka, Almanya, Fransa gibi
diger Avrupa iilkeleri ve yeni sanayilesen Asya iilkeleri (Tayvan, Singapur)
izlemektedir. Cin, Brezilya ve Meksika gibi biiyiik gelisen iilkeler bu konuda en alt
gruptadir. Online isleri destekleyen risk sermayesi gibi finansal kaynaklarin varligi
tilkeler arasi e-ticaret kolaylastirici etki yapmaktadir. Cevrimici (Online) 6deme
metotlarinin varligi da e-ticareti kolaylastirict bir faktordiir. Kredi kartiyla 6deme
faktorii de onemlidir, ABD disindaki iilkeler kredi kartt numaralarini ¢evrimigi (online)
olarak vermeye giivenmedikleri icin 0demeyi farkli yontemlerle

gerceklestirebilmektedir. Bu da islem elektronik akisini1 yavaslatmaktadir.

Ucreti makul ve genis ulasilabilirlige sahip bir bilgi altyapisi da e-ticaret yayilimi igin
etkili bir kolaylastiricidir. Ulagilabilirlik bu teknolojilerin kullanim kapsaminin
Olciistidiir. Cok sayida teknolojinin yiiksek oranda yayilimi (teleyogunluk, kablosuz,
Internet, genis ag baglanti ve Kkisisel bilgisayarlar) e-ticaretin pek cok kanaldan
kullanimin1 miimkiin hale getirmektedir. ITU verileri ABD, Danimarka ve Almanya’nin
tiim bu gostergelerde yiiksek oranlara sahip oldugunu Cin Brezilya ve Meksika’ninsa

tiim bu konularda geri kaldigim1 gostermektedir (Gibbs ve dig, 2003).

Sektor yapisinin pek cok ozelligi de e-ticaret adaptasyonunu etkilemektedir. Her iilkede
baz1 sektorler e-ticaret konusunda lider konumdayken bazilar1 geriye diismektedirler.
Pek cok iilkede lider sektorler  finans ve bankacilik, dagitim(toptancilik ve
perakendecilik), IT, elektronik iiretim ve otomotiv iiretimidir (Tablo 4.1. Gibbs ve dig,
2003). Diger lider sektorlerse Danimarka’daki saglik, tarim, gemicilik ya da
Singapur’daki yayimcilik ve nakliyecilik gibi bu iilkelere 6zel rekabet avantaji yaratilan

sektorlerdir (Gibbs ve dig, 2003).

Firma biiyiikliigli de calismalarda ortaya konulan bir bagska faktordiir. Biiylik yerel
firmalar e-ticaret adaptasyonunda lider olma egilimindedirler c¢iinkii bu firmalar
teknolojik finansal ve beseri IT kaynaklarina sahiptirler ve genis gelir tabanlarina

uyumlu olarak e-ticaret yatirimlarim arttirabilirler.
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E-ticareti yayilimini yavaslatici bir diger faktor de Fransa, Japonya ve Tayvan’daki gibi
kuvvetli geleneksel perakende aglarinin varligidir. Bununla birlikte bu perakende aglar
kentsel bolgelerde yogunlastiklart i¢in yliksek internet orani sayesinde fiziksel ve sanal
altyapilarin1 rekabet avantaji yaratmak adina birlestirebilirler. Buna Japonya’da faaliyet
gosteren ‘“7dream.com” giizel bir 6rnektir. Bu firmada miisteriler siparislerini ¢evrimigi
(online) verebilmekte alimlarin1 ve 6demelerini yerel magazalarda yapabilmektedir. Bu
da e-ticaretin “mal-miilk” perakende satisinin bir alternatiften ziyade bir tamamlayici

roliinii de iistlenebilecegini gostermistir (Gibbs ve dig, 2003)

Tablo 4.1: Sektor Siiriikleyicileri

Fransa | Danimarka | Almanya | ABD | Brezilya | Mek- | Japonya | Cin | Singa- | Tay-
sika pur van

Finans X X X X X X X
Toptan/ X X X X X X X X
Perakende
IT X X X X X X X
Elektronik X X X X X | X X
Uretim
Otomotiv X X X X X X
Uretim
Saglik X
Tarim X
Tasimacilik X X X
Yayimeilik X
Kamusal X X X | X
Hizmetler

Organizasyonel c¢evrede hem B2B hem de B2C e-ticareti pek cok faktorle
etkilemektedir. E-ticaretin en giiclii siiriikleyicisi firmalarin evrensel olan pazarlarini
genisletme, yeni pazarlara ulagma, mevcut pazarlarim koruma rakiplere karsi avantaj
kazanma istegidir. Firmalar e-ticareti is yapacaklari, maliyet diisiirecekleri, operasyonel
performanslarim1  gelistirecekleri bir ara¢ ve tim bu biiyiikk beklentilerin onlara
saglayacagi avantajlar1 saglayacak bir ek kanal olarak gormektedirler. ABD 6rnegi

tilkeler i¢cin umulan potansiyelin resmedildigi bir 6rnek olarak durmaktadir.
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Girisimci i kiiltirliniin varligi da e-ticareti kolaylastirici bir boyut olarak ortaya
cikmaktadir. ABD ve Tayvan’daki organizasyonel ve yasal ortam girisimci ve yaratici is
kiiltiiriinii desteklemektedir ©Ornegin basarisizlik sebebiyle finansal iflasta varligini
siirdiirebilmek basarisizliktan dolayr lekelenmeden bir kez daha deneme sansi
vermektedir. Bununla birlikte Japonya, Singapur ve Almanya gibi iilkelerde girisimcilik
desteklenmemektedir. Ornegin Japonya’da finansal kuruluslar girisimci baslangiclart
risk sermayesi ve kredi ile desteklemek konusunda goniilsiiz davranmaktadir. Kiiltiirel
faktorlerde girisimciligi desteklemektedir. Cinliler “ Okiiziin kuyrugu olacagina tavugun
bag1 ol” diyerek girisimci kisiliklerini ortaya koyarken Japonlar atasozii “ Dik duran

kuyrugun canina okunur” atasoziiyle girisimcilik karsisindaki direnci vurgulamiglardir.

Ulusal politikalar da e-ticaret ve teknoloji yayilimini etkilemektedir. Telekomiinikasyon
liberallesmesi, hiikiimetin e-ticaret ve IT altyapisin1 yayginlastirmasi, IT ve e-ticarete

ozel yasalar yayilimi etkilemektedir.

Pazarin liberallesmesi e-ticaretin daha yiiksek {iiriin ve hizmet kalitesini daha diisiik
fiyata saglayacak rekabeti yaratmasin1 miimkiin kilar. Rekabet¢i pazarlardaki firmalar e-
ticaret teknolojilerine adaptasyona iiretkenliklerini artirmak ve daha iyi servis saglamak
icin isteklidir. Bunun 0Ozelinde telekomiinikasyonda liberallesme {iicretleri daha
karsilanabilir kilarak IT ve internet yayiliminmi cesaretlendirmektedir (Gibbs ve dig,

2003).

E-ticarette yasal diizenlemeler de e-ticaret adaptasyonunu kolaylastiric1 bir faktordiir.
Ulkeler bu konuda kapsamli yasal diizenlemelerden ziyade farkli konulara
yogunlagmiglardir. Bu konuda anahtar alanlar dijital imza, kisisel gizlilik, tiiketici
koruma, telif hakki, fikir hakki ve igerik diizenlemedir (Tablo 4.2. Gibbs ve dig, 2003).
Ulkeye 6zel diizenlemeler kiiltiirel degerleri yansitma egilimindedir. Ornegin, Fransa ve
Almanya kisisel gizlilik ve tiiketici haklarin1 kisisel haklar1 verdigi onem nedeniyle

detayl sekilde yasalarla diizenlemistir (Gibbs ve dig, 2003).

Cin ve Singapur ise icerik diizenlemesine odaklanarak sosyal kontrole verdikleri degeri
yansitmaktadirlar. Internet vergilendirmesi pek ¢ok iilkede yeterince iizerinde
durulmayan bir konudur fakat ileride kolaylastirict ve zorlastirici bir faktor olarak ortaya

cikabilir.
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Tablo 4.2: E-ticaret diizenlemeleri

Fransa | Dani- Alman- | ABD | Brezilya | Mek-sika | Japonya | Cin Singa- Tay-
marka | ya pur van

Dijital X X X X X X X X X
imza
Kisisel X X X
gizlilik
Tiiketici X X X X
koruma
Telif hakki X X X X
Icerik X X X X
diizenleme
Vergilen- X X
dirme

4.3 Tiirkiye’de E-Ticarete Ait Istatistiksel Verileri

Pek c¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiik 6l¢ekli isletmelerde internet kullanim
oran1 kiiciik ve orta Olcekli isletmelere nazaran daha fazladir. 2005 yili Ocak ay1
verilerine gore 250 ve daha fazla ¢alisani olan isletmelerde bu oran %99.22 iken 50-249
arast c¢alisan1 olan isletmelerde %92,29. 10-49 aras1 c¢alisam1 olan isletmelerde
%77,97 dir. 250 ve daha fazla calisan1 olan isletmelerde web sitesine sahip olanlarin
orant %90,47 iken 50-249 arasi ¢alisani olan isletmelerde bu oran %70,89 ve 10-49 olan
isletmelerde %43,29’dur (TUIK 2005).

Satinalma giicti de bir iilkedeki ekonomik ve ticari yapiyr anlamak agisindan 6nemli bir
gostergedir. Satinalma giicii paritesi ABD dolar1 cinsinden Tiirkiye i¢in 2005 yilinda
7,711 iken ¢alismaya konu OECD iilkeleri ortalamasi 30,067 diizeyindedir.

Diinya ekonomik forumunun Global Bilgi Teknolojileri Raporuna (2006-2007) gore

Tiirkiye E-hazirlik indeksinde 122 iilke arasinda 52’inci sirada yer almistir.
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Network hazirligi konusunda 2005-2006 yilinda 115 iilke arasinda 48’inci 2004-2005
yilinda 52’inci 2003-2004 yilinda 102 iilke arasinda 58’inci, 2002-2003 verilerine gore
84 iilke arasinda 50’inci siradadir. Bu da Tiirkiye nin e-hazirlik konusunda gelismenin

gerisinde kalmadigini fakat beklenen ivmeyi de yakalayamadiginin gostergesidir. (Tablo

4.3)

Tablo 4.3: Yillara gore iilkeler aras1 e-hazirlik indeksi siralamasi

E-Hazirlik Indeksi Tiirkiye’ nin siralamasi Calismaya konu iilke sayist
2006-2007 52 122

2005-2006 48 115

2004-2005 52 104

2003-2004 58 102

2002-2003 50 84

2000-2005 yili OECD Anahtar bilgi islem teknolojileri gostergeleri verileri
incelendiginde calismaya konu OECD iilkeleri arasinda internete erisim orani en diisiik
tilke Tiirkiye olarak tespit edilmistir ve bu oran 2004 itibariyle % 7 seviyesindedir. E-
ticaret icin onemli bir unsurda genis internet baglantisidir. Bu oranlarda da Tiirkiye
2004 yili verilerine gore sondan ikincidir fakat bu rakamlarin son birka¢ yil icerisinde
hizla arttigr bilinmektedir. 2005 yili Haziran ayinda TUIK’in calismasina gore internete
erisim oran1 % 8,66’dir ve genis bantli baglantilar %20’ler seviyesindedir. Onemli bir
bagka veride TUIK’in 2005 Ocak ayinda yaptig1 calismadadir buna gore 250 ve daha
cok calisan1 bulunan isletmelerde internet erisim oran1 % 99,22 iken bu oran 10-49 arasi
calisant olan isletmelerde %77,97dir. Kendi Web sitesine sahip olan isletmelerin orani
%48,20 iken bu oran 250’den fazla ¢alisan1 olan isletmelerde 10 ile 49 arasi ¢alisani olan

isletmelerden iki kat fazladir.

