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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¢lide degistiriyor; yeni is kurallarinin ortaya ¢ikmasina neden oluyor. Son yil-
larin e-her sey diinyasindan 6nce 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. E-Diinya’da ortaya ¢ikan yeni is modelleri sa-
dece sanal diinyadaki dinamikleri degil, geleneksel diinyadaki is yapis bicimlerini etkiliyor. Or-
negin, 2010 yilindan itibaren iilkemizde de popiiler olan Ozel Alisveris Siteleri 6zellikle tedarik
zincirinde ve lojistik hizmetlerde geleneksel is yapis bicimine yenilikler katti. Her tiirlii sanal
alisveris sitesi icin tedarik ve sevkiyat en kritik is siireci olarak tanimlanmakta. Tedarikgilerin
stok bilgilerinin alisveris sitelerine entegre olmasi, lojistik hizmetlerinde hizin artmasi ve cog-
rafi konum belirleme programlariyla driinlerin fiziki hareketlerinin yer ve zaman bilgisine erisim
saglanmasli bu kritik is siireclerinin daha verimli ve etkin yapilmasina neden oluyor. Bu durum,
isletme yonetiminde yeni is yapma bicimlerine kaynak, emek ve zaman ayirmak gerektigini
gdsteriyor.

Ag ekonomisinde rolii ve 6nemi artan bir diger paydas, tiiketiciler ve miisteriler. Ozel-
likle sosyal aglarda hizla yer almaya, olumlu ve olumsuz etki alanlarini genisletmeye basladi-
lar. Tiiketicilerin, miisterilerin ihtiyaclari, istek ve beklentileri farklilastik¢a bunlar karsilayacak
olan taraflar degisime ve e-doniisiime zorluyor. Bilgiye erisimin kolaylasmasi bazi piyasalari
tam rekabet kosullarina yaklastiriyor. Bu durum sosyal ve ticaret hayatinda domino etkisi ya-
ratiyor. Uriin ve hizmet cesitliligi artiyor. Fiyat, kalite, 6deme secenekleri arttigi, sunulan iiriin
ve hizmet alternatiflerini karsilastirmak kolaylastigi icin giic, adeta tiiketicinin eline gegiyor. Zor
begenen, tatmin edilmesi ve sadakat yaratilmasi her gecen giin zorlasan, kendilerine siirekli
deger katilmasini bekleyen dijital tiiketiciler olusuyor.

Bu béliimiin amaci, yukarda anlatilan konulari ana basliklar halinde genel bir ¢cercevede
incelemek ve ilerdeki boliimlerin 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, igletme modelleri ve is yapma bigimleri stirekli 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 hila amaclaniyor. Eger bu amaclar degismediyse ve
onemliyse yeni olan, degigen nedir?

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

Artik igletmeler karlarini maksimize etmek istemiyorlar mi?
Strdiirtlebilir bir rekabet avantaji amaglamiyorlar mi?
Yatirimlarin geri dontisti igletmeleri ilgilendirmiyor mu?

oo uUo

Gunumiz igletmeleri kar amaci giitmeyen ve kayitsiz sartsiz miisteri memnuniyetini
bir numarali gérev sayan hayir kurumlart mi oldu?

(]

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

Yukaridaki sorularin cevabini sirayla vermeye caligirsak:

Q Evet, igletmelerin en temel amaci hala gelirlerini ve karlarini artirmak, yatirimlarinin
geri dontsiini saglamaktir. Bunu kit kaynaklari verimli ve etkin bi¢cimde kullanarak
gerceklestirmek durumundadirlar, ama rekabetin yogunlagsmasiyla kar marjlar1 dus-
miistiir. Karl olabilmek icin bilgi kaynagini ve iligkiler agin1 da ¢ok iyi yonetme ih-
tiyaci ortaya ¢ikmugtir.
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O Rekabet avantaji yakalamak ve bunu strekli kilabilmek her zaman her ticari isletme
icin 6nemli olmustur ve olmaya devam etmektedir. Ancak, sayisal kopyalamanin ve
¢ogaltmanin maliyetinin sifira yakin oldugu giinimuzde para kazanmak i¢in sadece
uriin ve hizmetlerde degil, stireclerde, is ve yonetim modelinde yenilikgilik, yaratici-
lik 6n plana ¢ikmig ve rekabet avantaji elde etmenin adeta 6n sarti haline gelmistir.

