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ilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, sosyal ve politik hayatin yani sira, belki

bunlardan daha fazla ekonomik hayata yansidi. iletisimdeki hiz ve kolaylik, cok miktarda
verinin toplanabilmesi, iletilebilmesi ve islenebilmesi isletmelerin is yapma bicimlerini, is si-
reglerini 6nemli dl¢iide degistiriyor; yeni is kurallarinin ortaya ¢ikmasina neden oluyor. Son yil-
larin e-her sey diinyasindan once en ¢ok giindemde olan kiiresellesme olgusu iletisimdeki hiz
ve kolaylik nedeniyle gercek anlamini buluyor. internet kiiresellesmeyi koriikliiyor. Isletmeleri,
hayatta kalabilmek icin adeta kiiresel rekabete zorluyor.

E-uygulamalar isletmelere yeni is yapma bicimleri sunuyor. Is siireclerinde, ticari islem-
lerde dijitallesmenin etkisiyle verimlilik artarken maliyetler azaliyor. Tim bu gelismeler ise is
siireclerinin yeniden tanimlanmasini gerektiriyor. Tiketicilerin, misterilerin ihtiyaclari, istek ve
beklentileri farklilastikca bunlan karsilayacak olan taraflar degisime ve e-doniisiime zorluyor.
Bilgiye erisimin kolaylasmasi bazi piyasalar tam rekabet kosullarina yaklastiriyor. Bu durum
sosyal ve ticaret hayatinda domino etkisi yaratiyor. Uriin ve hizmet cesitliligi artiyor. Fiyat, ka-
lite, 6deme secenekleri arttigl, sunulan driin ve hizmet alternatiflerini karsilastirmak kolaylas-
tig1 icin giic tilketicinin eline geciyor. Zor begenen, tatmin edilmesi ve sadakat yaratilmasi her
gecen giin zorlasan, kendilerine siirekli deger katilmasini bekleyen dijital tiiketiciler olusuyor.

Bu boélimin amaci, yukarda anlatilan konulari ana basliklar halinde incelemek ve iler-
deki bolumlerin anlasilmasina isik tutacak temel bilgiler sunmaktir.
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1.1. Yeni Ekonomi

ESKi EKONOMi - YENi EKONOMI

Q Eski is kurallar Q Yeni is kurallari

Q Eski is modelleri Q Yeni is modelleri

Q Eski miisteriler Q Yeni misteriler
? ?

Gergekten yeni bir ekonomi mi var? Bu ekonomiye “yeni” demek dogru mu? Yoksa “dijital”
ekonomi ya da “ag” ekonomisi demek daha m1 yerinde olur? Adini ne koyarsaniz koyun diin-
yada ekonomik hayat, ticaret hayati, isletme modelleri ve is yapma bigimleri siirekli yenileni-
yor. Ancak bu demek degil ki ekonomik hayatta amaglar degisti. Yani artik ekonomide kit
olan kaynaklarin verimli bir gekilde dagilimiyla, kari maksimize etmeyle ya da refahi arttirma
amaglariyla ilgilenilmiyor. Elbette bunlar hdla amaglaniyor. Eger bu amaglar degismediyse ve
onemliyse yeni olan, degisen nedir?

Oncelikle igletmeler icin genel amaglarda bir degisiklik olup olmadigi konusunu ele al-
makta yarar var.

Artik igletmeler karlarini maksimize etmek istemiyorlar mi?
Stirdiirtlebilir bir rekabet avantaji amaglamiyorlar mi?
Yatirimlarin geri dontsii isletmeleri ilgilendirmiyor mu?

U000

Guintimiiz igletmeleri kar amaci glitmeyen ve kayitsiz sartsiz misteri memnuniyetini
bir numarali gérev sayan hayir kurumlart mi oldu?

U

Isletme olmanin, yonetici olmanin kurallari neydi, ne oldu ve gelecekte ne olacak?
Temel pazarlama ve tiretim amaglarinda bir degisiklik var mi?

Bu sorularin cevabini vermeye caligirsak:

Q Evet, isletmelerin en temel amaci hala gelirlerini ve karlarini artirmak, yatirimlarinin
geri dontisiinii saglamaktir. Bunu kit kaynaklari verimli ve etkin bigimde kullanarak
gergeklestirmek durumundadirlar, ama rekabetin yogunlagsmasiyla kar marjlar: diis-
mistiir. Karl olabilmek i¢in bilgi kaynagim ve iligkiler agini da ¢ok iyi yonetme ih-
tiyaci ortaya ¢ikmigtir.
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O Rekabet avantaji yakalamak ve bunu strekli kilabilmek her zaman her ticari isletme
icin 6nemli olmusgtur ve olmaya devam etmektedir. Ancak, sayisal ¢ogaltmanin ma-
liyetinin sifira yakin oldugu ginimiizde para kazanmak i¢in sadece tirtin ve hizmet-
lerde degil, stireglerde, is ve yonetim modelinde yenilikgilik, yaraticilik 6n plana ¢ik-
mis ve rekabet avantaji elde etmenin adeta 6n sarti haline gelmistir.

Q Evet, yatinmlarin geri doniisti olmazsa bu kaynaklar hangi devirde olursa olsun her
firma icin bosa harcanmis para ve ziyan edilmis fiziksel kaynaklar anlamina gelir.
Ancak, yatirimlar1 planlarken gelecegin miisterilerine yonelik yatirimlarin daha iyi
dontgimi olacagimi dikkate almak gerekir.

Q Hayir, firmalar elbette kar amaci glitmeyen hayir kurumlarina doniigmediler. M-
teri [ligkileri Yonetimi yaklasimi bugiinkii konumunda olmasa da, miisteriler sade-
ce bugtin degil her zaman 6nemliydi. Teknolojik olanaklar sayesinden kolaylasan
miisteri takibi, 6zellestirilmig teklif hazirlayip sunmak, davranigsal modellemeler,
veri madenciligi uygulamalari yapilmadan 6nce de muigteri memnuniyeti 6n planda
tutuluyordu. Kar amaci hi¢ bir zaman sadece bellirli bir siireyle sinirli degildi. Kar-
lilikta stireklilik saglanmasi ve yatirimin geri dontisii eskiden ne kadar 6nemliyse bu
devirde de o kadar 6nemli. Fakat igletmeler, sosyal aglardaki iletisim ve paylagimin
yayginlagmasi ile musterinin velinimetleri oldugunun daha fazla farkina vardilar.
Muisterinin degisen ihtiyag ve isteklerine uygun igler yapmadiklarinda musteri stirek-
liligini ve sadakatini saglamanin zor oldugunu daha iyi anladilar. Anlamayanlar ise
rekabet yogunlugunun arttig1 piyasalarda bu durumu zaman i¢inde anlamak zorun-
da kalacaklar. Sosyal aglarda, bloglarda ve sikayet sitelerinde herhangi bir tirtin ve
hizmet hakkindaki memnuniyetsizlik kisa siirede genis kitlelere yayilirken muhatap
firmalarin bunlar1 gormezden gelmeleri pek miimkiin olmayacak.

QA Uretkenlik, verimlilik ve etkinlik kavramlari yeni kavramlar degil. Uretim ve ticaret
var oldugundan beri anlamini ve 6nemini yitirmeyen olgulardir. Ancak e-uygulama-
larin verimliligi ve etkinligi artirdig1 inkar edilemez bir duruma geldi. Otomasyon ve
ag tabanli uygulamalar maliyetleri diisiiriirken bircok is siirecinde kaynak ihtiyacim
ozellikle zaman ve isgiicii ihtiyacini da azaltti.

Kisaca, genel kabul gormiis hedefler ve amaglar hi¢ degismedi. Verimli tiretim yani da-
ha az kaynakla daha fazla tiretebilme amacinin ve etkin iiretim yani daha cabuk dogru hedefe
ulagma amacinin 6nemi her zaman ayniydi. Bunlar ve yukarda maddeler halinde siralanan di-
ger unsurlar ayniysa degisen nedir? Bunun kisa cevabi sudur: Degisen; is yapma bicimleridir;
miigterilerin ihtiyac ve beklentileri ve bunlari kargilama bi¢imidir, diger bir ifadeyle, ag tekno-
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lojilerinin ve bilgi paylasgiminin sagladigi olanaklar sayesinde stratejilerin cesitlenmesi ve gelis-
mesidir. Yoksa amag aymidir. Is siireglerinde maliyeti diisiirme ve verimliligi artirmanin artik
daha etkin yollar1 ortaya ¢ikmustir. Firmalar, miisterilerin ihtiyaclarini ve beklentilerini daha
iyi tespit etme, uygun zamanda, uygun yerde, uygun fiyata, uygun iriin veya hizmeti musteri
odakli bir yaklagimla sunma olanagina sahip olmustur. Isletmeler teknolojinin getirdigi yeni-
liklerden faydalanmak zorunda kalmaktadir. Rekabetin yogunlastigi piyasalarda ayakta kala-
bilmek i¢in e-dontigimlerini planlamak, bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeleri ya-
kindan takip etmek durumundadir. Kisaca amaglar eskimemistir, ama is yapma bicimleri her
gecen gin hizla eskimektedir.

YENi EKONOMi - Di}JiTAL EKONOMI

Sanayi Cagi => Bilgi Cagi => Biyolojik Cag

Bilgi Ekonomisi:

Q Birinci Evre: Bilgisayar temelli evre
Veri igleme, tablolama programlarinin (spreadsheet), kelime islemcilerin kulllanil-
maya bagladigi donemlerdir.