Tiirkiye’de E-ticaret lizerine yapilan c¢alismalar da kisith sayida olup yapilan
caligmalarin onemli bir kismu e-ticaret teknolojileri ve e-ticaret konusunda miisteri

tercihlerinin ne dogrultuda oldugu iizerinedir. E-ticaretle ilgili son yillarda yapilan
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caligmalar agirlikli olarak kiiciik ve orta Olcekli isletmeler iizerinde yogunlasmis ve

biiyiik olcekli isletmeler iizerinde ¢ok siklikla durulmamustir.
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5. E-TICARET PERFORMANSINA ETKi EDEN FAKTORLER

Literatiiriin kapsamli1 bir incelemesi yapildiktan sonra e-ticaret basarisina etki eden
faktorler Tablo 5.1.°de kapsadiklar1 o6zellikler ve literatiir kaynaklarina gore
siiflandirilmigtir. Tablo 5.1.’deki gruplandirma basar: faktorlerini iist baslik olarak ele
almakta ve detaylarim ozellikler siitununda aciklamaktadir. Uciincii siitun ise basar

faktoriine vurgu yapan literatiir kaynaklarini listelemektedir.

Tablo 5.1: Literatiirde e-ticaret performansina etki eden kritik basar1 faktorlerinin 6zeti

Basari Ozellik Literatiir Kaynaklar1
Faktorii
Teknoloji - CRM entegrasyonu Hong , Zhu (2005)
Entegrasyonu | - ERP entegrasyonu Jeffcoate ve dig (2002)
- Miisteri servis destek entegrasyonu Ndubizu, Aarinze (2002)
- Tedarik zinciri yonetim entegrasyonu Zhu ( 2004)
- Muhasebe finansal yonetim
entegrasyonu
- Malzeme yonetimi ve stok kontrol
entegrasyonu

- Siparis isleme ve teslim entegrasyonu
- Satig giicii otomasyon entegrasyonu

Is Kaynaklar1 | -  Ortak iligkileri Zhuang , Lederer (2006)
- Miisteri iliskileri Powell, Dent-Micallef (1997)
- IT-is iliskileri Molla (2004)
- Siire¢ yeniden dizayni1 Jennex ve dig, (2004)
- Kiyaslama Feindt ve dig (2001)
- E-ticaret planlama Molla (2004)

Hong , Zhu (2005)
Kuzic,Kuzic (2004)

Insan - Acik organizasyon Jennex ve dig, (2004)
Kaynaklar - Acik iletisim Molla (2004)
- Ceo katilim1 Powell, Dent-Micallef (1997)
- Esneklik Thong (1999),

Zhuang , Lederer (2004)
Zhuang , Lederer (2006)

Teknolojik - Maliyet Aguila-O.,Padilla-M. (2006)
Faktorler - E-ticaret Teknolojileri Feindt ve dig (2001)
- Altyapt Jingua ve dig (2007)
- Givenilirlik Molla (2004)
- Giivenlik Powell, Dent-Micallef (1997)
- Teknoloji ulasilabilirligi Wymer , Regan (2005)
Web sitesi - Kullanmighlik Grandon,Pearson(2004)
Kullanimi - Kullamim Kolaylig Liu,Wei (2003)
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Tablo 5.1: Literatiirde e-ticaret performansina etki eden kritik basar1 faktorlerinin 6zeti
(devami)

Basar1 Faktorii | Ozellik Literatiir Kaynaklar1
Cevresel - Miisteri baskis1 Al-Qirim (2006)
Faktorler - Rekabet baskis1 Grandon, Pearson (2004)
- Pazar Jennex ve dig, (2004)
- Tedarik¢i entegrasyonu Jingua ve dig (2007)
- Devlet politikalar1 Khalifa, Davison (2006)
Korgaonkar, O’Leary (2006)
Molla (2004)

Wymer, Regan (2005)
Rashid ve Al-Qirim (2001)
Chang ve dig (2003)
Gibbs ve dig (2003)

Zhu , Kraemer (2002)
Strateji - Strateji Al-Qirim (2006)

Chang ve dig (2003)

Pires, Aisbett (2003)
Rashid ve Al-Qirim (2001)

Sung (2006)
Kiiresellesme - Kiiresellesme Kraemer ve dig, (2005)
Wong (2003)
Kiiltiir -Kiiltiirel Etki Su ve Adams (2005)
Wong (2003)

5.1 Teknoloji Entegrasyonu

Firmalar internetten Once deger zincirleri boyunca is aktivitelerini desteklemek igin
teknolojiler kullanirlardi. Fakat bunlar “otomasyon adalariydi.” Uygulamalar arasinda
entegrasyon yetersizligi vardi. Internetin karakteri bu uyumsuzluklar ortadan kaldirma
ve bilgi sistemleri yapisindaki rijitligi gidermeye yardimci olur ve cesitli uygulama ve
veritabanlar1 arasinda teknoloji entegrasyonu saglamaktadir. Hong ve Zhu (2006)
teknoloji entegrasyonunu c¢esitli teknoloji ve uygulamalarin web platformunda
gosteriminin Ol¢iisii olarak ifade etmistir. Bu da teknoloji kavramini tamamiyla teknik
bir ol¢li olmaktan c¢ikarip (1) yeni teknoloji ve mevcut taban arasinda iliski ve (2)
organizasyonda kullanilan teknolojiye tasimistir. 3. bir tip teknoloji olarak, e-ticaret
deger zincirinde pek cok komponent arasinda yogun koordinasyon gerektirir. Benzer bir
bicimde bu uygulamalar internetle ne kadar entegre ise organizasyon daha fazla

kapasitede isini internet tizerinden gerceklestirmelidir.
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Ndubizu ve Arinze’nin de belirttigi gibi, Amerikan giivenlik ve degisim komisyonu is
ortaminda uzman elektronik islemlerin kullaniminin kagit tabanl islemlere gore bilginin
daha ekonomik bir halde daha cabuk bir sekilde yayilimini saglayarak pazarin etkinligini
arttirdigim belirtmistir. Kurum is ortaminda uzman teknolojiler kullaniminin kagit
tabanli ekonomiye gore maliyeti azalttigi sonucuna ulagmistir. Bu noktada teknoloji
entegrasyonunun pazarda etkin iletisimi kolaylastiracagi bunun da dolayli olarak e-
ticaret basar1 sansini arttiracagl sonucuna ulasmak miimkiindiir (Ndubizu ve Arinze

2002).

Zhu (2004) 'nun E-ticaret yetkinlikleri altinda bir boyut olarak inceledigi son kisim
entegrasyonu boyutunda parcalart eslestirme ve koordinasyon, stok yonetimi ve dis
partnerlerle iliskiler web sitesi arayiiziiniin kurumsal veritabaniyla ilisikli olmasi
tedarikci ve dagiticilarla lojistik yonetimini kolaylastirmak gibi siirecleri igerir. Bu da
teknoloji entegrasyonuyla ayn1 kapsamda ele alinabilir. Zhu son kisim entegrasyonunun

e-ticaret yetkinliklerini ve firma performansini arttirdigi sonucuna ulagmastir.

Jeffcoate ve dig, (2002) stratejilerine gore KOBI'leri iige ayirnugtir. Bunlar nis
pazarlarda farklilasmaya odaklanan “Odacilar’lar, genis pazarlarda farkliliga odakli
“yavru ceylanlar” ve nis pazarlarda maliyete odakli “yavru ceylanlar’dir. Bu ii¢
kategorideki firmalar i¢inde teknoloji entegrasyonu e-ticarete gecisin baslangic ve

gelisme-gecis asamalarindan sonra gelen Olgunluk donemidir.

5.2 Is Kaynaklar

Tamamlayici is kaynaklar1 organizasyonunun sektoriine ve biiyiikliigiine gore farklilik
gostermesine ragmen, degismeyen nokta rekabet avantajinin potansiyel kaynagi
oldugudur. Zhuang ve Lederer (2006) e-ticaret basarisina etki eden tamamlayici is
kaynaklarim arastirirken partner iliskileri, miisteri iliskileri, IT-Is iliskileri, siireg
yeniden dizayni, kiyaslama, e-ticaret planlama faktorlerini bagar1 faktorleri olarak

incelemistir.

Partnerle iliskilerin 6nemi Hong ve Zhu ( 2006)’nun ¢alismalarinda da acik bir sekilde
goriilmektedir. Partner iliskilerinin giicii e-ticaret adaptasyonunu ve e-ticarete gocerimi

pozitif bicimde etkilemektedir.
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Jeffrey Dyer ve digerleri partnerleriyle iliskileri koordine eden takimlara sahip
firmalarin bu tarz bir takimi bulunmayan firmalara nazaran uzun donemde % 25 daha

fazla basar1 sagladigini belirtmistir ( Rayport ve Jaworski, 2003).

Redcat firmas: diinyanin iiciincii biiytik ev aligverisi firmasi olarak 2003 yilinda 4.36
milyar dolar ciro yapmistir ve uluslararas: satiglari bunun % 54’iinii olusturmaktadir.
Redcat, kiyaslama metodunu, anahtar basar1 6l¢iim yonetimi olarak kullanmistir ve bu

basarisinda stratejik ortakligin da 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.

Sephora 2001 yilinda Prosodie ile girdigi ortaklik sayesinde diinya capinda 1 numaral
kozmetik markasi olmustur ve bunun sonucunda 2005 yilinda c¢evrimici (online)
islerinde diinya capinda biiylime tesebbiislerine paralel olarak, Prosodie ile olan

partnerlik anlagmasini yenilemistir.

ACME e-ticaret programini belirlerken hem yatirimin geri doniisiinii hem de miisteriye
yatirrmin geri doniisiinii (ROCI) temel basar1 kriteri belirlemistir. Her yil artan
oranlarda maliyet diislisii ve miisteriye internetle satista ACME’nin her ceyrekte artan
satis tutar ve orant miisteri boyutunun basariya etkisini daha agik bi¢imde
gostermektedir (Newton, 2000). ACME’nin kurmus oldugu modelde miisteri arama
secme ve siparis verme siireci internet lizerinden goriilerek yapilabilir hale gelmis bu

sekilde tedarikei zincirindeki bir ticaret partneri olmustur.

Intel’in 1998 yilina kadar kataloglarini kagit olarak bastirip dagitma yolunu seciyordu.
Bu tarihten itibaren Intel bir yeniden yapilanmaya girismis ve bir sanal e-is proje takimi
olusturmustur. Bu yeniden yapilanmada miisterinin ihtiyaclarina giiclii vurgu yapilmais,
Intel’in satis ve pazarlama sorumlulugu genel yonetime verilmistir. Bu tarihten itibaren
biiyiik bir global operasyonla tiim siirecleri e-is siirecine doniistiirmek vazgecilmez bir
gorev olarak algilanmistir. Bu siire¢ yeniden yapilandirma tesebbiisleri Intel’e 2000
yilinda besinci en karli Amerikan sirketi yapmustir ki bu siralamadaki yeri 1999°da
sekizdir ve e-is projesini devreye aldig: tarihten beri internet iizerinden her ay ortalama 1

milyar dolar satis yapmistir (Phan, 2003).

Kuzic ve Kuzic (2004) e-ticaret icin 37 kritik basar1 faktorii tespit ettikleri

caligmalarinda teknoloji saglayicilarla ortakligr besinci kritik faktor olarak belirlemistir.
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Gene bu calismada servis saglayicilarla ve tedarikgilerle ortaklik sirasiyla ondokuzuncu

ve yirminci kritik basar faktorii olarak tespit edilmistir.

Feindt ve dig, (2001) belirledigi 11 kritik basar1 faktorii arasinda ortaklik ta vardir.
Feindt ve dig, (2001) e-ticaret aktivitelerinin gelisimini baslangic, gelisme ve varolma ve
isin yiiksek capta e-ticaret aktivitesini desteklemesini saglama olarak lice ayirmustir.
Ortaklik kritik basar1 faktoriiniin gelisme ve yiiksek capta e-ticaret aktivitesini

destekleme siireclerinde gerekliligine dikkati cekmistir.

5.3 insan Kaynaklan

Thong (1999) CEO’nun yas, egitim, deneyim ve psikolojik portresini yansitan kisisel
ozelliklerinin inovasyona adaptasyon konusunda kuvvetli bir etkisi oldugu sonucuna
ulagsmustir. Al-Qirim’in ¢alismasida bundan hareketle CEO’nun yenilik¢iligi ve bilgi
islem bilgisinin e-ticaret adaptasyonuna etkisini incelemistir. Kiwimap 6rneginde CEO
adaptasyona ¢ok isteklidir ve orta dlcekli bu isletmenin tiim e-ticaret aktivitelerinde aktif
rol oynamistir. E-ticarete adaptasyon siirecinde ROI hesaplamasinin yarattig
yanilsamaya diigmemistir ve gelistirme esnasinda yatinminin  geri  doniisiinii
beklememistir. Kiwimap bu doniisiimii gerceklestirmezse daha biiyiik rakiplerinin
gerisinde kalacaktir ve rekabet icin doniisiim gereklidir. Ayrica CEO rakiplerden once
adaptasyonunun faydali olacagina da inanmistir. Al-Qirim geng ve teknolojik-girisimlere
oncelik veren bu calismalarin sirketin cekirdek aktivitelerini aksatmamasi i¢in Kisisel
zamanini kullanan CEO’sunun bu 0zelliklere sahip olmamasi durumunda Kiwimap’in

bu siireci gergeklestiremeyecegine vurgu yapmistir (Al-Qirim, 2004).