Q Evet, yatinmlarin geri doniisii 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 kdr amaci giitmeyen hayir kurumlarina doniigmediler. Miigte-
ri lligkileri Yonetimi (MIY) ve Miisteri Tecriibesi Yonetimi (MTY) yaklagimlari bu-
glinkii seviyede olmasa da, misteriler sadece bugiin degil her zaman 6nemliydi. Tek-
nolojik olanaklar sayesinden kolaylasan musteri takibi, 6zellestirilmis teklif hazirlayip
sunma becerisi, davranigsal modellemeler, veri madenciligi ve benzeri yontemler uygu-
lanmadan 6nce de musteri memnuniyeti 6n planda tutuluyordu. Kar amaci hig bir za-
man sadece bellirli bir siireyle sinirh degildi. Karlilikta siireklilik saglanmasi ve yatiri-
min geri donusi eskiden ne kadar 6nemliyse bu devirde de o kadar 6nemli. Fakat is-
letmeler, sosyal aglardaki iletisim ve paylagimin yayginlagmasi ile miisterinin velini-
metleri oldugunun daha fazla farkina vardilar. Miisterinin degisen ihtiyac ve istekleri-
ne uygun isler yapmadiklarinda miisteri sturekliligini ve sadakatini, dolayisiyla firma-
larimin stirekliligini saglamanin zor oldugunu daha iyi anladilar. Anlamayanlar ise re-
kabet yogunlugunun arttig1 piyasalarda bu durumu zaman i¢inde anlamak zorunda
kalacaklar. Sosyal aglarda, bloglarda ve sikayet sitelerinde herhangi bir tirtin ve hiz-
met hakkindaki memnuniyetsizlik kisa siirede genig kitlelere yayilirken muhatap fir-
malarin bunlar gormezden gelmeleri pek miimkiin olmayacak. Firmalar, sosyal med-
yanin kendileri igin sadece itibar yonetimi veya sikayet yonetimi i¢in degil, aslinda fir-
satlar1 degerlendirecekleri bir ortama dontistiigiine sahit olacaklar. Sosyal aligveris ve
sosyal MIY (CRM) uygulamalarimin anlam ve 6neminin farkina varacaklar.

Q 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, tiretimde hiz1 artirip maliyetleri dusiirerek tretim yonetimi-
nin eskiden beri stiregelen amacina hizmet etmektedir. Pazarlama siirecinde muste-
riyi tanima ve pazarlama iletisimi amach veri elde etmeyi yine ag tabanli biligim tek-
nolojileri ve sundugu araglar ve mecralar kolaylagtiracaktir.
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Kisaca, genel kabul gormiis hedefler ve amaclar hi¢ degismedi. Verimli iiretim yani da-
ha az kaynakla daha fazla tiretebilme amaciyla etkin tiretim 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;
miisterilerin ihtiyac ve beklentileri ve bunlari karsilama bi¢imidir, diger bir ifadeyle, ag tekno-
lojilerinin ve bilgi paylagiminin sagladigi olanaklar sayesinde stratejilerin cesitlenmesi ve gelig-
mesidir. Yoksa amag aymidir. Is siireclerinde maliyeti diisiirme ve verimliligi artirmanin artik
daha etkin yollari ortaya ¢ikmigtir. Firmalar, misterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini daha
iyi tespit etme, uygun zamanda, uygun yerde, uygun fiyata, uygun iiriin veya hizmeti miisteri
odakli bir yaklagimla sunma olanagina sahip olmustur. Isletmeler teknolojinin getirdigi yeni-
liklerden faydalanmak zorunda kalmaktadir. Rekabetin yogunlastigi piyasalarda ayakta kala-
bilmek i¢in e-doniigtimlerini planlamak, bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeleri ya-
kindan takip etmek durumundadir. Kisaca amaclar eskimemistir, ama ig yapma bigimleri her
gecen giin hizla eskimektedir.

YENi EKONOMi - DiJiTAL EKONOMI

Sanayi Cagi —> Bilgi Cagi —> Biyolojik Cag

Bilgi Ekonomisi:

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

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

Sanayi ¢aginda imalatcilar ne tretirse tiketiciler onu almaya hazirdi ve satig yapmak
icin bugtinkii kadar yogun pazarlama c¢abasi gerekmiyordu. Talep olduke¢a yiiksek, ancak,
triinlerin gesitleri simirhiydi. Bir sekilde ihtiyacini kargilayacak iirtin veya hizmeti elde eden ali-
c1 halinden memnundu. Piyasa bugiin oldugu kadar rekabet¢i degildi. Alternatif irtinlerden
haberdar olmak ve bilgiye erismek zordu. Farkli firmalarin sundugu triinler ve hizmetler hak-