Q lkinci Evre: Ag (network) temelli evre
Bilgisayarlar ile mobil iletisim cihazlarinin kablolu ve kablosuz aglarla birbirlerine
baglanmasiyla ¢ok miktarda verinin toplandigy, islendigi ve iletildigi evredir.*

Sanayi ¢aginda imalatcilar ne tretirse tiiketiciler onu almaya hazirdi ve satig yapmak
icin bugtinkii kadar yogun pazarlama ¢abasi gerekmiyordu. Talep olduk¢a yiiksek, ancak,
triinlerin ¢esitleri simirhiydi. Bir sekilde ihtiyacini kargilayacak tirtin veya hizmeti elde eden ali-
c1 halinden memnundu. Piyasa bugiin oldugu kadar rekabet¢i degildi. Alternatif iirtinlerden
haberdar olmak ve bilgiye erismek zordu. Farkli firmalarin sundugu triinler ve hizmetler hak-
kinda bilgiye kolay kolay ulagilmiyor, dolayisiyla kiyaslama her zaman miimkiin olmuyordu.
Oysa, tam ve gercek rekabetin temel varsayimlarina gore, alicilar tamamen bilgilendirilmigtir
ve akilcr kararlar vererek kaliteli tiriinii en uygun kosullarda alabilecek kapasiteye sahiptir (ra-
tional man). Ancak, internet ginimiizde tam rekabet kogullarina benzer kogullar saglayabi-
len, en azindan buna yaklastiran bir ortam olarak ortaya ¢ikti. Simdi alicilar ve saticilar inter-

(*) Stan Davis, 1998, Blur: The Speed of Change in Connected Economy, Perseus Books, Cambridge, Massachusettes.
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nette arastirma ve kiyaslama yapabiliyor, bilgiye kolayca ulasabiliyorlar. Eskisinden ¢ok daha
hizli ve kolay sekilde bilgiyle donanip en uygun kosullarda iglem yapma olanagi elde ediyor-
lar. Yeni ekonominin bilgi ekonomisi olarak adlandirilmasinin nedeni budur.

Bilgi ekonomisinin birinci asamasi bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla baglar ve bunlar
tizerinde kullanilan veri ve kelime iglemcilerin, tablolama programlarinin olugmasiyla kendini
gosterir. Bilgisayar teknolojisiyle baglayan bu stire¢ onceleri oda biiytkligiinde “mainframe”
adi verilen bilgisayarlarla basladi ve kisisel bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla, matbaanin yol
actigi reforma benzeyen devrim yaratacak yeniliklerin baglangici oldu. 1980’li yillarin basinda
kisisel bilgisayarlar ticari anlamda piyasaya sunuldu. Isleri merkezilestiren biiyiik bilgisayarla-
rin yerini dagitik is yapmayr miimkiin kilan kiigtik olgekli kigisel bilgisayarlar almaya basladi.
Bunlar onceleri ¢ok seckin miithendisler ve teknik adamlar tarafindan kullanilabiliyordu.

1990’1 yillarin baginda bilgi ekonomisinin ikinci agamasi ag tabanh gelismelerle bagla-
di. Bilgisayarlar; telefon hatlariyla, kablosuz hatlarla birbirlerine baglanmaya ve iletigim kur-
maya basladi. Onceleri yerel alanlarda olusturulan bu aglar genisledi, tiim diinyada yayginlas-
t1 ve internet olarak ortaya ¢ikti. Birbirlerine bagh bilgisayar aglari tizerinden terabitler seviye-
sinde ¢ok biiyiik olceklere varan veri, ses ve gortintl iletigimi saglandi. Bu aglardan iletilen ve-
riler bilgisayar teknolojileri ve gelismis yazilimlarla hizli ve mekandan bagimsiz bir gekilde is-
lenerek bilgiye dontstiiriiliiyor ve ayni sekilde aglar tizerinden dagiliyor. Bilgisayar, iletisim ve
ag teknolojilerinde stiregelen hizl ilerlemeler her gecen giin ag temelli stiregle ilgili yenilikleri
tetiklemeye devam ediyor.

Sonug olarak; tim bu yenilikler, teknolojik ilerlemeler bir¢cok alanda, 6zellikle ekono-
mik hayatta kendini belirgin bir bi¢cimde gosteriyor. Ekonomik hayati, ig hayatini, isletmelerin
is stireglerini, is yapis bi¢imlerini, ig kurallarini, organizasyon yapilarini, yonetim yaklagimla-
rini, karar verme stireglerini ve benzeri bircok seyi degistirdi ve artan bir ivmeyle de degistir-
meye devam ediyor.

Once Sanayi Cagini yasadik. Cagimiz uzunca bir siiredir Bilgi Cag olarak adlandirili-
yor. Bir siiredir biyolojik ¢aga gecisin uygulamalarina sahit oluyoruz, (Davis, 1998). Sanayi
¢aginin ozelligi kitlesel tiretimdi (mass production). Rekabet tistunltigiiniin anahtari fiziksel ve
finansal varliklari kontrol edebilmekti. Oysa bilgi ekonomisinde rekabet tistiinliigti verinin ve
bilginin kontroli sayesinde saglaniyor (Boyett & Boyett, 2001). Ciinki; deger bilgi ile yarati-
liyor.
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1.2. Yeni Ekonomi’de is Kurallari

YENi EKONOMIDE iS KURALLARI

Zaman ve hiz boyutunun dnemi artiyor.

is siirecleri arasindaki siire kisaliyor.

Talepler gercek zamanli (real time) karsilanabiliyor.

Mekan-mesafe boyutu degisiyor ve aglarla kurulan baglantilar sayesin-

de kisinin nerede oldugunun veya isin nerede yapildiginin 6nemi aza-

liyor.

O Ekonomik deger somuttan soyuta dogru yon degistiriyor. En 6nemli
katma deger elle tutulmayan hizmet ve bilgiyle yaratiliyor.

QO Eski ekonomide az bulunan daha degerliyken yeni ekonomide deger az
olan ile degil bol olan ile yaratiliyor.

Q Uretimin faktorleri arasina yenileri ekleniyor, yaraticilik, yetenek ve bu-

lus da iretimin faktorleri arasinda yer aliyor.

U0 uUo

Yeni is kurallarinin basinda bzl ve yaratic: olmak geliyor. Zaman boyutu degisiyor. Internet
ustiinden yilin her giinti, glintin her saati hizmet sunulabiliyor. Mesafelerin, dolayisiyla uzak
mekanlarda olmanin 6nemi azaliyor. Elle tutulan tiriinlerden ziyade elle tutulamayan hizmet
ve bilgiyle deger yaratihiyor (Davis, 1998).

Yeni ekonomi diinyasinda isletmeler hizli olmak zorunda. Uriin ve hizmetlerini daha
hizli sunmak zorunda. Dolayisiyla bu trtin ve hizmetlerin nihai duruma gelmesine kadar ge-
cen siirecin de hizli ilerlemesi gerekiyor. Isletmeler artik daha hizh tedarik etmek, daha cabuk
tretmek, daha hizli pazarlamak zorunda. Bunlar1 hizli gergeklegtirebilmek icinde her asamada
yonetim becerilerini daha hizli kullanmak, isletme fonksiyonlarini daha hizli yerine getirmek
durumunda.

I¢ ve dis miisteriler, taleplerinin isletmeler tarafindan es zamanl karsilanmasini bekli-
yor. Tuketiciler, bilgi taleplerinin, tirin ve hizmet taleplerinin, ger¢ek zamanli, mumkiinse ta-
lebini ilettigi anda karsilanmasini istiyor. Sordugu sorulara hemen cevap bekliyor. Hizli olmak
sadece musteri taleplerini kargilamak igin degil firma ¢alisanlarinin, karar vericilerin, yonetici-
lerin talepleri icin de gerekli. Satis departmani; stoktaki Grtinlerini ve bunlarin miktarin, fiyat
farkhiliklarini, musgteriden gelen talep tutarlarini gercek zamanl gormek istiyor. Pazarlama de-
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partmani; musteri profillerini, yoneticilerin ihtiyaglari olan raporlari aninda ve en giincel ha-
liyle incelemek istiyor. Yogun rekabetin yasandigi giinimiizde, tim bunlar; 6rnegin, stoksuz
kalmamak veya gereginden fazlasini tutmamak, tedarikgilerle gercek zamanl bir iletigsim kur-
mak, misterilerin istek ve beklentilerini anlayip stratejik kararlar alabilmek zaten bir zorunlu-
luk halini almigtir. Clinkii miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlama asamasindan, tirtin ve hiz-
metlerin sunum agsamasina kadar olan strecte hizli olmak, isletmelere 6nemli rekabet avanta-
j1 sagliyor. Giiniimiizde ger¢ek zamanli iletisimin yapildig1 birgok uygulama séz konusu. Or-
negin bircok kurum cagri merkezleriyle mugterilerinin isteklerini ve sikayetlerini aninda kargi-
lamaya ¢alisiyor. E-postalara hemen cevap verilemedigi durumlarda en azindan cevap verile-
cektir seklinde otomatik mesajlarla geri dontliiyor. Web siteleri tistiinden etkilesimli uygula-
malarla karsilikli yazisma, konusma olanagi saglaniyor. Ornegin bazi alisveris, saglk, ulagim
vb. hizmet sitelerinde canli destek hattina tikladiginizda bir diyolog penceresi agilarak miigte-
ri temsilcisiyle, bir doktorla karsilikl yazisma olanagi buluyorsunuz. Tedarikgiler triinlerinin
yer aldig1 stipermarketlerde raflardaki Grtinlerini ve stok seviyelerini ger¢ek zamanh takip ede-
biliyorlar. Aligveris yaptiginiz kasada islem esnasinda size 6zel promosyon kuponlari sunula-
biliyor. GSM operatorleri sizin tilke digina ¢iktiginizi aninda tespit ederek o iilkedeki Turk el-
ciliginin telefonunu kisa mesaj olarak iletebiliyor.

Kiiresel rekabette, 6zellikle hizli olmak en 6nemli iistiinliiklerden birisi. Internet saye-
sinde kullanicilar istedikleri bilgiye her giin ve giniin her saatinde, bulunduklart mekandan
ulagma imkani elde ettiler. Mekan ve mesafenin eskisine gore 6nemi azaldi.

“Bilginin ekonomik degeri dogru zamanda (iretilmesi-
ne ve kullanilmasina bagli. Bilgi iyi yonetildigi siirece
degerli.”