Organizasyon i¢i acgik iletisim ve yakin calisan organizasyonlar arasi agik iletisimin
onemine deginen Ratsanaginaham karsilikli giivenin is birligini arttirdigi ve agik
iletisime cesaretlendirdigini belirtmistir. Yeni Zelanda Cisco ve Compaq’da e-is
konusunda gercgeklestirdikleri basarili ortakliklarini agik iletisime borg¢ludurlar. Cisco
diinya iizerindeki tedarik¢i, dagitici, miisteri ve ¢alisanlarini ve bunu Cisco yoneticisinin
global ag is modeliyle birbirine baglamistir ve buna da Cisco Online Baglanti (CCO)
adin1 vermistir bu acik iletisim sistemi hakkinda Cisco ve Compaq tarafinin ifadeleri

acik iletisimi ortaya koymaktadir. Compaq yetkilisi bu konuda *“ Diisen hata oranlar1
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sagladik ve bilginin dogrulugunu arttirdik siparislerimizi ¢evrimi¢i (online)
diizenleyebiliyoruz. Siparislerimize daha kisa zamanda cevap geliyor ve gecikme
zamani diisti. CCO ile miisterilerimize iirlinlerinin tahmini teslimat zamanini
bildirebiliyor ve miisterilerimizi bilgilendirmek i¢in ilgili siparisi takip edebiliyoruz”. Bu
konuda Cisco tarafi da baslangicta % 80’lerde olan hata oraninin bu sistemle % 15’e
kadar diistiigiinii gercek zamanli siparis izleme sistemiyle zaman ve maliyet tasarrufu

saglandigin belirtmektedir.

5.4 Teknolojik Faktorler

Wymer ve Regan (2005) e-ticaret adaptasyonuna etki eden teknoloji faktorlerini maliyet,
e-ticaret teknolojileri, altyapi, giivenilirlik, giivenlik, teknoloji ulasilabilirligi olarak
Ozetlemistir. 26 faktoriin incelendigi bu calismada e-ticarete adapte olan ve adapte
olmaya niyetli olanlar siniflandirilmadan yapilan bir degerlendirmede giivenilirlik en
etkili alti adaptasyon faktoriinden biridir. E-ticaret kaynaklar1 da bu siralamada tim
katilimcilar arasinda yedinci e-ticarete adapte olan firmalar arasinda ise sekizinci sirada

yer almistir.

Aguila-Obra ve Padilla-Mendez (2006) organizasyonlarin internet teknolojisine
adaptasyonununda baslangi¢, benimseme, uyarlama, kabul etme, rutinlestirme, en detay
noktasina kadar etki etme seklinde alti adim oldugu belirtmis. Baslangic seviyesinde
olan organizasyonlar i¢in teknolojik kaynaklar onemlidir ve yeterli kaynag olmayan

firmalarin e-ticaret adaptasyonu negatif etkilenmektedir.

Jingua ve dig. (2007) teknoloji faktoriinii IT altyapisiyla yakin iligkili bir kavram olarak
ifade etmistir. Teknoloji faktoriiniin e-ticaret basarisi lizerinde kuvvetli bir etkisi oldugu
sonucuna ulasmistir. Bu calismaya gore teknoloji faktorii strateji ve miisteri faktoriiyle

birlikte en 6nemli e-ticaret basar1 faktoriidiir.

5.5 Web Sitesi Kullanim

5.5.1 Kullamim Kolayhgi
Chen ve Than (2003) kullanim kolaylig1 ve kullanishiligin sistem kullaniminda birincil

etken oldugunu one siirmiistiir. Bu diisiinceden hareketle “miisterinin sanal magazadan
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bekledigi kullanim kolayliginin sanal magaza kullanimina pozitif etkisi oldugunu 6ne
siirmiistiir.”  Yaptigr anket calismasi sonucu elde ettigi sonuglar bu hipotezi
dogrulamistir. Kullanim kolaylig: ile sanal magaza kullanimi arasinda 6nemli baglanti

vardir.

Grandon ve Pearson (2004) KOBI'lerin iist diizey yoneticileri arasinda yaptigi bir
calismada e-ticarete adaptasyon faktorleri olarak organizasyonel hazirlik, dis baska,
beklenen kullanim kolaylig1 ve beklenen kullanighlik faktorlerini incelemis ve iist diizey
yoneticiler tarafindan umulan kullanim kolayliginin kullaniglilikla birlikte en etkili

faktor oldugu sonucuna ulagsmistir.

Liu ve Wei (2003) calismasinda beklenen kullamim kolayligi miisterinin e-ticaret
adaptasyonu niyetini pozitif etkiledigi yOniindedir. Ayni sekilde beklenen kullanim
kolayliginin miisterinin e-ticaret adaptasyonu niyetine etkisi servisler satin aliminda iiriin

satin alimina nazaran daha biiylik bir etki gostermektedir.

5.5.2 Kullamishhk

Chen ve Than (2003) sanal magazalarda kullanighlik i¢in 3 hipotez 6ne siirmiistiir.
Birincisi “miisterinin sanal magazadan bekledigi kullamshlik onun sanal magazayi
kullamgmm pozitif etkilemektedir”. Ikincisi “Miisterinin sanal magazadan bekledigi
kullamghilik onun sanal magazay: kullanma niyetini pozitif etkilemektedir. Uciinciisii de
Sanal magaza, miisteri inaniglari, degerleri ve ihtiyaclar1 konusundaki uyumluluk sanal

magazanin kullanishlik beklentisini pozitif etkilemektedir.

Uc 6nerme de dogrulannustir. Miisteri sanal magazadan kullanishilik bekliyorsa bu onu
sanal magazayr kullanmaya itmektedir. Miisterinin sanal magazadan bekledigi
kullaniglilik onun ileride sanal magazay kullanma ihtimalini artirmaktadir ve miigterinin
inaniglart degerleri ve ihtiyaglari sanal magaza konseptiyle uyumluluk gosteriyorsa bu

miisterinin sanal magazay1 kullanim oranini artirmaktadir.

Grandon ve Pearson (2003) kullanim kolayliginin yaninda kullamighhifinda yonetici

algisinda e-ticarete adaptasyon konusunda en onemli etken oldugunu tespit etmistir.
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Karahanna ve Straub (1999) bilgi teknolojilerinin adaptasyonu siirecinde kullanim
kolayligin kullanishiligi bunun da bilgi teknolojilerinin kullanimin1 ve adaptasyonunu

arttirdigl sonucuna ulagmistir.

Liu ve Wei (2003) ’nin ¢alismasindaki bulgularda beklenen kullanigliligin miisterinin e-

ticaret adaptasyonu niyetini pozitif etkiledigi yoniindedir.

5.6 Cevresel Faktorler

5.6.1 Miisteri Baskisi

Windrum ve Berranger (2003)’in calismasinda 164 kiiciik ve orta olgekli Ingiliz
firmasinda yaptig1 calisma; miisteri baskisinin, intranet adaptasyonu konusunda 6nemli

rol oynadigini belirtmektedir.

Scupola (2007)’da Danimarka ve Yeni Zelanda’dan 4’er firma secerek yaptigi detayli
caligmada miisteri baskisinin e-ticarete adaptasyonda her iki iilke firmalari icinde 6nemli
bir etki yarattifini belirtmistir. Firmalar miisteri baskisina diger cevresel faktorlerden
daha cabuk cevap vermektedir. Scupola (2003) daha 6nce yaptigi calismasinda da
Giiney Italya’da miisteri baskisinin e-ticaret adaptasyonunda onemli etkisi oldugu

sonucuna ulagmistir.

Poh-Kam ve Yuen-Ping (2004) calismalarinda Singapur’da sirketlerin e-ticaret

kullanmasinda itici bir kuvvet olarak miisteri baskisini (%51) iist siralarda gérmiistiir.

Jingua ve dig. (2007)’nin calismasinda da Cin yaymmcilik sektorii iizerine yaptigi
caligmada coklu regresyon analizi metodu sonucu e-ticaret basarisinda en 6nemli etkenin

miisteri oldugu sonucuna varilmistir.

Miisteri ve tedarik¢ilerle koordinasyon (%68) en kuvvetli itici giic olmustur. Singapur
ornegi her Olcekten ve sektorden isletmeyi kapsamasi agisindan Onemli bir bulgu
olusturmaktadir. Miisteri baskis1 konusunda biiyiik 6l¢ekli firmalarla (%52.8) ve kiiciik
ve orta Olgekli firmalar (%51.4) arasinda belirgin bir fark yokken sektorler arasinda
belirgin farklar vardir. Uretim sektoriinde %32.2, lojistik sektoriinde %64.7, finans

sektoriinde ise %?25.5 seviyesindedir.
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5.6.2 Rekabet Baskisi

Biiyiiyen pazar rakiplerinde dikkatini ceker. Rekabet pek ¢ok calismada basari ya da
basarisizigin ana etkeni olarak goriilmiistiir. ilk e-is firmalar1 mevcutken rekabetgi
ortamin analiz edilmesi zor bir durumdu. Nokta.com’larin ilk yillarinda rekabetci
avantaj daha 1y1 iiriin, dagitim kanallar1 ve pazar kavrayisi olarak hayatta kalmak icin
cok onemliydi. Pek cok firma dagitim aglarimin biiylik mal miilk firmalar tarafindan
diizenlenmis oldugunu farketmistir. E-Toys firmasi Noel zamani stok sikintis1 cekmistir.
Daha biiyiik oturmus oyuncak firmalar1 dagitim kanallarini tutmustur ve daha kiigtiklere

onem vermisti (Korgaonkar ve O’Leary 2006).

Singapur Orneginde de goriildiigii gibi rakiplerin siireclerini ¢evrimici (online) hale
getirmesinin e-ticarete adaptasyon sebebi olarak goriilmesi % 40 dolaylarindadir. Firma
olceginin rakiplerin tehditine (KOBI %39.5, Biiyiik olcek %40.4) karsi alinan
onlemlerde belirgin bir etkisi yokken sektorel bazdaki farkliliklar rekabet baskisinin e-
ticarete adaptasyonu etkiledigini gostermektedir. Uretim sektoriinde %25.3, lojistik
sektoriinde % 47.3 Finans sektoriinde ise %32.3 seviyesindedir. Singapur’da bu oran
diinya Olcegine gore bu etkiyi iki kat daha fazla hissedilmektedir ¢iinkii global rekabete
oldukga agik bir pazar yapist vardir (Poh-Kam ve Yuen-Ping, 2004).

Zhu ve Kraemer (2005)’in e-is’in kullanimi ve degeri iizerine yaptigi ¢alismada e-is
kullaniminin daha yliksek oranda rekabet baskisina maruz kalan firmalarda daha ytiksek
oranda oldugu sonucu ¢ikmistir. Ayni caligmada ortaya c¢ikan carpici diger sonugta
rekabet baskis1 ve diizenleyici destegin oneminin gelismis ve gelismekte olan iilkeler
arasinda farklilik gosterdigidir. Bu da ekonomik ortamin e-is kullanimim sekillendirdigi
hipotezini dogrulamaktadir. Bu sonug rekabet¢i ortamin gelismis iilkeler i¢in ¢cok 6nemli
oldugunu vurgularken ayni etkinin gelismekte olan {ilkelerde ayni yogunlukta

olmadigidir.

Wymer ve Regan (2005)’1n calismalarinda da ortalama olarak bakildiginda e-ticarete
adapte olanlar1 adapte olus sebepleri arasinda en yiiksek oran rekabetci baski
faktoriindedir. Adapte olanlarla olmayanlart ayiran en ©Onemli farklilikta rekabetci

baskidir.
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5.6.3 Pazar
Organizasyonun miisteri tedarik¢i,dagiticilarin is siire¢lerini internet iizerinde yiiriitmeye

ne derece hazir olduklarini gosterir.