(*) Stan Davis, 1998, Blur: The Speed of Change in Connected Economy, Perseus Books, Cambridge, Massachusettes.
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kinda bilgiye kolay kolay ulagilmiyor, dolayisiyla kiyaslama her zaman miimkiin olmuyordu.
Opysa, 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 kosullarina benzer kogullar saglayabi-
len, en azindan buna yaklastiran bir ortam olarak ortaya ¢ikti. Simdi alicilar ve saticilar inter-
nette arastirma ve kiyaslama yapabiliyor, bilgiye kolayca ulasabiliyorlar. Eskisinden ¢cok daha
hizli ve kolay sekilde bilgiyle donanip en uygun kosullarda iglem yapma olanag elde ediyor-
lar. Yeni ekonominin bilgi ekonomisi olarak adlandirilmasinin nedeni budur.

Bilgi ekonomisinin birinci agsamasi bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla baglar ve bunlar
tzerinde kullanilan veri ve kelime iglemcilerin, tablolama programlarinin olugsmasiyla kendini
gosterir. Bilgisayar teknolojisiyle baslayan bu stire¢ onceleri oda biiytikligiinde “mainframe”
adi verilen bilgisayarlarla basladi ve kisisel bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla, matbaanin yol
actig1 reforma benzeyen devrim yaratacak yeniliklerin baglangici oldu. 1980’li yillarin baginda
kisisel bilgisayarlar ticari anlamda piyasaya sunuldu. Isleri merkezilestiren biiyiik bilgisayarla-
rin yerini dagitik is yapmayr mimkiin kilan kiigtik 6lgekli kisisel bilgisayarlar almaya bagladi.
Bunlar onceleri ¢ok seckin mithendisler ve teknik adamlar tarafindan kullanilabiliyordu.

1990’1l yillarin basinda bilgi ekonomisinin ikinci agamasi ag tabanl gelismelerle basla-
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 buyiik olceklere varan veri, ses ve goriintii iletisimi 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 siiregelen hizli ilerlemeler her gegen giin ag temelli surecle ilgili yenilikleri
tetiklemeye devam ediyor.

20. yuzyilin baglarinda girdigimiz Sanayi Cagi sonrasinda ytizyilin sonlarina dogru in-
ternet ve bilgisayar teknolojilerinin hayatimiza girmesiyle Bilgi Cagi’na gecisi yasadik. Bilgi
Cagr’min getirdigi yeniliklere uyum saglamaya calisirken bir stiredir biyolojik ¢aga gecisin uy-
gulamalarina sahit oluyoruz, (Davis, 1998). Sanayi ¢aginin 6zelligi kitlesel tiretimdi (mass pro-
duction). Rekabet tsttinliigintin anahtari fiziksel ve finansal varliklari kontrol edebilmekti.
Opysa bilgi ekonomisinde rekabet tstiinliigii verinin ve bilginin kontrolii sayesinde saglaniyor
(Boyett & Boyett, 2001). Cunkii; deger bilgi ile yaratiliyor.

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

1.2. Yeni Ekonomi’de is Kurallar

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 Mobilite kisilerin ve kurumlarin is yapis bicimlerini farklilastiriyor. Mo-
bil cihazlar ve uygulamalar ekonomik ve ticari hayata yon veriyor.

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

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

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

lus da iiretimin faktorleri arasinda yer aliyor.

[ I Wy I

Yeni is kurallarinin basinda hizlz ve yaratici olmak geliyor. Zaman boyutu degisiyor. Internet
ustiinden yilin her giinii, giintin her saati hizmet sunulabiliyor. Mesafelerin, dolayisiyla uzak
mekanlarda olmanin 6nemi azaliyor. Elle tutulan triinlerden ziyade elle tutulamayan hizmet
ve bilgiyle deger yaratiliyor (Davis, 1998).