Uriin ve hizmetlere iliskin bilgi, kiyaslamalarla ilgili bilgi, iiriin, kitap ve sinema filmle-
ri hakkinda kullanicinin, okuyucunun, izleyicinin yorumuna dayali bilgi, deger yaratan bilgi-
ler. Bunlara, bir de misterilerin sayfa izlenimleri, ziyaret¢inin tikladigi baglantilarla ilgili tu-
tum ve davraniglarina yonelik bilgiler eklendiginde ticari firsata donustiirecek deger yaratma
sansi artti. Bunlar dogru, eksiksiz, gincel olarak ve veriyi saglayan tarafin izniyle toplanip is-
lendigi siirece, hem bunlar: kullanacak olanlara hem de kendine 6zel tirtin ve hizmet tasarla-
nacak olan miisteriye deger katar.

Ekonomi gurularinin ifadesiyle; kit olandan degil, bol olandan deger yaratilmasinin
altinda yatan anlam sudur. Deger, kablolu, kablosuz aglarin yani sira sosyal aglarin olus-
turdugu bir sosyal mecra tistiinden yaratilmalidir. Eger diinyada tek bir faks makinasi ve-
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ya telefon olsaydi hi¢ bir degeri olmazdi. Ne zaman ki telefonu benimseyenlerin, faksi kul-
lananlarin sayisi artti, iste 0 zaman kurulan baglantilar sayesinde bir deger yaratmak miim-
kiin oldu. Internet kullananlarin sayisi arttikca, aglar iistiinden islem ve alisveris yapanla-
rin sayisi arttik¢a, sanal pazaryerlerine tiye olan alici ve satici firmalarin sayisi arttikga, sos-
yal ag sitelerini kullananlarin sayisi arttik¢a, bir bagka ifadeyle bunlar bollastik¢a bu aglar
tizerinde yaratilan deger artmaya bagliyor. Bu aglarin verimli ve etkin yonetilebilmesi sar-
tiyla elbette.

Yeni is modellerinde dikkat ceken en 6nemli unsurlardan biri sanal aglar (izerin-
de gelistirilen ve bu aglara dahil olan, islem yapan ve profil bilgisi elde edilebi-
len siirekli miisteri veya iiye sayisinin artinlmasina dayali modellerdir. Internet
(stiinde faaliyet gosteren bir e-perakendeci sitesine ne kadar ¢ok miisteriye ce-
virebilecegdi tiiketiciyi cekebilirse, sanal mecrada yarattigi deger artmaktadir.
Clinkii onlarin biraktiklan bilgi sayesinde hangi iriin en ¢ok tercih edilmis, bir
liriin veya hizmet hakkinda bir tiiketici digerine ne tavsiyelerde bulunmus, olum-
lu veya olumsuz nasil bir gériis bildirmis, blitiin bunlar site ziyaretgilerinin siteyi
begenme ve kullanma oraniyla dogrudan iliskilidir. Bu durum arkadaslik sitele-
rinde, perakende sitelerinde, alici ve saticilari bulusturan e-pazaryerlerinde ve de
ozellikle son yillarda sayilari hizla artan sosyal ag sitelerinde ¢ok acik sekilde go-
riilebilir. Birbirleriyle ortak yénleri olan ne kadar ¢ok kisiyi bir araya getirebilirse
o denli dzgiin teklifler gelistirme, sunma ve kabul oranini artirma olanagi bulur.
Bol ve aktif liye sayisina sahip olmak, bir pazaryeri igin ¢ok sayida benzer nite-
likte isletmeyi bir araya getirebilmek site (istiinden kurulan iliskilerin sayisini ar-
tiracak ve sitenin bundan deger elde etmesini saglayacaktir. Bu noktada “bol-
luk” terimine yiiklenen anlam, anonim olan kisilerin, isletmelerin veya kurumla-
rin ¢ok sayida olmasi degildir. Gergekten anlamli iliskilerin kurulabilecegi bilgi-
sayar aglan, tye aglar, sosyal aglar, isletme aglari, kurumlar arasi aglarin bol-
lugu anlasilmalidir bu terimden. Ornedin bir kamu bilgi paylasimi projesinde ne
kadar ¢ok sayida kamu kurumu sanal aglarla birbirine baglanirsa o kadar verim-
li ve etkin iletisim saglanir. Bu durumda kamu kurumlarindan hizmet bekleyen
vatandasin veya bir isletmenin bilgi paylasimi yapan kamu kurumlanyla ilgili res-
mi islerini yapmalari kolaylasir. Ciinkii bir islem icin kurumdan kuruma sdirtiklen-
mek zorunda kalmaz ve basvuru, izin, vergi 6deme veya belge ihtiyacini tek bir
kaynaktan sonlandirmasi miimkdiin olur.
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Eskiden sermaye, toprak ve emek olan tiretimin faktorlerine, yaraticilik ve bulus yapma
eklendi. Internet sayesinde ag tabanli yeni is modelleri ortaya gikt1. Yaraticiliklari sayesinde in-
ternette dogan ve geleneksel ticaret hayatinda var olmayan, onceleri “sanal” olarak adlandiri-
lan firmalar ortaya ¢ikti. Bu donemde, sadece dot.com firmalar degil geleneksel mecrada is ya-
pan firmalar da ag tabanli uygulamalar sayesinde verimliliklerini ve kazanglarini artirdilar. Bi-
lisim ve ag teknolojilerini kullanarak sadece tirtin ve hizmetlerine degil, is modellerine, siireg-
lerine ve yonetim yaklagimlarina yenilik getiren, yeni is yapma bigimleri konusunda beceri ve
yeteneklerini gelistiren e-vizyon sahibi firmalar one ¢ikti ve ¢tkmaya devam ediyor. Degisen ig
kurallar: her igletmeyi bilisim teknolojilerini ve e-uygulamalar1 benimsemeye ve uygulamaya
itti; teknolojinin degistirdigi yeni is kurallarini 6grenmeye ve elektronik dontigime zorladi.

Hizli olmak, 6rnegin bir miisterinin tirtin beklentisini ya da vatandagin hizmet beklen-
tisini gercek zamanli kargilamak, bilgi ile deger yaratmak, musteri iligkilerini iyilestirmek, et-
kilesimli iletisim kurmak gibi yeni is kurallari ilerleyen boliimlerde verilen cesitli 6rneklerle da-
ha fazla agikliga kavusacak ve anlam kazanacaktir.
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1.3. internet ve Kiiresellesme

INTERNET VE KURESELLESME

Cografi mesafeler internet ve internet teknolojileri ile asiliyor.

internet sayesinde pazarlar genisliyor.

Tedarik, Uretim ve pazarlama fonksiyonlari herhangi uygun bir yerde
yapilabiliyor.

Q Kiiresel pazarlarin olusmasi beraberinde kiiresel rekabeti getiriyor.

Q Rakipler farklilasiyor.

U0oU

Internet, merkezi yonetimi olmayan ve hi¢ kimsenin tek basina sahiplenemeyecegi ancak her-
kesin, tiim kullanicilarin birlikte sahip oldugu bir ortamdir. Internetin sahibi hi¢ kimse ve her-
kestir. Farkli cografyalardaki kisiler, igletmeler, kurumlar internet ve mobil iletigsim teknoloji-
lerinden faydalanarak birbirleriyle iletisim kurmakta, metin, ses, goriintii verileri ¢ok kisa sii-
relerde aktarilabilmektedir. Internetin olusturdugu sanal diinyada iilke sinirlarinin digina gik-
mak artik miimkiindiir. Bunun sonucu olarak potansiyel pazarlar geniglemis, isletmelerin faa-
liyetleri kiiresellesmistir. Artik internet araciligiyla diinyanin ¢ok uzak noktalarina trtin ve
hizmet satilabiliyor ve ¢ok uzak noktalarindan tirtin ve hizmet alinabiliyor. Bu firsati degerlen-
diren, internetten erisilebilir olduklar igin trettikleri makinaya Venezualla’dan talep gelen ve
teknik elemanini 27 saatte oraya ulagtiran bir Tirk firmasi ger¢ek olabilmektedir.*

Internet, bilgisayar, mobil iletisim araclari ve tiim bilisim teknolojileri is siireglerinin her
asamasinda ilgili tim taraflara deger katmakta. Tedarik, tiretim ve pazarlama faaliyetlerinin
her biri uygun kosullari saglayan farkli yerlesim birimlerinden hatta farkli tilkelerden yapila-
biliyor. Internet kiiresel rekabeti koriikledi. Rakiplerin tanimi degisti. Rakibin kim oldugunu
geleneksel ticaret hayatindan daha farkli bir boyutta degerlendirmek gerekiyor. Artik bir ma-
gazanin rakibi hemen yanindaki bir magaza degil. Diinyanin herhangi bir yerinde farkli bir¢ok
magaza veya sanal dilnyada kurulan bir magaza olabilir. Geleneksel bir yayinevinin rakibi, ta-
mamen web tstiinde faaliyet gosteren ve start-up olarak adlandirilan yepyeni bir online yayi-
nevi olabilir.

(*) 2002 yilinda e-ticaret ile ilgili bir toplantida, bu olay1 yasayan firma yéneticisinden elde edilen bilgidir.
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1.4. Tiiketicilerdeki Degisimin isletmelerin

Elektronik Doniisiimiine Etkileri

DIJITAL ALICI VE SATICILAR

O Tiketici beklenti ve Q isletme ve pazarlama
isteklerinde ortaya ¢ikan yontemlerinde gelistirilmesi
degisiklikler nelerdir ve degismesi gereken

nelerdir
? ?

“Firmalan e-doniisiime zorlayan faktér sadece tekno-
lojik cevrede olan degisim dedil, degisen tiiketici bek-
lenti ve istekleridir.”