Molla (2004) organizasyonel ve organizasyon dis1 e-hazirlik faktorlerini inceledigi
calismasinda organizasyonel faktorlerin yaninda pazarin e-hazirhiginin da e-ticaret

gelisiminde etkisi oldugunu gostermistir.

Korgaonkar ve O’leary (2006) pazar biiylimesi pazar yeniligi faktorlerinin e-is’in
basarisina ya da basarisizligina etkide bulundugu sonucuna ulagmustir. Bir sanayinin
gelisimi doneminde kurulan firmalarin tamamiyla yeni iirlin ve servisler veren
firmalardan daha fazla sansi vardir. Pazarda yeni olmanin 6nemli dezavantajlarindan biri
de saglam dagitim kanallar1 kurma konusundaki giigsiizliiktiir. Ornegin E-toys firmasi
yeni model oyuncaklar1 yeterince tedarik edememistir. Tedarik¢iler Toys R’ Us gibi
diizenli perakendecilere iiriinleri gondermis ve E-toys’u miiskiill durumda birakmistir.
Firma bunu asla telafi edememis ve c¢evrimici (online) aligveris yapmak isteyen kisiler
kendilerini gene “mal-miilk” magazalarda bulmuslardir. Bu da pazara ilk giris yapmanin

zorluklarina bir gostergedir.

Cin’de ilk e-kitap magazasinin acildiktan sonra koca bir yil boyunca tek bir satis bile
yapamadan kapanmasi pazarin hazir olmamasinin ne gibi sonuglar dogurabilecegine

giizel bir 6rnektir (Su ve Adams 2005 ).

5.6.4 Devlet Politikalar:

Diizenleyici cevre e-ticaretin nasil uygulanacagini belirleyen kurallart koyar. Global
pazarda diizenleyici cevreler arasindaki farkliliklar e-ticaret risklerinde basariyr ve
basarisizligi getirir. Jennex ve dig. (2004) entellektiiel haklarin korunmasi, B2B ticareti
destekleyen vergi kanunlari, denizasir1 ve elektronik ddemeyi destekleyen elektronik
transfer yasalari, kiiresel e-ticareti destekleyen 6zel kanunlar, tercih edilen miibadele
kurallari, telekomiinikasyon diizenlemeleri e-ticaret basarisi icin gerekli cevresel

faktorler olarak belirlemistir.

Molla (2004) e-ticaret performansinda yasanan memnuniyetsizligin devlet yonetiminin

e-hazirligindan memnuniyetsizlikle iliskili oldugu sonucuna ulagsmistir. Bununla birlikte,
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umulan devlet e-hazirhigindaki yetersizligin e-ticaret bagarisinin diger boyutlarin1 6nemli

Olciide etkilemedigi diisiiniilmektedir.

Braga (2005) entellektiiel sermaye haklarinin yeni e-ticaret ekonomisinde kritik rol
oynadigini belirtmis. Entellektiiel sermaye haklarinin giiglendirilmesi konusunda son 15
yilda ciddi bir trend vardir fakat bu pek ¢ok sektorde yeterli diizeyde degildir. Ozellikle
miizik sektorii internet iizerinden illegal miizik indirme sorunu yiiziinden 2004 yili

itibariyle son iki yilda ortalam yiizde 7 satis diisiisii yagamustir.

E-ticarette vergilendirme de baska bir sorundur. Dijital iriinlerin iiriin ya da hizmet
kategorisine gore degisen vergi yiikiimliiliikkleri ve bu tip Uriinleri simiflandirmadaki
zorluk hizli degisen dijital diinyaya adaptasyonda geri kalan yasal diizenlemeler vergi

yiikiimliiliikleri konusunda sikintilara neden olmaktadir.

5.7 Strateji

Formiile edilmis bir e-ticaret stratejisine sahip olmak bugiiniin rekabet¢i pazarlarinda is
yiirliten organizasyonlar i¢in ¢ok onemlidir ve stratejik bir konudur. Bu konu pek cok
organizasyon i¢in kritik 6neme sahiptir ve global rekabetci pazarlarda rekabet edebilme

ve daha Otesinde hayatta kalma firsat1 saglar.

E-ticaret firmas1 sirket stratejisini desteklemelidir. Bir firmanin e-ticareti uygulamak i¢in
e-ticaret stratejisi gelistirmesi Onemlidir. Jingua ve dig. (2007) stratejinin e-ticaret

basarisini etkileyen bir faktor oldugunu belirtmistir.

Pires ve Aisbett (2003) is marketleri ile strateji arasindaki iligkiyi inceledikleri
caligmalarinda e-is’in Ozellikle de B2B e-is’in dagitim pazar siniflandirma is aglar
konusunda alinacak kararlarda olduk¢a onemli olduguna deginmistir. Miisteriyi goz
Oniine almadan tasarlanan bir dagitim kanali bir stratejiyi biitiiniiyle ¢okertebilir ve e-iste
basarisizlifa sebep olabilir. Rekabet¢i avantajlarini iyi analiz etmeyen bir firmanin

rekabet stratejisi gelistirmesi zordur ve bu eksiklikte e-is basarisina negatif etki eder.

Sadik miisterilerin bir web sitesini ilk ziyaretlerinde bile taninmalarini gerekir bunun

icinde web sitesiyle entegre bir miisteri bilgi sistemi olusturulmalidir. Sadik bir
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miisterinin yeni bir miisteriden daha karli oldugu pazarlamanin bilinen bir gercegidir ve

pazarlama stratejisinde goz ardi edilmemelidir.

Sung (2006) e-ticaret icin basar: faktorlerini inceledigi calismasinda e-ticaret stratejisini
kritik basar1 faktorii olarak degerlendirmistir. Bu caligmada stratejinin Amerika, Japonya
ve Kore orneklerinde farkli onem arz ettikleri goriilmektedir. Kritik basar1 faktorleri
siralamasinda kendine orta sirada yer bulan strateji faktorii Japonya’da diger iki tilkeye

nazaran daha 6nemli bir faktor olarak goze carpmaktadir.

Rashid ve Al-Qirim (2001) teknolojik bir ¢oziim degil ihtiya¢ tabanli ve kurumsal
stratejiyl tamamlayan bir e-ticaret stratejisi gelistirmenin gerekliligini kritik basari

faktorii olarak gormiistiir.

Chang ve dig. (2003) Fortune 500 firmalarinin 145’inin CEO’larinin ortaklara yazdiklar
mektuplan icerik analizi metoduyla incelemis. Stratejik yonelimle e-ticaret basarisi
arasindaki iliskiyi arastirmistir. Calismadan c¢ikan sonug e-ticaret pazarinin CEQO’larca
umut verici olarak algilandigidir. Eger kurumsal  stratejiye yansitilirsa pozitif
performans uygulamalar1 yaratabilecektir. Bu sonuclar kurumsal stratejide e-ticarete
oncelik verilmesi gerektigini, e-ticarete verilecek onceligin e-ticaret ve dolayli olarak

firma basarisina etkisi olacagini gostermistir.

5.8 Kiiresellesme

Kraemer ve dig. (2005) kiiresellesmenin e-ticaret kullantmi ve firma performansina
etkilerini incelemistir. Daha kiiresel firmalarin web {izerinden satis, is siireclerinin
entegrasyonu, satis sonrast servis ve destek, temin, tedarikgilerle bilgi aligverisi,
miisterilerle bilgi aligverisi, web pazarlama gibi e-ticaret aktivitelerinin tamaminda
gorece daha az kiiresel firmalara nazaran daha fazla uygulama yaptig1 sonucu ortaya
cikmistir. B2B iiriin incelendiginde daha kiiresel firmalarin gorece diisiik diizeyde
kiiresel firmalara nazaran aktif olduklar1 gézlemlenmektedir. Oysa B2C satislarda durum
tam tersidir. Bunun bir sebebi B2C bilgisinin iilkeden iilkeye transfer edilebilirliginin
diisitk olmas1 ve yerel bilgi elde etmenin pahaliligidir. Kiiresel firmalar B2C servis
saglamak icin gerekli dile bagli ulusal farkliliklardan, kiiltiirel ve yasal diizenleme

farkliliklarindan ~ kaynaklanan zorluklarla miicadele etmekten cekiniyor olabilirler.
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Bunun ozellikle bolgeye gore oldukca farklilik gosteren finans sektOriinde olmasi

muhtemeldir.

Miisteri servislerinde de benzer bir durum vardir. Yerel firmalar bu konuda global
firmalardan bir adim Ondedir. Bunun sebebi de yerel firmalarin yerel tedarik zinciri
aglariyla daha yakin iligki icinde olmasi olabilir. Yapilan caligmalar B2B e-ticaretin
yukariya dogru bir akis gosterdigi ve gittikce daha global oldugu B2C servislerinse tam

tersi yonde gelistigi ve gittikce daha yerel oldugu sonucuna ulagilmistir.

B2B e-ticaret aktiviteleri tedarik¢i ve is ortaklariyla koordinasyon gibi iiste dogru akis
gosteren aktivitelerden daha cok etkilenirken B2C e-ticaret aktiviteleri satis ve Pazar

pozisyonu gibi faktorlerden etkilenmektedir.

5.9 Kiiltiirel etki

Goriindiigii kadariyla bir e-hersey ¢agindayiz ve e-ticaret insanlarin is yapis sekillerini
degistiriyor ve aligveris ortamlarini etkiliyor. Artan sekilde bu degisimin hem ulusun
kendi i¢indeki islemler hem de e-is modellerinin bir kiiltiirden digerine ithalini iceren
uluslararasi bir boyutu vardir. Tipik olarak e-is modellerinin bir kiiltiirden digerine ithali
Bat1 e-is modellerinin geri kalan tiim diinyaya ithalini kapsamaktadir. Bununla birlikte
belirli bir kiiltiir i¢in gelistirilmis e-ticaret modelinin diger kiiltiir i¢in uygun olup
olmadig1 net degildir. Cin ve Ingiltere gibi kiiltiirel olarak temel farkliliklarin oldugu iki
ilke karsilagtirmasina dayanan caligmada (Su ve Adams, 2005). Internet iizerinden satis
bat1 iilkelerinin gerisindedir ve internet kullanicilarinin kiiciik bir kismi internet
lizerinden aligveris yapmaktadir. Cin’de c¢evrimi¢i (online) Odeme sistemi de
gelismemistir ve kullanicilarin bu yonteme olan istegi azdir. Bununla birlikte Cin’de
Ingiltere’de oldugu gibi UPS ve FedEx gibi dagitim ve teslimat firmalar1 yoktur.
Ingiltere ve Cin Kkiiltiirel olarak sirasiyla bireysellik ve kollektivitenin hakim oldugu

tilkelerdir.

Bireysel ve kollektif kiiltiir boyutlar1 miisteri tercihini ve miisteri karar siirecini
etkilemektedir. Tiiketim  davranmislarindaki ~ kararlar ~ nadiren  tamamiyla
bireyseldir.Kollektivitenin hakim oldugu kiiltiirlerde bireysel kararlar grupla konsensus

icinde almir ve tamamiyla bireysel kararlar yoktur. Kiiltiirel farkliliklarin e-ticaret
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basarisina etkisini ortaya koymak icin Cin ve Ingiltere’den iki basarili ornegi ve
farkliliklarim incelemek yararli olacaktir. Ingiltere’de basarili 6rnek Amazon.co.uk

Cin’de basarili 6rnekse Dangdang.com’dur.

Dangdang.com Amazon’un basarisindan esinlenerek kurulmus bir firmadir fakat
Amazon’un is modelini Cin’e adapte ederken Cin’in kiiltiirel, sosyal, ekonomik ve

politik 6zelliklerini goz 6niinde bulundurmustur. Bunlar1 su sekilde siralayabilir.

Online 6deme: Cin’de banka ddemelerinin dogrulanmasi 10 giin siirebilmektedir. Kredi
kartlarma % 5 servis licreti uygulanmaktadir. Bu sebeple cok az kisi kredi karti
kullanmaktadir. Bunun yerine miisteri isteklerini géz Oniine alarak Dangdang.com pesin

6deme metodunu benimsemistir.

Lojistik sistemi: Cin’de geleneksel lojistik servis kalitesi e-ticaret i¢in yeterince iyi
degildir. Dangdan.com 12 sehirde bisikletli kurye servisini kullanmaktadir ve bu

kuryeler 6demeyi nakit almaktadir.

Devlet politikasi: Cin hiikiimeti e-ticareti desteklemektedir fakat sosyal destek sistemi
Amazon’un bati iilkelerindeki is modelin adapte etmeye uygun degildir. Bu yiizden

Dangdang kendi modelini gelistirmistir.

Bilgi Yonetim Sistemi (MIS): Dangdang gorece miikemmel bir bilgi yonetim sistemi

kurmustur. Miisteri bilgileri giiven i¢cindedir ve miisteriler endise etmemektedir.

Miisteri Servisi: Dangdang miisteriler iirliniin kalitesini begenmezlerse hicbir iicret
talep etmeden iiriinleri miisterinin ev ya da ofisinden kurye ile almaktadir. Miisteriler bu
yontemden memnundur. Dangdang’de Amazon gibi sorgusuz iiriin iade siiresini 1 hafta

ile sinirl1 tutmustur.

Biitiin bu bilgiler 15181nda bireysel ihtiyaglar, teknoloji gelistirme ve sosyal destek

sisteminin e-ticaret gelisimini etkiledigi goriilmiustiir.
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6. DIGER CALISMALAR

Jingua ve dig. (2007) yilinda yaptiklar ¢alismada son yillarda hizli bir gelisim icerisinde
bulunan Cin yayincilik sektoriinde uyguladiklart (N =84) iki asamali anket ile e-ticaret
icin kritik basar1 faktorlerini arastirmislardir. Calismanin ilk asamasinda sekiz faktoriin
e-ticaret basarisint etkiledigini Ongormiislerdir. Bunlar liderlik, strateji, yoOnetim,
organizasyon, bilgi teknolojileri, miisteri, genel Ozellikler ve fonksiyonlar, miisteriye
saglanan fonksiyonlardir. Alt1 faktorii ilk regresyon denklemini kurarken kullanmis, 7’11
likert skalas1 kullanarak sorduklari sorulardan elde ettikleri sonuglar1 basit ve ¢oklu
regresyon analizleriyle incelemis ve sonucta yeterli iligki bulamadiklart bir kisim
faktorleri birincil modellerinden ¢ikartarak ikinci bir model olusturmuslardir ve elde
ettikleri sonuglarda strateji, bilgi teknolojileri ve miisteri boyutlarinin e-ticaret basarisini
daha fazla etkiledigini tespit ederek strateji, bilgi teknolojileri ve miisteriyi e-ticaret
basarisi icin kritik faktorler olarak belirlemislerdir. Bunun yaninda ikinci bir regresyon
denklemiyle web sitesi 0zelliklerinin de e-ticaret basarisini etkiledigini one siirmiislerdir.
Bu model sonucunda da genel 6zellik ve fonksiyonlarin da e-ticaret icin kritik basari
faktorii oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu calisma sonucunda liderlik, strateji, yonetim,
organizasyon, bilgi teknolojileri, miisteriler, genel Ozellikler ve web sitesi
fonksiyonlarinin e-ticaret basarisinda gorece onemli etkisi oldugu bulunmustur. Bunun
da oOtesinde miisteri, strateji, bilgl islem, web sitesindeki genel oOzellikler ve

fonksiyonlarin e-ticaret i¢in kritik basari faktorleri oldugu sonucuna varilmistir.

Chong ve Pervan (2007) Avustralya’da kiiciik ve orta Olcekli isletmelerin elektronik
ticarete gecis ve basarilarini 115 firmaya uyguladiklar1 anketleri ile incelemislerdir.
Avustralya e-ticaret konusunda mevcut bilgi ekonomisinde iyi bir konumdadir ve Asya —
Pasifik bolgesinde e-ticaret altyapisi konusunda ikinci siradadir. Fakat e-ticarete
adaptasyonda kiicik ve orta Olcekli isletmeler biiyilk isletmelerin basarisini
yakalayamamistir. Basariyr yakalamak i¢in basarili adaptasyon faktorlerinin
incelenmesi gerektiginden hareketle arastirma modelinde i¢ cevresel faktorler beklenen
gorece fayda, uyumluluk, diisiikk baslangic maliyeti ile uygulanabilirlik, karmasiklik,
gozlenebilirlik(firmaya saglanan fayda ve avantajlarin goriilebilirlik Ol¢iisii), iletisim

faktorleri ve dis cevresel faktorler rekabet¢i baski, ticari olmayan kuruluslarin etkisi,
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iligkili ¢evresel katilim ve ulusal faktor olarak belirlenmistir. Yapilan adim adim ¢oklu
regresyon analizi sonucunda iletisim miktar1, bilgi kaynaklarinin cesitliligi, beklenen
gorece faydanin, gozlemlenebilirligin ve rekabetci baskinin e-ticaretin  basarili
yayilimiyla pozitif iligkili oldugu belirlenmistir. Bu ¢alismadan ¢ikan bir bagka sonucta
diisiik baglangi¢c maliyeti ile uygulanabilirligin ve ticari olmayan kuruluslarin etkisinin e-

ticaretin yayilimini negatif yonde etkiledigidir.

Al-Qirim (2006) Yeni Zeland’a kiiciik ve orta Olcekli isletmeleri lizerine yaptigi
calismasinda Yeni Zelanda KOBI'lerinin e-ticaret ve uygulamalarinda e-ticaret ve
uygulamalarinin diger Asya-Pasifik {iilkelerinin gerisinde kalmasina dikkat c¢ekmis;
yiiksek oranda e-mail, alan adresi ve web sitesi bulunmasina ragmen Yeni Zelanda’nin
neden e-ticareti is diinyasinda kullanan diger iilkelerden ve genel boyutta e-ticaret
teknolojisine adaptasyondan geri kaldigini aragtirmistir. Bu calismayi digerlerinden
ayiran 6énemli bir nokta metodolojisidir. Literatiirde yiiksek oranda kullanilan anket
metodunun aksine Al-Qirim odak grup yontemini kullanmis ve her biri ayr1 sektorde
faaliyet gosteren altt KOBI'nin tepe yoneticilerini bir oturum baskam esliginde konu
lizerine tartigtirarak veri elde etmistir ve bu verileri Morgan’in etnografik ozetleme
teknigi ile analiz etmistir. Mevcut durum ve adaptasyonun artmasiyla gelecekte ortaya
cikacak durumu da degerlendirmistir. Bu calisma sonucunda Miisteri baskisi, mevcut
diisik ve Ongoriilen yiiksek e-ticaret girisiminin gorece faydasi, mevcut e-ticaret
girisiminin mevcut i§ diizeni ve yasalarla uyumlulugu, mevcut diisiik ve Ongoriilen
yiikksek bilgi yogunlugu, mevcut diisiik ve Ongoriilen yiiksek e-ticaret girisiminin
rekabet baskisi, yoneticilerin yaraticithi@i ve yOneticinin  katitlmi, e-ticaret
adaptasyonuyla pozitif iliski gOstermistir. Mevcut diisiik e-ticaret girisimleri ve
ongoriilen yiiksek e-ticaret girisimlerinin maliyeti, teknoloji saticilarinin mevcut diisiik
ve Ongoriilen yiiksek e-ticaret girisimlerine destegi ve Ongoriilen yiiksek e-ticaret
girisimlerinde uyumluluk, e-ticaret adaptasyonuyla negatif iligki gostermistir. Tedarikci

baskisiyla e-ticaret adaptasyonu arasinda bir iliski bulunamamustir.

Kuzic ve Kuzic (2004) 500 biiyiikk Avustralya firmasinda karsilagilan e-ticaret basari
faktorlerini analiz etmistir. Basar1 faktorleri bir organizasyonun basarisini garanti eden
endiistri, firma , yonetici ve ¢evre tarafindan sekillenen kolayca tanimlanabilen az sayida

operasyonel hedeflerdir. Bazilarina gore de kritik basar1 faktorleri yiiksek performansi
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saglamak icin iyi gitmesi gereken olaylardir. Mail anket yoluyla 500 biiyiikk firmaya
gonderilen ve 101 kullanigh anket {izerinden yapilan analiz sonucunda tiim Orneklem
kiimesi i¢in ¢ok sayida basari faktoriinii onem sirasina gore dizmistir. 5’11 Likert skalas1
kullanilmistir ve 5 en yiiksek diizeyde etkiyi ifade etmektedir (Tablo 6.1. Kuzic ve Kuzic
2004).

Bu tiim 6rneklem kiimesi i¢in hazirlanan tabloyu Finans ve Bankacilik, Uretim, Iletisim,
Toptancilik ve Perakendecilik sektorleriyle kiyaslayinca sirasiyla en tepedeki 5 basari
faktoriiniin %40, %60, %40 ve %40 oraninda aymi oldugu bulunmaktadir. Sektorler

arasinda beklenen kadar olmasa da farkliliklar goriilmiistiir.
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Tablo 6.1: E-ticaret basar1 faktorlerinin siralamasi

Sira Basar: faktorii Medyan Vaka sayisi
1 Etkin proje lideri 5.0 93
2 Basarili islemler 5.0 89
3 Yeterli kaynak (finans ve insan) 4.0 94
3 Yeni teknoloji kullanimi 4.0 94
5 Hizl teslim 4.0 94
5 Ust yonetim destegi 4.0 93
5 Teknoloji saglayicilarla ortaklik 4.0 93
5 Kredi kartiyla 6deme 4.0 93
9 Web sitesi igeriginin diizenli giincellenmesi 4.0 92
9 Fonksiyonel ve kullanict dostu web sitesi 4.0 92
11 Capraz-fonksiyonel proje takimi 4.0 90
11 Web sitesini tiim is siireclerine entegre etmek | 4.0 90
13 Yeni partnerlerle birlesmeler kurma 4.0 89
14 Yeni stratejiler arasinda cevaplayici ve esnek | 4.0 87
olmak
14 Pazara karsi esnek olmak 4.0 87
16 Daha kisisellestirilmis miisteri servisi 4.0 85
16 Vizyoner olmak 4.0 85
18 Miisterilerle iletisimde miikemmellesmek 4.0 77
19 Servis saglayicilarla ortaklik 3.0 94
19 Tedarikgilerle ortaklik 3.0 94
21 Uygun organizasyonel yapi 3.0 93
21 Online katalog 3.0 93
23 Gazete,dergi,radyo ve televizyonda reklam | 3.0 90
vermek
23 Online karar destegi saglamak 3.0 89
23 Organizasyonun IT departmaninda aktif rol | 3.0 89
oynamak
26 Basariyr 6lgmek igin  uygun  Olgiitler | 3.0 86

gelistirmek
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Tablo 6.1: E-ticaret basar1 faktorlerinin siralamasi (devamai)

Sira Basan faktorii Medyan Vaka sayisi
26 Elektronik 6deme sistemi 3.0 86
28 Web sitesinde sik sorulan sorulara yer | 3.0 84
vermek
29 E-ticaret icin yeni aracilar sunmak 3.0 82
29 Online izleme 6zellikleri 3.0 82
29 Online kisisellestirme tavsiyeleri 3.0 82
32 Uygun paketleme 3.0 81
33 Karmasgik e-ticaret yasal diizenlemeleri 2.0 86
33 Online reklam verme 2.0 86
35 Kritik arama motorlarinda web sitesinin | 2.0 79
listelenmesi
36 Uygun sosyo-teknik politikalar 2.0 76
36 Aracilar yok etmek 2.0 76

Molla (2004) e-hazirligin e-ticaret basarisina etkisini inceledigi ¢alismasinda, Giiney
Afrika’da i organizasyonlarina organizasyonel hazirlik (farkindalik, insan kaynaklari, is
kaynaklari, teknoloji kaynaklari, taahhiit,yonetim) ve cevresel hazirlik ( devlet, pazar
etkileri, destekleyici sektorler) boyutlarini ele almistir. Anket metodunu kullandigi bu
caligmasinda daha basarili ve gorece daha az basarili olarak ayirdigr iki grupta
kiimeleme analizi sonucu e-ticaret gelistirme basarisinin %41’inin organizasyonel e-
hazirlik faktorleriyle aciklanabilecegi sonucuna ulasmistir. Bu da iyi bir yonetim modeli,
idare seviyesinde basar1 ve e-ticaret tamamlayici insan, teknik ve is kaynaklarinin e-
ticaret projesini basariya gotiirdiigiinii gostermektedir. (Daha da uzatilabilir). E-ticaret
faydalart1 konusundaki bulgu da organizasyonel e-hazirhik faktorlerinin pazaryeri
faydalarim1 etkilerken dis e-hazirlik kuvvetlerinin de iletisim gelistirme ve maliyet

diigiirme faydasi oldugudur.