Tum bu cevresel faktorlerdeki degisimin tiiketicilerin ihtiyaglarini degistirmesi onlarin aligve-
ris, tutum ve davramslarinda ne gibi degisikliklere yol agar? Isletme sahibi ve yoneticilerine,
ozellikle pazarlamadan sorumlu olanlara bu degisimle basa ¢ikabilmeleri icin neler tavsiye edi-
lebilir? Esasen yeni ekonomide temel ekonomik amaglar nasil degismediyse pazarlamada da
temel amaglar degismemistir. Cuinkl pazarlamanin temel amaglarindan biri olan daha sik ve
daha ¢ok miktarda satmak, uygun teklifleri dogru zamanda dogru mecralardan, uygun fiyat-
larla sunmak, istenilen zamanda sevkiyati gerceklestirmek ve tiim bunlar1 karl bir sekilde yap-
mak eskiden oldugu gibi su anda da gegerli olan amaclardr.

Tiketici her zaman oldugu gibi, dogru mal ve hizmeti, istedigi kalitede, dogru zaman-
da, dogru yerde ve dogru fiyata, yani kendisine en uygun kosullarda edinmek istiyor. Tike-
tici irtn ve hizmetlerin tasarimindan sunumuna ve kendilerine ulastirilmasina kadar, degi-
sen ihtiyaclarinin dikkate alinmasini bekliyor. Tuketici tirtinii veya hizmeti daha hizli elde
etmeye, mobil durumda islem yapmaya, tek seferde ihtiyaglarini tek merkezden kargilama-
ya ihtiya¢ duymaktadir. Dijital ekonominin yarattigi farklilik, tiiketicilere sunulan alterna-
tiflerinin artmig olmasi ve tiiketicilerin degisen ihtiyaclari nedeniyle eskisinden daha zor be-
geniyor olmasidir. Dolayisiyla, dogru zamanda, dogru ortamda, beklenen kalitede, dogru
{iriin ve hizmeti, artik her zamankinden daha 6zenle miisteriye teklif etmek gerekiyor. Oy-
leyse igletmelerden, 6rnegin uyguladiklari pazarlama yontemlerinde beklenen degisiklikler
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nelerdir? Bu konudaki gelismeler asagida 6zetlenmis, ilgili boliimlerde daha detayli anlatil-
misgtir.

Miisteri iliskileri yonetimi gurularindan biri olan Ronald Swift* miisteri beklentilerin-
deki degisimle bas edebilmenin ¢aresi olarak sunu ileri siiriiyor: Miisteriyle anlaml ve stirekli
bir iligki kurmak ve bu iligkiyi her iki tarafa deger katarak gelistirmek. Bir diger “birebir miis-
teri iliskileri” yonetim uzmanm Don Peppers, meslektasi Martha Rogers ile birlikte** bunun
milyonlarca musteriyle adeta her biri firmanin yegane musterisiymis gibi birebir iligki kurarak
saglanabilecegi goriisiinde.

Peki biitiin bunlari gerceklestirmek gergekten miimkiin mii? Kolay mi? Cevap hem evet
hem hayrr. Evet miimkiin. Yeni bilgisayar ve iletisim teknolojileri miisteri hakkinda bilgi sahi-
bi olmaya ve onlari tanimaya, onlara uygun zamanda uygun teklifi gotiirmeye, musteriyle bi-
rebir iliski kurmaya olanak taniyor. Kolay mui¢ Hayir, ciinkii misterilerin tutum ve davranis-
lar1, zaman iginde degisen ihtiyaglari nedeniyle ve cevrede ozellikle de teknolojik ¢evrede olan
biten degisikligin de etkisiyle farklilasiyor. Caglar boyunca degisime ugrayan insanin istek ve
beklentilerinin degismesini yadirgamamak gerekir. Istek ve beklentileri artan miisterinin sada-
katini saglamak artik eskisi kadar kolay degil. Neden kolay olmadigini ise “dijital ekonomide
miisteri kim” sorusunun cevabi veriyor.

DIJiITAL EKONOMIDE TUKETICILER KiMLERDIR?

Q Sunulan her iiriin ve servisi eskisi gibi hemen alma egiliminde olmayan
Q Bilgiye daha kolay ve hizli ulasan, istek ve beklentilerinin hizli karsilan-
masini bekleyen

Uriin ve hizmetleri arastiran fiyat ve diger dzelliklerini kiyaslayan
Marka sadakat kavrami degisen, fiyata daha duyarli

Alternatifleri cogaldigl ve degistirme maliyetleri (switching cost) azal-
maya basladigi icin tek bir tiklama ile rakibe kagma ihtimali olan kisi
ve kurumlardir.

U0oU0

(*) NCR Genel Miidiir Yardimeisi. Konferans adi: The Power of Knowledge, “Customer Relationship Management and E-Business”
Orlando, Florida U.S.A, Eyliil 2000.

(**) Konferans adi: The Power of One, “Customer Relationship Management and Data Warehousing Solutions” Nice, Fransa, Mayis
2000. IDC Report 2000, www.idc.com
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Dijital ekonomide tiiketicilerin artik “kolay” kisiler ve kurumlar olmadig: kesin. Bilgi
caginin miisterileri artik kendilerini bilgiyle donatabiliyorlar. Istedikleri iiriin ve hizmetler igin
alternatifler arastiriyor, karsilagtirmalar yapabiliyor hatta bunu bizzat kendileri degil yazilim-
lar kullanarak yapabiliyorlar. Eger memnun kalmazlarsa bir tiklamayla hemen rakibin sitesi-
ne atlayiveriyorlar. Kendisi icin en uygun olani bulup onu tercih ederken, eskiden aligveris
yaptigi firmayu, tasarruflarint yatirdigi bankayi daha kolay terk edebiliyor. Kendine arti bir de-
ger saglamiyorsa sadakat gostermiyor. Satis promosyonlarini degerlendiriyor ve herhangi bir
trtnt alinca yaninda bedava ne veriliyor diye beklenti igine giriyor.

Bu noktada internetten aligveris yapanlarin sadece nihai tiketiciler olmadiginin altini
cizmek gerekir. Isletmeler arasi ticaretteki alicilar icin de ayni durum s6z konusu. Hatta elek-
tronik ticaret hacminin % 80’den fazlasi igletmeler arasinda gerceklesmektedir. Elektronik ti-
carette alict olan igletmelerin 6nemli bir miigteri kitlesi olarak algilanmasi ve ona gore davra-
nilmasi gerekir.

Bunun yani sira internet tistinden yapilan nihai titketici aligveriglerinin geleneksel mec-
ralardan yapilan aligveriglere kiyasla anlamli bir seviyeye heniiz ulasmadig: dile getiriliyor.
Toplam perakende aligveris tutari dikkate alindiginda bu oran 2008 sonu itibariyla heniiz
ABD icin bile % 4’ler civarinda. (www.census.gov) Ancak, bunun gelecekte artacag: dikkate
alinmalidir. Internetten aligveris yapanlarin, ig arayanlarin, génderisinin yerine ulasip ulagma-
digin1 web Ustiinden takip etmek isteyenlerin, her tiirlt bilgi ihtiyacini arama motorlarindan
kargilamak isteyenlerin sayisinin sabit kalmasi beklenemez. Bu sayi her gegen gtin anlamli bir
oranda artmaktadir ve artmaya devam edecektir. Ulkemizin internet ve bilgisayar kullanimi-
na iligkin giincel istatistiklere Tiirkiye Istatistik Kurumu sitesinden (www.tuik.gov.tr) ulusla-
rarasi istatistikler www.internetworldstats.com sitesinden, com.tr uzantili alan adi istatistikle-
ri www.nic.tr sitesinden erigilebilir. Bizim tilkemizde de “e” konularla ilgili istatistiklerin or-
negin internet penetrasyonunun, internet tstiinden yapilan iglemlerin, e-ticaret iglemlerinin,
son kullanicilar ve isletmeler i¢in anlamli yiikselisler gostermesi bekleniyor. Bunlarin yani sira
www.cebitbilisim.com adresinde yer alan CeBIT Bilisim Eurasia fuarinin yillik degerlendirme
raporlarinda verilen fuar istatistikleri ve anket sonuglari Bilisim Teknolojilerini benimseme ve
uygulama konusunda tilkemizde farkindaligin ne derece arttigini gostermektedir. Fuara gele-
cek yillar icinde katilim konusunda ne distindiikleriyle ilgili soruda katilimeilarin cevaplariin
yillar itibariyla artis gostermesi imit vaad eden bir bulgudur.

Yeni ekonominin énemli bir kurah da, gelecegi bugiinden gorebilmek. Isletmelere bugiin-
den gelecegin isletmesi olmalar 6giitleniyor. Oyleyse gelecek nesillerin interneti, mobil iletisim
araglarini, biligim teknolojilerini cok daha fazla kullanacagini ¢cocuklarimiza bakarak bile soyle-
mek miimkiin. Bu teknolojilere cok daha asina, ¢cok daha fazla kullanan bir nesil geliyor. Inter-
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net ve mobil teknolojilerle iletisim ve is yapma bigimleri artik yeni neslin vazgecemedigi bir sey,
yasam tarzlarimn bir pargasi haline geldi. Cok yakinda zaten bagka tiirlistinii yani simdi gele-
neksel olani gormemis duymamis kusaklar yetisecek. Zaman zaman 6grencilerime, seminer ve
konferanslarima katilan geng¢ katiimcilara, daktilo kullanip kullanmadiklarini sorarim. Artik
son yillarda kullanip kullanmadiklarini degil goriip gormediklerini sormaya bagladim ¢tinkii
daktiloyu hi¢ gormeyenlerin veya sadece miizelerde gorenlerin sayisi artmaya bagladi.

Ilerde “Miisteri Iligkileri Yonetimi” boliimiinde aciklanacag: gibi yeni nesil miisterilerin
sadakatini saglamak eskisine oranla gii¢lesti. Ancak hi¢ goz ardi edilmemesi gereken bir husus
var ki o da musteri sadakatini saglamanin en énemli kuralinin miuisterinin beklentisini karsila-
yabilmek ve tatminini saglamak olmasi. Bunun i¢in de teknolojinin sagladigi olanaklardan
faydalanmak ¢ok 6nemli. Teknoloji artik pazarlamanin ayrilmaz bir parcasi, birbirinden ayri
dustintilmemesi gereken adeta ikiz kardesi konumunda.

1.5. E-is, E-Ticaret, E-Uygulamalar
Yeni Ekonominin ig hayatina yansimasini kisaca 6zetleyecek olursak:

Q Cografi mesafeler internet sayesinde artik sorun tegkil etmiyor.

Q Pazar genigledi. Kiiresel bir pazar s6z konusu.

Q Saus, Gretim ve pazarlama mekandan bagimsiz herhangi bir uygun yerde yapilabi-
liyor.

Q Kuresel rekabet kizist1 ve rakiplerin tanimlari degisiyor.

Q Miusterilerin beklenti ve davraniglari degisiyor.

Firmalarin, her ¢esit kamu ve 6zel kuruluslarin teknolojik ve ekonomik hayattaki bu
gelismeleri tim boyutlariyla degerlendirmesi gerekiyor. Bilisim teknolojilerinin sundugu fir-
satlar1 anlamalar1 gerekiyor. Gelecekteki muhtemel degisiklikleri ongormeleri gerekiyor. Bu
degisime uygun hareket etmek i¢in, nasil bir yol izleyeceklerini belirlemeleri gerekiyor. Kisaca,
stratejilerini yeni ekonomiye, yeni rekabet kosullarina ve yeni is kurallarina uygun gelistirme-
leri gerekiyor. Eski ve yeni tim e-uygulamalari degerlendirerek kendilerine uygun olanlari be-
nimsemeleri ve kullanmalari gerekiyor.

Geleneksel ticaret hayatinda, sanayi caginin 6zelligi olan kitlesel tiretim, tiret ve sat pren-
sibi yeni ekonomide gecerliligini yitirmektedir. Gelecegin daha isabetli ongoriilmesi ve bugiin-
den yarinin igletmesi olmak geregi bir kural halini almigtir. Ticari islemler ister nihai tiiketiciy-
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le, ister isletmelerle gerceklessin, siireclerin hizlandirilmasi bir ihtiyac. Islemlerin verimi artacak,
maliyeti disecek ve miigteri memnuniyeti artacaksa, bilgisayar ve mobil iletisim araglari ve ya-
zilmlar kullanilmasi sart. Bunun icin 6ngorili olmak, isabetli tahminlerde bulunmak gerekir.
En onemli 6ngoriilerden birisi e-ticaret, daha genis anlamiyla e-isletme gercegini kabul etmek-
tir. Bu bazi kisilerin diistindiigh gibi bir “moda™ veya gegici bir heves degildir. Ya da bazi pa-
zarlama uzmanlarin zannettigi gibi sadece eski kavramlara giydirilmis yeni kiliflar degildir.
Web siteleri, kampanya amagh mikro siteler, ¢cagri merkezleri ve sanal mecralar alternatif dag:-
tim kanallari olarak kullaniliyor. Eger dogru kullanilirsa elektronik pazarlama, e-posta pazar-
lamasi, diizenli e-posta gonderimi miusteriyle etkin iletisimi artiriyor. Son yillarda tiketici pro-
filindeki degisim musteri sadakati yaratma ¢abalarini 6n plana ¢ikarmistir. Daha 6nce de bah-
settigimiz gibi elbette miisteri memnuniyetini, sadakatini artirmak amaci yeni ekonomide orta-
ya ¢ikmus bir olgu degildir. Miisteri iligkileri eskiden de 6nemliydi. Ama simdi teknoloji saye-
sinde, veri ambarlari ve veri madenciligi gibi araclar sayesinde yiizlerce miisteriyi bir bakkalin
musterisini tanidig1 gibi tanimak s6z konusu. Durum boyle olunca, yani miisteri birebir ozellik-
leriyle degerlendirilince onu memnun edecek daha etkili iiriin ve hizmet sunumu mumkiin.

E -DONUSUM

NEDEN?
Q Ongoriili olmak O Geleneksel yontemde
Q Siregleri cabuklastirmak yap ve sat prensibi gecerli
O Gergek zamanli cevap O Cagdas yontemde
vermek ongdrmek ve geregini

hemen yapmak gecerli

NASIL?

E-ticaret, e-is ve yeni is modelleri ile.

Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management)
Tedarik Zinciri Yonetimi (Supply Chain Management)

Veri Ambari Projeleri (Data Warehouse)

Veri Madenciligi (Data Mining)

Giivenli Elektronik Odeme Sistemleri (SSL, SET)

Etkilesimli Pazarlama, Web 2.0 ve {stii sirtimleri kullanarak.

I Ty Iy Iy Iy Iy
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[lerdeki boliimlerde internetin, elektronik ticaretin, bilisim teknolojilerinin miisteri ilis-
kilerine yansimasi ve neleri daha miimkiin hale getirdigi detayl olarak incelenmektedir.

E-iS, E-TICARET ve E-UYGULAMA

Q E-is; e-ekonomide is yapmanin yeni yollarini, yeni is modellerini, yeni
is yontemlerini ve yeni yaklasimlari kapsar.

Q Elektronik ticaretin sadece diinya capinda ag (www) lizerinde alim sa-
tim oldugunu iddia etmek ancak “bilgisayar gelismis bir daktilodur”
yargisi kadar dogrudur. Ciinkii e-ticaret cok daha kapsamlidir.

Q E-is tedarik zincirinden misteri iliskilerine kadar olan siireglerin yeni-
den yapilandirilmasidir.

Q s siireclerinin bilisim ve ag teknolojileri kullanilarak yeniden tasarlan-
masl ve birbiriyle entegrasyonudur.

E-ticaret (E-Commerce) ve e-is (E-Business) zaman zaman birbirinin yerine kullanilan
ve i¢ ice gecmis kavramlardir. Bu iki kavramin ayni olup olmadigi, benzerlikleri ve farklilikla-
r1 konuyla ilgili uzmanlar tarafindan da sorgulanmistir. Giiniimiizde ise konuyla ilgili farkin-
dalik ve bilgi duizeyi arttik¢a kavramlar biraz daha ayristirilarak kullanilmaya baglamigtir. Her
ikisinin tanimu ile bu baskida eklenen e-uygulama kavramina iliskin agiklamalar ve ornekler
asagida isletmeleri e-doniisiime zorlayan nedenler ortaya konduktan sonra agiklanmustir.

E-ticaret terimi, i¢inde barindirdig: ticaret kavramindan dolayi zaman zaman bir alm
satim siireci gibi algilaniyor. Ticaret islemlerinin internet aracihigiyla gergeklestirilmesi, mal ve
hizmetlerin web sitelerinden miisteriye sunulmasi ve bir alim satim igleminin web tizerinden
gerceklesmesi olarak diistiniiliiyor. Oysa E-ig terimi,* 6nceki bolimlerde aciklandig: gibi, sa-
dece alim satim iglemini degil bunu da kapsayan, ancak, diger surecleri de iceren bir terim ve
daha genis bir anlam iceriyor. Alim satim igleminin internet Uizerinden gerceklestirilmesine ek
olarak bu ig siirecinin igletmenin diger is siireclerine de yansimasi ve muhasebeden insan kay-
naklarina, tiretimden pazarlamaya, siparis kabulden sevkiyata kadar otomasyona gegilmesi ve
bilgi teknolojilerinin kullanilmasi anlagilmaktadir.

E-is ve e-ticaret terimleri hila birbirinin yerine kullanilmaya devam etmektedir. Bu ko-
nularda yazilmis ve icerikleri tamamen paralel olmasina ragmen cesitli kitaplarda, yurt disin-

(*) IBM tarafindan kullanilmaya baslanan bu terim i¢in yine onlarin tanimi sunulmustur.
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da verilen ders isimlerinde, konuyla ilgili uzmanlarin ifadelerinde bu iki terimin eg anlamli kul-
lanildig1 goriilmektedir. Elektronik-ig ya da elektronik-igletme terimini kullananlarin savun-
duklari, bu terimin daha kapsamli bir anlami oldugu yoniindedir. Elektronik ticaret teriminin
kullanilmasini savunanlarin gerekgesi ise bu siirecin literatiire e-ticaret adiyla yerlesmis olma-
sidir. Bu goruste olanlar zaten e-ticaret teriminin e-ig gibi algilandigi ya da algilanmasi gerek-
tigini 6ne stirmektedirler. Sonug olarak hem is hayatinda, hem de akademik dilde her ikisi de
¢ogu kez es anlaml kullanilmaya devam etmektedir. Son yillardaki teknoloji ve ag tabanh ye-
ni uygulamalar i¢in bu kitapta bir de e-uygulama terimi kullanilmaktadir.

E-uygulamalar terimi bu kitapta semsiye bir terim olarak kulamlacaktir E-uygulama-
lar, yine e-is terimi gibi, is stiregleriyle ilgili web tabanli, ag tabanli uygulamalari, kablolu, kab-
losuz tim ag (WAP: Wireless Application Protocol) uygulamalarini, GPRS uygulamalarinin
yani sira, bilgisayar, mobil cihazlar, tim cokluortam cihazlarinda, 6rnegin 3. Nesil (3G) tele-
fonlarda gerceklestirilecek bir¢ok yaratici uygulamalari kapsamak i¢in kullanilan bir terimdir.
E-uygulamalar 6rnegin bir siparig verme, satin alma ve siparig takip siirecinin veya bir envan-
ter kontrol sisteminin bilgisayar, mobil iletisim araglari, yazihmlar ve ag teknolojileri kullana-
rak gerceklestirilen uygulamalardir. Bir diger e-uygulama 6rnegi tirtinlerin fabrikadan veya bir
depodan konteynirlara yiiklenmesiyle ilgili olabilir. Lojistik sistemlerinin ¢ok gelistigi giinii-
miizde bir konteynirin yiiklenmesi dogrudan tiretim hattinin devaminda tretimi tamamlayici
bir asama seklinde olabilmektedir. Fabrika icinde paketlenmis, kolilenmis tirtinleri tagiyan yu-
rityen bant, konteynirin igindeki yiiriiyen banta kilitlenmekte ve o noktada veri aligverisinde
bulunarak paketler, koliler otomatik olarak konteynirin icine cok kisa bir siirede robot tasiyi-
c1 kollariyla yok denecek kadar az bogluk birakarak dizgiin bir bicimde yiiklenebilmektedir.
Hangi kolinin nereye yerlesecegi bilgisayar programlariyla belirlenmig ve insan giicii kullanil-
madan cesitli e-uygulamalarla sonuca ulagilmigtir. Depo yonetiminin otomasyonu sadece ya-
zilimlarla degil, bilgisayar teknolojisiyle yonetilen robotlar tarafindan yapilmaktadir. Cok bii-
yitk depo alanlarinda, insanlarin girmeden robotlarin hammadde ve yar1 mamul maddeleri
tiretim bantlarina tasidig sistemleri kullanan firmalar bulunmaktadir.