Dort 6ge ( artan firma erigimi, {irlin servis cesitlendirme,artan miisteri sadakati ve artan

miisteri iligkileri) pazaryeri faydalarim uygulanabilir hale getirir. Bu sonu¢ da {ist
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yonetim katilimi, organizasyonun insan is ve teknolojik kaynaklariyla desteklenen e-

ticaret yonetim modeli tarafindan etkilendigini gostermektedir.

flging bir sekilde devletin e-hazirliktan memnuniyetsizliginin e-ticaret performansindan
memnuniyetsizlikle iliskili oldugu gozlenmistir. Bununla birlikte devletin yasal ve
politik gevreleri hayata gecirmesi anlaminda algilanan e-ticaret yetersizliginin, e-ticaret

basarisinin diger boyutlarim azaltmadig goriilmiistiir.

Calismalarinda Jennex M. ve dig. (2004) kapsamli bir literatiir caligmasi sonucu e-ticaret
basarisini inceleyen faktorleri inceleyecekleri modeli olusturmus ve bunu basarilt bir e-
ticaret yapisit olan 2 firmada test etmislerdir. 5 ana basar1 faktorii belirlemislerdir.
Bunlar; insan faktorii, teknik altyapi, istemci arayiizii, organizasyon(ig) altyapisi ve
diizenleyici arayiizdiir. Bu 5 ana yap: altinda ¢ok sayida ozellik i¢in 5’11 likert skalasi
kullanilmistir (1 —Kritik 5- Onemli degil ). 135 anketin analizi sonucunda tiim bu 5
faktoriinde alt faktorleri farkli Ozellikler gostermekle beraber e-ticaret basarisini
etkilemede onemli olduklar1 sonucuna varilmistir. Calismanin ¢ok farkli iilkelerden
ornek anketler icermesi bu caligmay: kiiltiirel ve bolgesel etkilerin sonuglari etkilemesi
tehlikesinden kismen de olsa korumustur. Alt faktorler arasinda ¢alisanlarin yetenekleri,
iletisim, istemci arayiizii, telekomiinikasyon ve proje yonetim yetenekleri en kritik
boyutlar olarak goriilmiistiir. Devlet politikalarinin is ortamina etkilerini farkindalikta

bunlar kadar kritik goriilen bir baska faktordiir.

Korgaonkar P. ve O’leary B. (2006) e-iste kazananlari ve kaybedenleri belirleyen
faktorleri belirlemek iizere toplam 307 basarili ve basarisiz firmadan veri elde edilerek
yapilan calismada yoOnetimsel, finansal ve pazarlama ile ilgili faktorlerin etkisini
incelenmislerdir. Yonetimsel boyut icin yonetim vizyonu, profesyonel oryantasyon ve
yonetim deneyiminin e-is basarisiyla pozitif ve ©nemli derecede iliskili oldugu
onermeleri dogrulanmistir. Pazarlama boyutunda pazar biiyiikliigiiniin, pazar yeniliginin
ve pazara ilk giris yapma faktoriiniin e-is basarisiyla onemli oranda iliskili oldugu
belirlenmistir. Finansal boyutta da menkul kiymet piyasalarinin e-ticaret basarisiyla
onemli derecede iligkili oldugu baslangic sermayesine sahip olmanin e-ticaret basarisiyla
pozitif ve onemli derecede iliskili oldugu ve site operasyon maliyeti faktOriiniin e-is

basarisiyla negatif yonde iliskili oldugu onermeleri dogrulanmistir.
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Zhuang ve Lederer (2006) kaynak tabanli teoriden yola cikarak e-ticaret basarisi icin
gerekli faktorleri arastirdiklar1 ¢calismalarinda, basar1 faktorlerini e-ticareti tamamlayici
insan, i ve e-ticaret kaynaklar olarak gruplandirmistir. Web-tabanli ve e-mail yoluyla
anket metoduyla 458 kisim yoneticisi iizerinde gerceklestirdikleri bu ¢alisma sonucunda
dogrulayici faktor analizi metodundan faydalanarak e-ticaret ve is kaynaklarinin e-ticaret
performansin1  giiclii  bicimde etkiledigini e-ticaret performansinin da firma
performansini tahmin etmede onemli bir indikator oldugu sonucuna ulagmislardir. Bu
caligma sonucunda ortaya c¢ikan ilging bir sonu¢ tamamlayici insan kaynaklari
faktorlerinin e-ticaret performansini tahmin etmede bir etkisinin olmamasidir. Bunun
sebebi Ornek grubundaki yoneticilerin e-ticaret performansini gelistirmek igin acik
organizasyonel iletisim, CEO katilim1 ve esneklik faaliyetlerine harcadiklar1 eforu goz

ard1 etmeleridir.

Khalifa ve Davison (2006) elektronik ticaret sistemlerine adaptasyon niyetini etkileyen
faktorleri inceledikleri calismalarinda e-ticaret sistemlerine adaptasyon niyetini umulan
isteklilik, umulan fizibilite, calisan baskisi, miisteri baskis1 ve rekabet baskis1 faktorleri
tizerinden incelemistir. Hong-Kong’da komisyoncu (broker) firmalar {izerine yapilan bu
calismada, 92 kullanigh anket {izerinden yaptiklar1 korelasyon analizi sonucunda umulan
istekliligin en Onemli etkiye sahip faktor oldugu goriilmiistiir. Miisteri baskisinin da e-
ticarete adaptasyon niyetinde ikinci en Onemli etken oldugu goriilmiistir. Umulan
fizibilite iiclincii en etkili faktorken rekabet baskis1 ve calisanlardan gelen baski sirasiyla
dordiincii ve besinci sirada etki faktorleri olmustur.. Gorece az olmakla beraber son iki

faktorde e-ticarete adaptasyon niyetini onemli derecede etkilemektedir.

6.1 Kavramsal Model ve Hipotezler

Calismamiza baslamadan once literatiiriin kapsaml1 bir analizini yaptik. Asagidaki liste
e-ticaret basarisi, e-ticaret performanst ve firma performansini etkileyen faktorler
tizerine yapilan caligmalarin bir listesini icermektedir. Calismalarda farkli teorilerden
faydalanilarak e-ticaretin ¢esitli yonleri incelenmis, e-ticaret adaptasyon ve
performansina etki eden ¢ok sayida faktor bulunmustur. Bu calismalar sonucunda e-

ticaretin firmalar tarafindan cogunlukla gerekli goriildiigii ve e-ticaretin firmaya
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adaptasyonunun ve e-ticaret basarisi saglamanin firma icin Oneminin kavrandigi

goriilmiistiir. (Tablo 6.2)

Tablo 6.2: Literatiirde e-ticaret performansiyla ilgili ¢alismalar ve metodolojileri

Aragtirmaci Calisma Method
Quaddus M., Achjari D. | A Model for electronic commerce | Anket
(2005) success
Hong W, Zhu K (2005) Migrating to internet based e- | Anket
commerce Factors affecting e-
commerce adoption and migration at
firm level
Zhuang Y, Lederer A | A resource based view of e-| Anket—Web
(2006) commerce tabanli
Khalifa M, Davison R | SME Adoption of IT : The Case of | Anket
(2006) Electronic Trading System
Zhu K, Kraemer K (2002) | E-commerce Metrics for net- | Anket
enhanced organization: Assessing the
Value of E-commerce to Firm
Performance In the Manufacturing
Sector
Zhuang Y, Lederer A | The Impact of Top Management | Anket—Web
(2004) Commitment, Business Process | tabanh
Redesign and IT Planning on the
Business to Consumer E-commerce
Site
Wymer S, Regan E (2005) | Factors Influencing e-commerce | Anket
Adoption and Use by Small and
Medium Businesses
Feindt ve dig (2001) Identifying Success Factors for | Kavramsal
Rapid Growth in SME E-commerce
Shah M, Siddiqui F (2006) | Organizational ~ Critical ~ Success | Vaka Analizi
Factors in adoption of e-banking at
the Woolwich Bank
MacGregor R. Vrazalic L | E-commerce Adoption Barriers in | Anket
(2006) Small Businesses and the differential
Effects of Gender
Sung K (2004) E-Commerce Critical Success | Anket
Factors East vs West
T. Powell A.Dent-Micallef | Information Technology as | Anket

(1997)

competitive advantage: the role of
human business technology
resources

50




Literatiir calismas1 sonucunda e-ticaret performansini etkileyen 5 temel yapr (Sekil 6.1.)
incelenmeye karar verilmistir. Bu yapilarin incelenme sebepleri aralarindaki gorece

iliskinin tespiti istegi ve e-ticaret performansina 6nemli etkileri oldugu kanisidir.

Miisteri
Baskisi
Rekabet
Baslas \
Teknoloji - E-Ticaret
Entegrasyonu 4| Performansi
Is Kaynaklan
Insan
Kaynaklari

Sekil 6.1: E-ticaret performansini etkileyen faktorler

Sekil 6.1°deki 5 bagimsiz degisken cercevesinde 5 hipotez gelistirilmistir.

Khalifa ve Davison (2006)’1n c¢alismasinda miisterilerin e-ticaret sistemleri istegi
konusundaki baskisinin e-ticarete adaptasyon egilimini arttirdigi ortaya konulmustur.
Bundan hareketle miisterilerin bu baskisinin e-ticaret performansini arttirmada bir etkisi

olup olmadig sorusu ortaya ¢ikmis ve hipotezlerden biri olarak ele alinmastir.

Gene Khalifa ve Davison (2006)’in caligmasinda rakipler tarafindan e-ticaret
sistemlerinin kullanimindaki artisin e-ticarete adaptasyon egilimini arttirdigi ortaya
ctkmistir. ikinci hipotez de rakiplerin e-ticaret uyumunun e-ticaret performansini

arttirmada bir etkisi olup olmadigi sorusudur.

Hipotez 1: Miisteriler tarafindan daha yiiksek oranda e-ticarete adaptasyon

organizasyonun e-ticaret performansini artirmaktadur.
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Hipotez 2: Organizasyonun rakiplerinin daha yiiksek oranda e-ticarete adaptasyonu o

organizasyonun e-ticaret performansini artirmaktadir.

Internetten 6nce firmalar deger zincirlerindeki is aktivitelerini desteklemek icin degisik
teknolojiler kullanmaktadilar fakat pek cogu ‘“otomasyon adalariydi”. Uygulamalar
arasindaki entegrasyon yetersizdir. Internetin karakteristigi bu uyumsuzlugu ve bilgi
teknoloji entegrasyonuna ulagsmaya yardimci olmaktadir. Burada teknoloji entegrasyonu
web ortaminda cesitli teknoloji ve uygulamalarin sergilenme derecesi olarak ele
alinmistir. Zhu ve Hong (2005) calismalarinda teknolojileri web’le uyumlu firmalarin
e-ticarete daha cabuk adapte olduklarini fakat bunun e-ticaret gdgerimini ayni sekilde
etkilemedigini tespit etmistir. Bu durum teknoloji entegrasyonunun e-ticaret iizerine
etkilerini daha detayli inceleme ihtiyact dogurmustur. Bundan hareketle bu calismada
ticiincii hipotez olarak “web’le uyumlu teknolojilere sahip firmalar ayn1 zamanda daha

yiiksek e-ticaret performansi sergilemektedir” onermesi ortaya konmustur.

Hipotez 3: Daha yiiksek oranda teknoloji entegrasyonu e-ticaret performansini

artirmaktadir.

Zhuang ve Lederer (2004)’in ¢aliymalarinda gecen tamamlayici insan kaynaklarinin e-
ticaret performansini arttirdig hipotezi bu calismanin modelinde de tekrar test edilmistir.
Hipotez 4 Insan kaynaklarmin e-ticaret bagarisiyla iligkisini incelemektedir. Gene
Zhuang ve Lederer (2004)’in calismalarinda gecen tamamlayici is kaynaklarinin e-
ticaret performansin arttirdig diisiiniilmektedir. Bundan hareketle besinci hipotez olarak

ortaya konmustur.

Hipotez 4: E-Ticareti tamamlayict insan kaynaklari, e-ticaret performansini

artirmaktadir.