Ulkemizde ¢ok basarili e-uygulama 6rneklerine rastlamak miimkiin. Ornegin Istanbul
Emniyet Mudurlagi’'niin MOBESA (Mobil Elektronik Sistem Entegrasyonu, www.mobese.
iem.gov.tr su anda Istanbul igin gelistirilmis bir “Kent Bilgi ve Giivenlik Sistemidir” Proje
kapsaminda yer alan Cografi Bilgi Sistemleri (GPS: Geographical Positioning System) web ta-
banli bir projedir. Iletisim alt yapisi olarak GPRS teknolojisi kullanilmaktadir. Sistem yazilim
ve mobil donanim birimlerinden olusmaktadir. GPRS teknolojisi mobil iletisim araglariyla
veya taginabilir terminaller aracihigiyla GSM aglari tizerinden iletigimin, yani veri aligverigi-
nin saglanmasidir. Proje, adindan da anlasildigi gibi Cografi Bilgi Sistemleri, Yonetim Bilgi
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Sistemleri (GIS / MIS), Karar Destek Sistemleri entegrasyonudur. (mobese.iem.gov.tr/ats.
htm). Ekip araglarinin konumlari hakkinda bilgi akisi saglanarak, devriye esnasinda merkez-
den izleme yapilabilmektedir. Bu uygulama 6rnegin olay mahalline araglarin erigimi konu-
sunda 6nemli bir zaman kazandirmaktadir. Adresi verilen sitede bu e-uygulamanin bilegenle-
ri tim detayiyla anlatilmistir. Yine benzer bir “Elektronik Denetleme Sistemi” (EDS) uygula-
masi da kamera sistemleriyle takibe dayanmaktadir. Bir¢ok faydasi yaninda trafik kurallari-
nin denetimi amaciyla kullanilmaktadir. Serit ihlali yapan veya kirmizi 1gikta gegen bir arag,
kamera goriintisuyle birlikte s6z konusu ihlali yapan siirticiiye iletilmektedir. Trafik sugu ig-
leyen aracin kirmizi 1siktan gegmeden 6nce ve sonra plakasi buytitillmus fotograflarla birlik-
te arag sahibine iletilmektedir. Boyle bir sucun islenmesi higbir zaman arzu edilmese de, bu
cezanin 6denmesine internet tistiinden olanak saglanmasi oldukca kullanici dostu bir e-uygu-
lamadir. Internet bankacilig: sistemlerinde trafik cezalari 6deme segenegi yer almaktadir.
Odeme isglemi icin Trafik Miidiirliigii sistemiyle baglanti kurulup sadece aracin plaka girisini
yaparak, odemenin bir tugla gergeklegtirilmesinin anlami ve 6nemi herkes i¢in yeterince acik-
tir. Kitabin bu baskisini hazirladigim donemde 18 Aralik 2008’de e-devlet portali hizmete
girmis, vatandas-devlet ve kurumlar-devlet arasinda islemler igin bir giris portali olarak ta-
sarlanan www.e-turkiye.gov.tr acilmistir.

Bunun diginda yogun trafik yasanan yollari yansitan kamera goruntiilerinin sadece site
ustiinden degil, mobil cihazlarla gortintillenmesi, bu gorintiileri yayinlayan bir TV kanal ol-
masi veya gorintiilere cep telefonundan erisilmesi anlamli bir e-uygulamadir. Tum akilli sis-
temler, araglarda kullanilan yon bilgisi saglayan navigasyon cihazlari, akbil uygulamasi birer
e-uygulama ornegidir. Sadakat kartlarinda biriken puanlari karti veren aligveris noktasinda
bulunan kiosklar sayesinde goriintilemek veya kullanmak i¢in ¢ikti almak her gecen giin yay-
ginlasan hizmet tiirleridir. Internet iistiinden alinan ugak biletinin referans numarasi veya bi-
leti alirken kullanilan kredi karti numarasini girerek havaalaninda sira beklemeden check-in
islemi yapilmaktadir. Internetten aldiginiz bir sinema veya feribot biletini, buralarin girisinde,
yine bir kiosktan sira beklemeden c¢iktisini alarak sinemaya girmeniz veya feribota binmeniz,
kullaniciya deger katan ¢ok onemli e-uygulamalardir.

E-uygulamalar, e-is yapma bicimleri her gegen giin artmakta ve teknolojik gelismeler
daha giicli ve etkilesimli e-uygulamalarin gelisecegi konusunda ipuclari vermektedir. Tim bu
uygulamalar tiiketiciden igletmeye, sivil toplum kuruluglarindan ticari kurumlara, vatandas-
tan devlete kadar tiim taraflara dogru amaclarla kullanildigi takdirde deger katmaya devam
edecektir. Ticarette, tiretimde, pazarlamada ve ozellikle web sitesinde etkilesimli gerceklestiri-
len e-uygulama orneklerine kitapta ilgili konularin anlatildigi bolimlerde yer verilecektir.



e-is, e-ticaret, e-uygulamalar 25

“E-is, tedarik zincirinden miisteri iliskilerine kadar
olan siireclerin internet ve bilgisayar teknolojilerinin
destegiyle yeniden yapilandinilmasi ve ilgili tiim taraf-
lara deger katmasidir.”

E-ig stiregleri; tedarik, dagitim, ulagim ve tuketim zincirine dahil olan birimleri yeniden ya-
pilandiriyor ve zincirdeki tiim alici ve saticilara yarar saghyor. Isletmelere, miisterilere, iireticilere,
tedarikgilere, ¢alisanlara, yoneticilere deger katiyor. Tedarikciye, tedarik¢inin tedarikgisine, miis-
teriye, musterinin miisterisine kolaylik, rahatlik ve uygun zamanda, daha ucuza, daha yiiksek ka-
litede, tirtin ve hizmet sunulmasini sagliyor. Hammadde ve yari mamul madde tedarikgileri bir-
birleriyle, her iki grup birden imalatgilariyla, imalat¢ilar dagitim kanalindaki ortaklariyla aglar
ustiinden baglanarak is yapabiliyor. Bu e-iglerin tiim taraflara kattigi deger hizh ve etkilesimli ile-
tisimden kaynaklaniyor. Ornegin gercek zamanl stok takibi sayesinde gereksiz yere stok tutma-
y1p, envanter sistemini ve maliyetlerini optimize etmek; tiretim, satig, pazarlama ile ilgili is stireg-
lerini kisaltarak verimliligi artirmak; etkilesimli iletigim kurarak miisterinin istek ve beklentilerine
gore hareket ederek miisteri memnuniyetini artirmak, e-is stirecleriyle daha kolaylasiyor.

Internet mecrasinin, birbiriyle konusan sistemlerin ve tiim bunlarin sonucu olusan sos-
yal mecralarin etkilesimli iletisime olanak saglamasi ilgili tiim taraflara deger katan stratejile-
rin ve uygulamalarin geligtirilmesine yol agmistir. Teknolojinin sundugu firsatlardan dolayi is-
letmelerin amaclarina ulagsmalarini kolaylastiran yeni yonetim yaklasimlar1 ortaya ¢ikmustir.
Ornegin yeni pazarlama yonetimi yaklasimlarinda sadakat programlarina, miisterinin siirekli-
ligine, musteri karliligina, etkilesimli iletisim yontemlerine verilen 6nem oldukg¢a artmigtir.
Bunlarin daha fazla gindeme gelmesinin bir nedeni de mevcut musteriyi elde etme, elde tutma,
aktif kullanic1 yapma maliyetinin yeni musteri kazanma maliyetinden daha disiik olmasidir.
Maliyet hesaplarinin yapilabilmesi ve sadik musteriyle sadik olmayan miisterinin ayirt edile-
bilmesi, yeni tekniklerle ve yazilimlarla 6rnegin veri madenciligiyle miimkiin olabilmektedir.
Dolayisiyla yeni teknolojiler daha fazla verinin daha hizli bir bi¢imde toplanmasinda, igslenme-
sinde ve bilgiye donustirtilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Karar Destek Sistemleri’nin
(Decision Support Systems), Bilgi Yonetimi’nin (Knowledge Management) son yillarda gelis-
mesinin nedenlerinden biri muisterinin istek ve beklentilerinin artmasinin yaninda memnuniyet
saglamanin eskiye gore daha zor olmasidir.

Teknolojinin sundugu olanaklar basit veya karmasik is sureclerinde bircok ihtiyaci kar-
stlamak icin kullanilabilir. Ornegin, miisteriler bankalarin ¢agri merkezine, miisteri veya kart
numarasi ile eristiginde, miigteri temsilcileri musteriye ismiyle hitap ediyor. Misteri temsilcisi-
nin onunde, tekil miisteri ekrani (single customer view screen) goruintiileniyor. Bu ekranda,
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miisterinin sadece ismi degil, hangi triinleri kullandigi, banka ile olan diger iligkileri, verimli-
ligi yer aliyor. Ge¢mige yonelik veri ve bilgilerin yani sira, musteriye sunulmasi gereken bir
sonraki en iyi teklif de bu ekranda yer alabiliyor. Musteri temsilcisi ister musteri tarafindan
aranmig olsun (outbound call) ister kendi aramis olsun (inbound call) misteriyle iletisim ku-
rarken ne konusmasi gerektigi, hangi tirtin veya hizmeti teklif etmesi gerektigi modellenmis ve
bu ekran yoluyla musteri temsilcisinin kullanimina sunulmus.

Teknolojinin kolaylastirdig is siireglerine bir bagka 6rnek tiyesi oldugu bir siteye giris
yapan ziyaretgiye kigisellestirilmis bir ekran sunulmasi. Miisteri temsilcisinin ontinde beliren
ekran goriintiisiine benzer bir ekran, dogrudan site ziyaretcilerine sunulabilir. Uyesi oldugu bir
siteye giren bir ziyaretciye, ge¢mis iglemlerine yonelik bilgiler sunulabilir. Bu bir aligveris site-
si ise, mugterinin ekraninda eski siparigleri, daha once aligveris sepetine attig1 ve heniiz alma-
dig1 trtinler, favori triinleri, en son inceledigi tirtinler ve benzer bilgilere ait baglantilar yer ala-
bilir. Kendisine 6zel bir teklif sadece onun ekranindan iletilebilir. Bir haber sitesi ise, ziyaretgi-
sine en son okudugu haberleri, daha 6nce se¢im yapmigsa, sadece okumak istedigi haber kate-
gorileri ekranina yansitilabilir. Bunlar ziyaretgi ile sitenin etkilesimi sonucu gergeklestirilen uy-
gulamalardir. Sitedeki sayfalar ziyaretcisiyle temas kurdugu bir platformdur. Kendisi kadar
miisterisi de bu platform tstiinden site yonetimiyle iletisim kurabilir. Bu iletisim dogrudan ve-
ya dolayli olabilir. Sonugta etkilesim firsati sunan bir ortam s6z konusudur. Etkilesimli ileti-
sim firsat1 igletmeler tarafindan ¢ok iyi degerlendirilmeli ve iligki siirecinde her iki tarafin da
ihtiyacimi kargilamaya yonelik olarak kullanilmalidir.

Sonucta; dijital misterilerin degisen ihtiyag ve beklentileri nedeniyle, yeni pazarlama he-
defleri ve yeni pazarlama stratejilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Zaplayan, bir tikla farkli sitelere at-
layan yeni musteri profili, sadece pazarlama siirecinde degil, pazarlama hedeflerinin agirliklarin-
da degisiklik yapma geregi dogurmustur. Ornegin artik banka subelerine hedef verilirken; mevcut
miisterilerine bu bankay1 daha fazla kullandirma, aktif olmayan kredi kartlarini aktiflestirme he-
defleri verilmektedir. Bankalar yeni musteriler edinmek ve onlara kullanip kullanmayacaklari be-
lirsiz olan kredi kart1 vermek i¢in ugrasmaktan ziyade, mevcut kredi karti musterilerinin kredi
kartlarin1 daha ¢ok kullanmalarini saglayacak stratejiler gelistirmenin 6énemini anladilar.

“Bilisim teknolojileri miisteri hakkinda bilgi edinmeyi
kolaylastirirken etkilesimli elektronik pazarlama stra-
tejilerinin gelistirilmesine firsat yaratti. Bunun yani si-
ra, geleneksel hayatta uygulanamayacak ya da uygu-
lanmasi maliyet etkin olmayan stratejilerin uygulan-
masini miimkiin hale getirdi.”



e-isletmeye doniisim 27

1.6. E-isletmeye Déniisiim

iS’iN E-iS’E DONUSUMU

Q Bilgisayar ve internet teknolojilerinin fayda saglayacagi tiim is siirecle-
rini yeni e-is siireclerine doniistiirmek.

Q E-is siireclerine uyumlu olmasi amaciyla gerekirse &rgiitiin yapisini ve
is modelini degistirmek.

Q isletme fonksiyonlarinin ve yénetim islevlerinin yeni teknolojilere uyu-
munu saglamak.

Yukaridaki boltiimlerde isletmelerin e-isletmelere dontismelerinin stratejik gerekliligi temel bo-
yutlariyla ele alindi. Geleneksel isletmelerin ve is yapma big¢imlerinin déntisiimiinde 6nemli
olan eski paradigmalarla degil yeni ekonominin paradigmalar: ve elektronik ticaretin gercek-
leriyle hareket etmektir.

iS’iN E-iS’E DONUSTURULMESINDE ANAHTAR BASARI UNSURLARI

Q Vizyon, liderlik, kararlilik

Q Dondsum projelerini sahiplenmek

Q Strateji, yonetim

QO Degisime ve yeniliklere agik olmak

Q E-projeleri tiim orgiit calisanlarinin benimsemesi

“Kendi isinizi kendiniz eskitmeniz, bunu rakibe birak-
maktan hem daha ucuz hem daha karlidir.”*
Peter Drucker

(*) Orjinali: “It is both cheaper and profitable to obsolete yourself than it is to let your competitor to do it for you.”
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Yeniliklere uyum saglamak igin reaktif davranmak yerine proaktif davranmak gere-
kir. Demode olmus is yapma bicimlerine rekabet kosullarinin ve rakiplerin zorlamasindan
once son vermek ¢cogu zaman daha akilci bir yontemdir. Bu degisimin, bu dontistimiin zo-
runlu hale geldigini savunanlardan biri olan yonetim bilimleri gurusu Peter Drucker’in sdy-
ledigi gibi kendi iginizi kendiniz eskitmeniz, bunu rakibe birakmaktan hem daha ucuz hem
daha karhdir.

Bunlar1 gerceklestirmek icin her projede oldugu gibi basarinin anahtarlari vardir. D6-
nugimi baglatacak kigi veya kisilerin vizyon sahibi olmasi, bu dontsiime liderlik etmesi ve ka-
rarli olmasi gerekir. E-dontisiimde, amaclari ve stratejileri dogru saptayip, degisimi akillica yo-
netmek gerekir. Orgiitiin tiim kademelerinin bu degisime agik olmalari ve e-is projelerine sa-
hip ¢cikmasi basariyr saglayan diger unsurlardir.

Elektronik ticaret, elektronik igletme kavramlarinda gecen elektronik sézctigiine takilip
bilgisayar ve internet teknolojilerinde ¢ok iyi olmanin tek basina yeterli olacagi yanilgisina
digmemek gerekir. En az o sozciik kadar 6nemli, belki ondan daha énemli olan kavramlar “ti-
caret” ve “igletme” kavramlaridir. Geleneksel hayatta iyi olmayan bir isletmenin vizyonu ve
amaci belirsiz ise, bir plani ve stratejisi yoksa e-ig’te siirekli bir basari elde etme sansi yakala-
yamaz. Hatta geleneksel yontemlerle is yapanlara gore sanslari daha azdir. Clinka elektronik
hayatta her sey ylesine hizli ki “e”lere glivenip dogru is yapmayi ihmal edenler ayni hizla ba-
sarisiz oluyor.

“E- isletme, e-ticaret, sadece ‘elektronik’ degil, ‘islet-
me’ ve ‘ticaret’ kavramlarini da icermektedir. Basarili
bir e-isletme olabilmek icin elektroniklesmek kadar iyi
bir isletme olmak da dnemlidir”.

E-ticarette bircok bagar1 dykiisii duyuyoruz. Ne yazik ki e-diinyada, bagar1 dykiilerin-
den daha fazla basarisizlik 6ykiileri yasandi. Bir sonraki boliim E-Doniisiim ve E-Ticaret’te Ef-
saneler ve Gergekler konusunda, basarisizliklarin hangi efsaneler yiiztinden yagandigi, basari-
larin ise hangi gerceklere dayandigi konusunu ele alacagz.
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Hepsiburada.com’dan bir hikaye

Hepsiburada.com’un 1998 yilinda infoshop olarak kuruldugu ilk ginlerde aldi-
g1 siparis miktar1 oldukca azdi. Onceleri haftada bir kez olan siparis sayilari za-
man i¢inde artmaya basladi. Siparis aldiklari zaman o yillarda sirkette eglenceli
bir durum yasanirdi. Ortaklardan birisi tesadiifen eline gecen bir ¢ani sirkete ge-
tirmisti. Site siparis aldiginda sirket i¢inde dolasarak bu ¢ani elinde sallar ve di-
ger calisanlara siparis geldigini duyurarak sevincini paylasirdi. Siparisler ilk do-
nemlerde seyrek oldugu icin bu uygulama eglenceliydi. Tabii zaman i¢inde sipa-
riglerin artmasiyla bu uygulamaya son verildi. Devam etmesi durumunda ¢anin
hi¢ susmayacagi kesindi. Bu anmisini, Genel Mudiri Kaan Dénmez, Mart
2007°de Universite’ye E-Ticaret dersime geldiginde bizimle paylasti. Bu hikaye
asagida yorumlarimla birlikte devam edecek. Anlattigi e-is stureclerinden yola ¢i-
karak, o donemlerde yapilan bu uygulama aslinda farkli bir bicimde, eglence
icermese de bir e-is surecine dontigmus durumda.

Konusma tarihi itibariyla sirkette 135 kisi calismaktaydi. Sirket ¢alisanla-
rinin hepsi ¢an sesiyle olmasa da e-yontemler sayesinde gelen siparisleri takip et-
me olanagina hala sahip. Calisanlar, siparisleri ve bu siparislerin departman ve
triin bazindaki kirihm bilgilerine kendi ekranlarindan eristiklerini sdyleyen Sa-
yin Donmez, yonetimdeki bu seffafligin ve bilgi paylasiminin her zaman faydasi-
n1 gorduklerini ifade etmekte. Calisanlarin sorumlulugu paylastug: bir yapida
olan ve bu zihniyetle yonetilen sirkette siparislerin azalmasi, ilgili tim kisileri
tedbir almaya yoneltmekteydi. Caliganlarin bu bilgiye erisimini saglamak, bir y6-
netim fonksiyonu olan kontrol iglevinin verimliligini artirtyordu. Bu uygulamay:
basit bir otomasyon siireci olarak degerlendirmek hata olur. Ciinkii boyle bir uy-
gulama degisimi, doniisiimi hedefleyen, yeni e-uygulamalari benimseyip kullan-
masi gereken e-igletmelerin dikkatle degerlendirmesi gereken uygulamalar icin
kendisi kiicitk ama anlami buytik bir 6rnek.