Hipotez 5: E-Ticareti tamamlayict is kaynaklari, e-ticaret performansini artirmaktadir.
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6.2 Metodoloji

E-ticaret basaris1 diinya literatiiriinde belirli boyutlariyla incelenmis fakat Tiirkiye’de
bununla ilgili yeterli literatiir calismasi yapilmamistir. Veri toplamak i¢in anket metodu
kullanilmistir. Anketimizi gelistirirken e-ticaret, e-ticaret basarisini etkileyen faktorler,
bilgi ve islem teknolojilerine adaptasyon konularinda kapsamli bir literatiir ¢caligmasi
yaptik. Anketimizdeki pek cok soru Onceki literatiir ¢alismalarindan faydalanilarak
olusturulmustur. Anketimiz 2 ana kistmdan olusmaktadir. Ik kisimda sirket yapilarii

daha iyi anlamay1 saglamak amaciyla demografik sorulara yer verilmis.

Ikinci kistmdaysa modelimizin 6 temel degiskenini 6lcmeye yarayan 38 soru verilmistir.
Ikinci kistmdaki tiim sorular 5°1i Likert skalas1 yardimiyla 6lciimlenmistir. 1; “Kesinlikle
Katilmiyorum” 5 ise “Kesinlikle Katiliyorum”u simgelemektedir. Bu kisimda teknoloji
entegrasyonunu aragtiran sorularda Hong ve Zhu (2006)’un “Internet tabanli e-ticarete
Gogerim: Firma seviyesinde E-ticaret adaptasyonuna ve gocerimine etki eden faktorler”
caligmasindan faydalanilmistir. Rekabet baskis1 ve miisteri baskis1 boyutlarini arastirmak
icin kullanilan sorular Khalifa ve Davison(2005)’in “Kobilerin IT ye adaptasyonu:
Elektronik Ticaret Sistemleri” calismasindan faydalanilarak hazirlanmistir. Insan ve is
kaynaklarin1 arastiran sorular ise Zhuang ve Lederer (2006)’in “E-ticarete kaynak

tabanl1 bakis” ¢alismasinda kullandiklar1 sorularin kisaltilmig bir formudur.

Demografik sorular 2 siklik ve 4 aciklayici tarzda sorudan olusmaktadir. Teknoloji
entegrasyonunu arastiran sorular 8 adettir ve sirket ici teknolojilerin e-ticaretle
entegrasyonunu sorgulamaktadir. Rekabet baskisi ve miisteri baskisi boyutlar1 3’er
sorudan olugmaktadir. Tamamlayict is kaynaklart boyutu 12 sorudan olugmaktadir ve
kaynak ¢alismanin bir dzeti seklindedir. insan kaynaklari icin kullanilan soru sayis1 da 7

“dir. Firmanin e-ticaret performansini belirleyen soru 5 adettir.

Hedef grup e-ticaret calismalarinda bulunan yonetici, miidiir ve sefleri kapsamaktadir.
2007 Nisan’indan itibaren 450 kisiye anket gonderilmis ve 2007 Ekim ayimnda veri
toplama islemi sonlandirilmistir. Anket calismas1 web tabanli olarak ve mektup yoluyla
uygulanmstir. 81 adet anket toplanmigtir. Her anket ayr bir firmadan elde edilmistir. Bu
kapsamda sektor farki gozetilmemis yalnizca biiyiik 6lgekli olma kosulu aranmistir. Bu

kisiler mevcut pozisyonlarinda ortalama olarak 47 aydir caligmaktadirlar ve bu
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sektordeki tecriibeleri ortalama 98 aydir. Bu degerler i¢in standart sapmalar sirastyla

28.552 ve 47.406 olarak degismektedir. (Tablo 6.3.)

Tablo 6.3: Ornek Popiilasyon Dagilimlari

Is kolu

Demir- Celik 2.5 % Hizmet 23.5
Otomotiv 4.9 % Gida 7.4
Elektronik 6.2 % Tekstil 14.8
Cam ve Cam Uriinleri 1.2 % Insaat 3.7
Petrokimya 2.5 % Makina- Imalat 3.7
Kagit ve Kagit Uriinleri 1.2 % Diger 18.5
Kimya 9.9 %

Yillik Ciro

0< <25 Milyon YTL 3.7

25 £ <50 Milyon YTL 18.5

50 £ <75 Milyon YTL 19.8

75 £ <100 Milyon YTL 11.1

100 Milyon YTL ve daha fazla 46.9

Firma Yast

Max: 205 Min: 4 Ortalama: 40.73

Toplam Caligan Say:si

Max: 5000 Min: 108 Ortalama: 550.14

Sektor Tecriibesi (ay)

Max: 244 Min: 29 Ortalama: 98.75

Mevcut Pozisyonda ¢alisma siiresi

(ay)

Max: 183 Min: 12 Ortalama: 47.43

6.3 Bulgular

6.3.1 E-Ticaret Performans Faktorleri

Tablo 6.4. e-ticaret performansina etki eden degiskenler icin ortalama standart sapma ve
giivenilirlik degerlerini icermektedir. Giivenilirlik Ol¢iimii i¢in Cronbach-Alpha
hesaplamas1 kullanilmistir. Tiim 38 degisken icin Cronbach-Alpha degeri 0.94 olarak
bulunmustur, bu olduk¢a yiiksek bir orandir. Yapilarin kendi i¢lerindeki Cronbach-
Alpha degerleri gorece yiiksektir.(Tablo 6.4). E-Ticaret kullanan firmalarda teknoloji
entegrasyonu tist diizeydedir. 3.75’liik ortalama da bunu gostermektedir. Bu da e-ticarete

gecis gosteren firmalarin is aktivitelerini destekleyecek diger sistemleri internet ile
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entegre hale getirme konusunda gorece iyi bir oran yakaladiklarini gostermektedir.
Insan kaynaklar1 performansi da 3.72 ortalama ile teknoloji entegrasyonu ile benzer bir
etki gostermektedir. Biiyiik 6lcekli isletmeler e-ticaret uygulamalarinda insan kaynaklar:
performansi konusuna da 6nem vermektedirler. Is kaynaklar1 da bu siralama da iiciincii
sirada gelmektedir. Rekabet baskis1 ve miisteri baskis1 sirasiyla 3.35 ve 3.33 dordiincii

ve besinci siradadir ve e-ticaret kullanan firmalarda goriilme siklig1 gorece daha azdir.

Tablo 6.4: E-Ticaret Performansi Etkenlerinin Ortalama Standart Sapma ve Giivenilirlik

Degerleri
E-Ticaret Ortalama St sap. Cronbach Alpha
Performansi Etkeni
Teknoloji 3.7469 .84503 .895
Entegrasyonu (INT)
Insan  Kaynaklari | 3.7160 47729 705
(HR)
Is Kaynaklar1 (BR) 3.5216 .61573 .859
Miisteri Baskis1 3.3374 1.02265 .887
(CP)
Rekabet Baskist | 3.3539 97802 .862
(MP)
E-Ticaret 3.5210 .82321 903
Performansi1 (ECP)

6.3.2 E-Ticaret Performansi Uzerine Regresyon

E-ticaret performans: iizerinde kayda deger etkisi olan yapilar1 belirlemek i¢in adim
adim regresyon analizi kullanilmistir. Sekil 6.1.°de goriillen 5 degiskenin ortalama
degerleri (her bir anket icin bir yapidaki degiskenler toplanmis ve degisken sayisina
boliinerek bu yapi i¢in bir ortalama deger bulunmustur.) {izerinden yapilan bu regresyon

analizinin sonucunda incelenen 5 degiskenden 4’iiniin e-ticaret performansi iizerinde
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onemli etkisi bulunmustur. Bu da R*= 0.705’e esit olan bir regresyon fonksiyonu

olusturmustur. (Tablo 6.5)

Y =-0.093 + 0.340 Rekabet Baskis1 + .228 Is Kaynaklar1 + .247 Teknoloji Entegrasyonu
+ .251 Miisteri Baskis1 +&

Tablo 6.5: E-Ticaret Performans Gostergelerinden Sapma

Kareler DF Ortalamalar F Isaret
Toplami karesi (Sign)
Regresyon 38.230 4 9.557 45.433 .000
Artan 15.984 76 210
Toplam 54.214 80
Ongoren Beta Std KismiR?2 R? F Prob >
Hata F
Sabit -.093
Rekabet Baskisi .340 .094 532 532 89.962 .000
Is Kaynaklari 228 128 130 .663 30.193 .000
Teknoloji Entegrasyonu  .247 078 .025 .688 6.168  .015
Miisteri Baskisi 251 .096 .017 705 4445  .038

R* = 0.705 degeri tatmin edici bir diizeydedir ve sirasiyla adi gecen dort degisken
rekabet baskisi, miisteri baskisi, teknoloji entegrasyonu ve is kaynaklaridir. Rekabet
baskisinin e-ticaret basarisinda digerlerine nazaran daha etkin bir rol oynadigi
goriilmektedir. Teknoloji entegrasyonunun ve miisteri baskisinin etkileri birbirine
yakindir. Is kaynaklarmin etkisi bunlara yakin fakat daha diisiik seviyededir. Gorece
yiiksek olan R’ degeri e-ticaret performans: ile ilgili toplam varyansin % 70.5°lik

kismini agiklamaktadir.

6.4 Tartisma

Bu sonuglar1 goz onitinde bulundurdugumuzda 1. hipotezin dogrulandig goriilmektedir.
Miisteri beklentisi e-ticaret performansin1i olumlu yonde etkilemektedir. Bu bulgu
Khalifa ve Davison (2006)’1n e-ticaret adaptasyonuna etkisini belirledikleri miisteri
beklentisinin e-ticaret performansina da pozitif etkisi oldugunu gostermesi agisindan

onemlidir. Ayrica Sung (2004)’un miisteri yoOnlendirmesinin e-ticaret basarisini
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etkiledigi ¢cikarimiyla da paralellik gostermektedir. Jingua ve dig. (2007) Cin yayincilik
sektorii iizerine yaptiklar1 arastirmada miisteri beklentilerinin e-ticaret basarisiyla diger
degiskenlere gore daha yiiksek oranda ve pozitif iligkili oldugunu belirlemistir. Al-Qirim
(2006) miisteri baskisinin diisiik ve yiiksek yogunlukta e-ticaret uygulamalarina pozitif

etki ettigini saptamistir.

2. hipotez de dogrulanmustir. Rakiplerin e-ticaret performansindaki artis e-ticaret
performansinin gelismesinde etkin rol oynamaktadir. Bu bulgu da Khalifa ve Davison
(2006)’1n e-ticaret adaptasyonuna etkisini belirledikleri rakiplerin artan adaptasyonunun
e-ticaret performansina da pozitif etkisi oldugunu gostermistir. Pearson ve Grandon
(2004)’da calismalarinda artan dis baskinin (Bu agirlikli olarak rakiplerden kaynaklanan
baskiyr icermektedir) e-ticarete adaptasyonu arttirdigt sonucuna ulagmistir. Zhu ve
Kraemer (2005) artan rekabet baskisinin e-is kullanimini arttirdigini tespit etmislerdir.
E-ticaretin de e-ig’in bir 6zel hali oldugu gz Oniinde bulundurulursa bu sonuglar
paralellik gostermektedir. Chong ve Pervan (2007)’da e-ticaretin basarili yayiliminin
rekabetci baskiyla pozitif iligskisi oldugunu belirlemistir. Al-Qirim (2006) rekabet
baskisinin diisiik ve yiiksek yogunlukta e-ticaret uygulamalarina adaptasyon siirecinde

pozitif etki ettigini saptamistir.

3. hipotezde belirtilen daha fazla teknoloji entegrasyonunun e-ticaret performansinda
artis  saglanmasina  yardimci  oldugu  bulunmustur. Zhu ve Hong
(2006)’un calismasinda teknoloji entegrasyonunun e-ticaret adaptasyonuyla pozitif iligki
icinde oldugu gozlenmistir fakat aymi etkinin e-ticaret gocerimi gecerli olmadigi
belirtilmistir. Bu c¢alismada belirtilen teknoloji entegrasyonun internete adaptasyonu
kolaylastirdig1 fakat internette basariy1 garanti etmedigi sonucuna kismende olsa tezat
bir sonu¢ ortaya ¢ikmustir. Bunun nedeni cografi farkhilik olabilir. Zhu ve Hong
(2006)’un calismas1 Hong-Kong ile bizim ¢alismamiz ise Tiirkiye ile sinirlidir. Bunun
disinda Ndubizu ve Arinze (2002) de caligmalarinda bizim calismamizdan farkli olarak
e-ticaret gelirleriyle teknoloji entegrasyonu arasinda iligkiyi incelemis fakat pozitif bir
iliski bulamamislardir. Chu ve dig. (2007) e-ticaretin evrimsel siirecinde entegre web
cagina geldigimizi ifade etmistir bu da teknoloji entegrasyonunun giin gectikce gecmise

nazaran daha onemli bir basar1 faktorii olacagina isarettir.
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Yaptigimiz regresyon analizi sonucunda tamamlayict insan kaynaklarinin e-ticaret
basarimini arttirmada etkili oldugunu belirten 4. hipotezi destekleyen sonuglara
ulasilamamustir. Bu Zhuang ve Lederer (2004)’in sonuglartyla da paralellik
gostermektedir. Fakat bu sonuglarin tersi bir sekilde bu iki calismaya da temel teskil
eden Powell ve Dent-Micallef (1997)’in caligmas1 tamamlayict insan kaynaklarinin
genel performans ve IT performansini tahmin etmede etkin oldugunu belirtmektedir.
Kuzic ve Kuzic (2004)’te insan kaynaklarinin e-ticaret basarisi i¢in kritik basar1 faktorii
oldugu sonucuna ulasmistir. Molla (2004) e-ticareti tamamlayici insan kaynaklarinin e-

ticaret projesini basariya gotiirdiiglinii ortaya koymustur.

5.hipotezde tamamlayict is kaynaklarinin e-ticaret performansini arttirmada etkili
oldugudur. Sonuglar tamamlayict is kaynaklarinin e-ticaret performansini arttirmada
etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu Zhuang ve Lederer (2004)’in sonuclariyla da
paralellik gostermektedir. Ayrica Powell ve Dent-Micallef (1997)’in caligmasi da
tamamlayici is kaynaklarinin tamamlayict insan kaynaklarina oranla diisiikte olsa genel
performans ve IT performansini tahmin etmede etkin oldugunu belirtmektedir. Molla
(2004)’n1n bulgular1 da calismanin sonuclarini desteklemektedir. Buna gore tamamlayict

is kaynaklar1 da e-ticaret projesinin basarisiyla dogrudan iliski icindedir

6.5 Sonug

Bu calismay literatiirdeki pek c¢ok calismadan ayiran Onemli bir 6zellik 5 ana yap1
cercevesinde e-ticaret performansina etki eden faktorleri ¢ok kapsamli bir sekilde
incelemesidir. Tamamlayict insan ve is kaynaklarini, teknoloji kaynaklarmi da goz
Oniine alarak inceleyen calismalarin aksine teknoloji entegrasyonunu daha onemli bir
faktor olarak gormiistiir. Bunun nedeni e-ticaretin, evrim asamalarinin dordiinciisii olan
entegre web caginda (Chu ve dig 2007) olusudur. Literatiirde ¢ok siklikla karsilagilan
miisteri ve rekabet baskis1 da pek cok calismada en etkili faktorler [Wymer ve Regan
2005-Jingua ve dig, 2007] olarak 6n plana ¢ikmistir. Bu durumdan hareketle goz ardi

edilmeden modele dahil ederek kapsamli bir model ortaya konmustur.

Miisteri baskisinin e-ticaret basarisina pozitif etki etmesi herseyin giderek daha miisteri

odakli oldugu giiniimiizde beklenen bir sonuctur. Onceki calismalardaki [Khalifa ve
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Davison, 2006; Al Qirim 2006] bulgularla da paralelik gosteren bu durum rekabetci

ortamda hayatta kalmanin bir geregidir.

Rekabet baskisinin e-ticaretin basarili yayilimi (Chong ve Pervan 2007) ve e-ticaret
uygulamalarinin basarili adaptasyon siirecleri (Al-Qirim 2006) yaninda e-ticaret
basarisina da pozitif etkisi oldugu sonucu, e-ticarete adaptasyonun yogunlastig
durumlarda e-ticaret basaris1 icin rakiplerden geri kalmamanin gerekliligini net bir
bicimde ortaya koymaktadir. Rekabet baskisina gec tepki vermek dahi basar1 sansim
diisirmektedir. Pazarda e-ticarete ilk giris yapmak basari sansini artirmaktadir

(Korgaonkar ve O’leary 2006 ).

Teknoloji entegrasyonu daha yiiksek olan firmalar e-ticarette basari yakalamak igin
avantajli durumdadir. Teknolojik kaynaklarin Onemine deginen pek cok calismanin
[Powell ve Dent-Micallef, 1997; Kuzic ve Kuzic 2004] otesinde gelecekte beklenen e-
ticaret islemlerinin otomasyonu siirecinde, daha fazla otomasyon ile ( Numberger ve
Rennhak 2005) teknoloji entegrasyonunun Oneminin artmasi beklenebilir. Entegre
teknolojilerin kullanilmasiyla e-ticaret siirecinde daha diisiik diizeyde insan giiciine
ihtiya¢c duyulmaktadir. Bu da hem maliyetleri diisiirecek hem de hata oranim

azaltacaktir.

Kaynak tabanl teoriye gore e-ticaret performansiyla pozitif yonde iligkili olmasi
beklenen tamamlayici insan kaynaklar1 boyutu icin calisma sonucunda bir iligki
bulunmamustir. Bu baz1 (Zhuang ve Lederer 2004) calismalarla paralellik gosterirken
kimileriyle [Powell ve Dent-Micallef 1997; Molla 2004] celismektedir. Bu boyutun daha

detayli bir sekilde incelenmesi faydali olacaktir.

Is Kaynaklarinin e-ticaret basarisiyla pozitif iliski i¢inde olmas1 beklenen bir sonuctur ve
gecmis calismalari[Powell ve Dent-Micallef 1997; Molla 2004; Zhuang ve Lederer
2004] destekler niteliktedir. Is kaynaklarinin e-ticaret performansina etkisi iizerinde
literatiir uzlagmaktadir ve bu da basaril1 bir e-ticaret uygulamasi i¢in is kaynaklarina

verilmesi gereken onemi artirmaktadir.

Calisma sonucunda tespit edilen basar1 faktorleri her ne kadar e-ticaret basarisinin %
70.5’ini karsilamaktaysa da geri kalan agiklanamayan kisimda oldukc¢a Onemlidir ve

ileriki caligmalarda incelenmesi yararli olacaktir. Ayrica e-ticaret basarisimi etkileyen
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faktorlerin dogrudan e-ticaret basarisiyla iliskisini incelemenin 6tesinde, bu faktorlerin
birbirleriyle iligkisini, dolayli olarakta e-ticaret basarisiyla iliskisini dogrulayici yapisal
denklik modeliyle incelemek faydali olabilir ¢iinkii literatiirde bu faktorlerin iligkili

olduguna dair bulgular vardir (Zhu ve Hong 2006).

Bu calisma Tiirkiye’de faaliyet gosteren biiyiik Olgekli firmalar iizerinedir, dolayisiyla
diger iilkelere genelleme yapilmak i¢in uygun degildir. Bu sonuglarin kiiresel diizeyde

dogrulanmasim saglayacak daha kapsaml bir caligma faydali olacaktir.

Bu calisma belirli bir endiistri iizerine dizayn edilmemistir ve kavramsal modelin

dogrulugunu test etmek acisindan 6zel endiistrilere uygulanmasi uygun olacaktir.
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Biiyiik Olcekli isletmelerin Elektronik Ticaret ve Firma Performansina Etki Eden
Faktorlerin Analizi

Firmanmizin Ada:
Admiz Soyadimz :
Telefon :

Faks :

e-mail :

1- Firmaniz asagidaki sektorlerden hangisinde faaliyet gostermektedir ?

| Demir-Celik ™ Hizmet

™ Otomotiv ™ Gida

I Elektronik I Tekstil

™ Cam ve Cam iiriinleri r Insaat

I Petrokimya I Makina-Imalat
™ Kagit ve Kagit Uriinleri ™ Diger

r Kimya

2- Sirketinizin yillik cirosu ne kadardir?

I 0<  <25Milyon YTL

M 25< <50 Milyon YTL

M 50< <75 Milyon YTL

M 75< <100 Milyon YTL

I 100 Milyon YTL ve daha fazla

3- Firmanizin Yast :

4- Firmanizdaki Toplam Calisan sayisi:

5- Sektordeki Tecriibeniz : __yil__ay

6- Mevcut Pozisyonunuzda ne kadar siiredir calistyorsunuz: _yil__ay
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7- Miisteri iliskileri Yonetimi sistemimiz internet ile entegre ¢alismaktadir r r r r r
8- Tedarik Zinciri Yonetimi sistemimiz internet ile entegre calismaktadir [ r r r r
9- Kurumsal Kaynak Planlama sistemimiz internet ile entegre caligmaktadir r r r r r
10-Miisteri servis destek sistemimiz internet ile entegre caligmaktadir r r r r r
11-Muhasebe ve finans sistemimiz internet ile entegre caligmaktadir . r r r r
12-Malzeme Y Onetimi internet ile entegre ¢alismaktadir r r r r r
13-Stok Kontrol sistemimiz internet ile entegre ¢caligmaktadir r r r r r
14-Satis giicli otomasyon sistemimiz internet ile entegre calismaktadir r r r r r
15- Is ortamimizda ¢alisanlarimiz birbirine giiven duyan ve acik bir yapldadlrl- r r r r
16- Firmamizda biirokrasi yok denecek diizeydedir r r r r r
17- s ortamimzda yazili ve sozlii iletisim kuvvetlidir r r r r r
18- Calisanlarimiz yalnizca kendi departmanlariyla degil diger
departmanlarla da yogun iletisim i¢indedir r r r r r
19- Ust yonetimimiz e-ticaret calismalarina destek veriyorlar r r r r r
20- Ust yonetimimiz e-ticaretin firmamiz i¢in 6nemli oldugunu
ifade ediyor r r r r r
21- Calisanlarimiz degisime ¢abuk adapte olmaktadir r r r r r
22- Tedarik¢ilerimizle agik ve giivene dayali bir iliskimiz var r r r r r
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23- Dagitic: firmalarimizla agik ve giivene dayal bir iliskimiz var r r r r r
24- Finansal kurumlarla acik ve giivene dayali bir iligkimiz var r r r r r
25- Miisterilerimizle uzun donemli iliskiler kuruyoruz r r r r r
26- Kisisel haklarin1 zedelememek kaydiyla miisterilerimiz hakkinda r r r r r
cok miktarda bilgi topluyoruz
27- 1T ve Is yoneticilerimiz birbirlerinin e-ticaret konusundaki r r r r r
sorumluluklarini karsilikli olarak biliyorlar
28- IT ve Is personelimiz online satig sitemizin sorumlulugunu paylasiyor r r r r r
29- Uzun donemli bir E-Ticaret planimiz var r r r r r
30- E-ticaret proje onceliklerimizi agik bir bicimde tanimladik r r r r r
31- Genel is planimizla e-ticaret planimiz entegre bir yapida r r r r r
32- Aktif olarak rakiplerimizdeki en 1yi E-ticaret uygulamalarini r r r r r
aragtirryoruz
33- Diger online aligveris sitelerinin yeni dzelliklerini diizenli r r r r r
olarak arastiriyoruz
34- Miisterilerimiz bir an Once e-ticarete adapte olmamiz r r r r r
gerektigine inaniyorlar
35- Onemli miisterilerimizi e-ticaret kullanmadan elimizde tutamayiz r r r r r
36- Bizim icin kritik miisterilerimiz bizi e-ticaret konusunda r r r r r
cesaretlendiriyor
37-Rakiplerimiz e-ticarete yiiksek oranda adapte oldular r r r r r
38- E-ticarete cabuk adapte olan rakiplerimizin miisteriler r r r r r
tarafindan tercih edilirligi artt1
39- E-ticarete adapte olan rakiplerimiz daha rekabetci konuma geldiler r r r r r
40- E-ticaret Uygulamalar tiretkenligimizi hissedilir 6l¢iide arttirmistir r r r r r
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41- E-ticaret uygulamalar1 rekabetci pozisyonumuzu gelistirmistir
42- E-ticaret uygulamalari satiglarimizi hissedilir 6l¢iide arttirmistir
43- E-ticaret uygulamalari karliligimizi hissedilir 6l¢iide arttirmigtir

44- E-ticaret uygulamalar1 genel performansimizi gelistirmistir

Anket calismamizin sonuclarimz sizinle paylasmamzi istermisiniz?
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