Bu béliimden ve yukarda anlatilan 6rnekten gikarilmasi gereken sonug sudur. Islerin, e-
islere doniigtimii ve ilerdeki boliimlerde anlatilacak olan web sitesi sahipliginden e-isletme ol-
ma asamasina kadar katedilen yol sadece bir teknolojik gelisim olarak algilanmamali. E-ig sii-
reglerinin tasarimini sadece teknolojiyle sinirlamak, oldukca zorlu olan e-doniisiim stirecini
kiigiimsemek olur. Clinkii bir e-igletme olmak igin is stireglerini yeniden tanimlarken, teknolo-
jinin sundugu olanaklar1 dogru kullanmak gerekir. Kullanicilarin tercih ettikleri yeni iletigim
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bigimlerine gore iletisim kurmak gerekir. I¢ ve dis cevrenin, kiiresel rekabetin, yasanan krizle-
rin degisime zorladigi firmalar, yeni teknolojileri uygularken eskisinde ¢cok daha dikkatli dav-
ranmak zorundadir. Yeni yonetim yaklagimlar: dogrultusunda kullaniciy, titketiciyi, misteri-
yi, ¢alisganini kisacasi bireyi 6n planda tutmak durumundadir.

Asagida, e-ticaret hacmine katki saglayan bir gelisme olarak nitelendirilebilecek bir
proje anlatilmigtir. Bu proje, kredi kart1 6dil puanlarinin aligverig sitelerinde kullaniminin ha-
yata gecirilmesidir. Uygulama, o donemde Digbank olan Fortis ve hepsiburada.com’un igbirli-
giyle gerceklesmistir.

Kredi kart1 6diil puanlarinin
sanal magazalarda kullanilmas: projesi

Kredi kart1 piyasasinin gelisimiyle birlikte 1990’1 yillarin baginda bankalar kart
sahiplerine kredi karti1 harcama tutarlari karsihiginda hediye puan vermeye bas-
ladi. Aligverigler sayesinde puan biriktirilir, sonra da hediye katalogundan hedi-
ye istenirdi. Bu donemlerde bircok bankanin basili puan katalogu vardi. Kata-
loglarda yer alan sinirli sayida hediye arasindan musteri biriktirdigi puana karsi-
lik hediye secer ve bunu bankaya bildirir, banka da geregini yapardi. Bu durum
hem miigteri, hem de sirket i¢in pek rahat iglemeyen bir siirecti. Katalogda yer al-
masi i¢in musterinin begenecegi varsayilan uriinler secilmeye ¢alisilirdi. Ortala-
ma begeniye yakin, cogunlugun tercih edecegi hediyeler secilirdi. Bir y1l boyunca
basili katalogda yer alacagi i¢in fiyati ok oynamayacak trtinler tercih edilirdi.
Katalogda popiiler bir CD veya DVD yer almazdi. Guncel bir triinii kataloga
koyamazdiniz. Sonugta basili bir malzeme oldugu icin kataloga ancak 100-200
civarinda hediye sigdiriliyordu.

Uriinii almak icin puanlari biriktirmek zorundaydimiz. Bazen, tam hediye-
ye yaklagmigken katalog yenileniyor ve hediye elinizden kagiyordu. Bagvuru sii-
reci sanciliydi. Hediye se¢imini yaptiktan sonra katalogun arkasindaki formu
doldurmak, onu postaya verip beklemek gerekiyordu.

Bu sure¢ bankada da sikint1 yaratiyordu. Stirecin baslangici hediye se¢im
asamasiydi. Katalogda yer alacak triinlerin belirlenmesi igin ge¢mis yillar incele-
niyor, yeni trendlere bakiliyor, ama 6nemli bir farklilik yaratilamiyordu. Bu ka-
taloglarin maliyeti ise ayr1 bir konuydu. Basili kataloglarin her birinin maliyeti 1
Euro civarindaydi. Musteri, puani istedigi irtine yetmiyorsa, kendisine ulastiri-
lan katalogla ilgilenmiyor, katalogu atiyor veya kaybediyordu. Puani biriktigin-
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de ise tekrar bir katalog talep ediyordu. Bunlar1 miusterilere gondermek i¢in pos-
ta parasi veriliyordu. Buna basvuru formlarinin sisteme girilmesi, tedarik igin il-
gili sirkete bildirim, eve teslim siiresine kadar olugsan maliyetler ekleniyordu. Mil-
yon miisteri i¢in, milyonlarca lira harcaniyordu.

Kredi kartinin tilkemize ilk girdigi yillardan itibaren igin i¢inde olan ve o
sirada Digsbank olan Fortis Pazarlama Direktorii Ugur Ozmen’in bu siireci inter-
nete tagimak icin kafa yordugu bir donemdi. Dig kaynak kullanarak (outsource)
bu stireci nasil yiriitebilecegini ve miisteri odakli bir yapiya nasil dontistirecegi-
ni diigtintiyordu. 2002 yili icinde bir giin, Digbank’in sanal POS anlasmasini yap-
mak ve kredi kartlarina indirim talep etmek lizere operasyon departmanindan
bir ekip hepsiburada.com’a toplantiya gidecekti. Ugur Ozmen 6diil puanlarin bir
sanal aligveris magazasinda kullanilmasina iligkin bu projeyle ilgili gelismelerin
devamini anlatirken banka ve hepsiburada.com ile anlasmanin ne kadar kisa siir-
diugiini su sozleriyle ifade ediyor. “Toplantidan yaklasik 15 dakika kadar once
hepsiburada.com’un ofisindeydim ve o dénemin Genel Miidiirii Sayin Oguz lsi-
ten ile tanigtim. Sitenizdeki triinlerde Digsbank hediye puanlarinin kullanilmasi-
na ve puani yetmezse Ustiini kredi karti ile 6deyerek tamamlamasina ne dersiniz
diye sordum.” Oguz Bey’in boyle bir konuya olumlu bakacak bir vizyona sahip
olmasi sonucu el sikigip anlagtiklarini séylityor. Bankaya dondiigiinde hemen BT
ekibiyle konuyu paylagsmis. Ekip hi¢c zaman kaybetmeden ise baslayip ¢alismala-
rint ¢ok hizli tamamlamis. Sonucta proje hemen hayata gecmis. Daha sonra Ge-
nel Mudiir olan o donemin Miidiir Yardimcisi Kaan Donmez bu ¢ok kisa siiren
prensip anlagmasinin yapildigi konusma esnasinda, siiregle ilgili yapilmasi gere-
keni belirliyor. “Bankanin sisteminden kart sahibinin ne kadar puan var diye
sorgular tstiinii kredi kartindan tahsil ederiz” diyor.

Hediye puanlarinin tiim trinleri satin alirken kullanilmaya baslanmasiy-
la nelerin degistigini Ugur Ozmen www.webgirisim.com réportajinda sdyle sira-
lamus:

e Miisterinin adina banka tiriin se¢cimi yapmadi, misteri kendi istedigi

trtini almaya basladi.

e Misteri puan biriktirmek zorunda kalmadi. Puani yetismediginde,

kredi karti ile tistinti tamamladi.

e Basil katalog maliyeti kalmad.

e Bilgi giris ve diger izleme sitirecleri ortadan kalkti.

“Qzetle, bu proje sayesinde hem tiim paydaslarin memnuniyeti artt1 hem
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de maliyetler ciddi bicimde azaldi. Dogru yaptigimizin en biytuk ispati, iki yil
ge¢meden tim bankalarin ayni uygulamayi kopyalamasidir. Artik hi¢bir banka-
nin basili puan katalogu yok. Bugiin Tiurkiye’de 30 milyonu askin kredi karti
var. Her bir kisiye gonderilecek basili katalogun maliyeti, ek olarak harcanan di-
ger cabalarin bedeli Uzerinden hesapladiginizda, yilda 80-90 milyon TL tasarruf

saglandigini soyleyebilirim.”

Ama hepsinden 6nemlisi, artan miigteri memnuniyeti...

OF PP

10.

11.

1. BOLUM SORULARI

Ekonomiyi eski ve yeni olarak siniflandirmak sizce ne derece dogrudur?
Dijital ekonomideki farkliliklarin asil sebebi kisaca nedir?

Bilgi caginin evreleri nelerdir? Kisaca agiklayiniz.

Yeni ekonomide degisen is kurallari nelerdir?

internetin kiiresellesmeye olan etkileri nelerdir?

Dijital ekonomide tiiketici nasil tanimlanir?

E-ticaret ve e-is arasinda ne fark vardir?

isin e-is’e doniistiiriilmesinde baslica basari unsurlari nelerdir?
Ulkemiz, elektronik ticaret sayesinde kacan “gelismislik” trenini sizce
bu kez yakalayabilecek mi? Tartisiniz.

Teknolojik gelismelerin sosyal ve ticari yasamda nasil degisikliklere yol
acacagini arastiriniz. “Yiizey bilisimi” konusunda arastirma yapiniz. Meh-
met Nuri Cankaya’nin www.nuricankaya.com sitesinden bu uygulama ve
bilisim teknolojilerinin yol acacagi diger degisimleri inceleyebilirsiniz.
GSM operatérlerinin, cep telefonu kapaliyken sizi “kim aramis” hizme-
tini bilgi ile deger yaratma ¢ercevesinde degerlendiriniz. Misterisine ve
kendisine kattigi deger nedir?

Cevrenizde bilisim teknolojileri kullanilarak gelistirilmis e-uygulamalari
arastirip nihai tiiketiciyi, vatandasi, kurumlari ilgilendiren ve onlara fay-
da saglayan bu uygulamalar konusunda 6rnekler bulunuz. Kamu hiz-
metlerine rnek olarak bakanliklarin ve e-belediye hizmeti sunan bele-
diyelerin sitelerini inceleyiniz. Tirkiye E-devlet portalini degerlendiriniz.
Hangi ozelliklerini neden kullanici dostu buldugunuzu agiklayiniz.