Yeni ekonomi diinyasinda isletmeler hizli olmak zorunda. Uriin ve hizmetlerini daha
hizli sunmak zorunda. Dolayisiyla bu tiriin ve hizmetlerin nihai duruma gelmesine kadar ge-
cen siirecin de hizli ilerlemesi gerekiyor. Isletmeler artik daha hizh tedarik etmek, daha cabuk
uretmek, daha hizli pazarlamak zorunda. Bunlar1 hizli ger¢eklestirebilmek i¢inde her asamada
yonetim becerilerini daha hizli kullanmak, igletme fonksiyonlarini daha hizli yerine getirmek
durumunda.



yeni ekonomi’de is kurallan 13

I¢ ve dis miisteriler, taleplerinin isletmeler tarafindan es zamanli karsilanmasini bekliyor.
Tiiketiciler, bilgi taleplerinin, tirtin ve hizmet taleplerinin, gercek zamanli, miimkiinse talebini
ilettigi anda kargilanmasini istiyor. Sordugu sorulara hemen cevap bekliyor. Hizli olmak sade-
ce migteri taleplerini kargilamak i¢in degil firma ¢aliganlarinin, karar vericilerin, yoneticilerin
talepleri i¢in de gerekli. Satig departmani; stoktaki tirtinlerini ve bunlarin miktarini, fiyat fark-
liliklarini, musteriden gelen talep tutarlarini gercek zamanli gormek istiyor. Pazarlama depart-
mani; musteri profillerini, yoneticilerin ihtiyaglari olan raporlari aninda ve en giincel haliyle in-
celemek istiyor. Yogun rekabetin yasandigi giiniimuzde, tiim bunlar; 6rnegin, stoksuz kalma-
mak veya gereginden fazlasini tutmamak, tedarikgilerle gercek zamanl bir iletisim kurmak,
miigterilerin istek ve beklentilerini anlayip stratejik kararlar alabilmek zaten bir zorunluluk ha-
lini almigtir. Ciinkti miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlama agsamasindan, triin ve hizmetlerin
sunum agamasina kadar olan siiregte hizli olmak, isletmelere 6nemli rekabet avantaji saghyor.
Giiniimiizde gercek zamanl iletisimin yapildig1 bircok uygulama s6z konusu. Ornegin bir¢ok
kurum ¢agri merkezleriyle miigterilerinin isteklerini ve sikayetlerini aninda kargilamaya ¢aligi-
yor. E-postalara hemen cevap verilemedigi durumlarda en azindan cevap verilecektir seklinde
otomatik mesajlarla geri doniiliiyor. Web siteleri Gstiinden etkilesimli uygulamalarla kargilikli
yazisma, konusma olanag saglaniyor. Ornegin baz1 aligveris, saglik, ulasim vb. hizmet sitelerin-
de canli destek hattina tikladiginizda bir diyolog penceresi agilarak miusteri temsilcisiyle, bir
doktorla kargilikli yazigma olanag buluyorsunuz. Tedarikgiler iirtinlerinin yer aldig1 stipermar-
ketlerde raflardaki tirtinlerini ve stok seviyelerini ger¢ek zamanli takip edebiliyorlar. Aligverig
yaptiginiz kasada islem esnasinda size 6zel promosyon kuponlari sunulabiliyor. GSM operator-
leri sizin tlke digina ¢iktiginizi aninda tespit ederek o tilkedeki Tirk el¢iliginin telefonunu kisa
mesaj olarak iletebiliyor. Mobilite sadece sosyal yasamin degil, ticari hayatin da vazgecilmez bir
olgusu halini aldi. Mobil cihazlar, tabletler, akilli telefonlar sayesinde artik ticari taraflar bulun-
duklari mekanlar giin icinde degisse bile islem yapmay: siirdiirebiliyor.

Kiiresel rekabette, 6zellikle hizli olmak 6nemli iistiinlitklerden birisi. Internet sayesinde
kullanicilar istedikleri bilgiye her giin ve glintin her saatinde, bulunduklari 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-
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ler. Bunlara, bir de musterilerin kullandiklari site ve sayfalara iliskin detayl ziyaret istatistik-
leri tikladiklar1 baglantilarla ilgili tutum ve davraniglarina yonelik bilgiler eklendiginde ticari
firsata donustiirecek deger yaratma sansi artti. Dogru, eksiksiz, glincel ve goniilli verilen veri-
ler toplanip islendigi siirece, hem bunlari kullanacak olanlara hem de kendine 6zel tirtin ve hiz-
met tasarlanacak olan miisteriye deger katar.

Ekonomi ustalarinin ifadesiyle; kit olandan degil, bol olandan deger yaratilmasinin altin-
da yatan anlam sudur. Kablolu ve kablosuz baglantilarin ortaya ¢ikardigi internet, veri ve bilgi
bolluguna yol agnustir. Internet sayesinde olusan sosyal mecralarda iiye olma ve begeni birakma
sayilarinin artmasi, etkilesim ve paylagimin ¢ogalmasi dogru kurgulandig: ve yonetildigi stirece
firmaya deger katacaktir. Eger diinyada tek bir faks makinasi veya telefon olsaydi hi¢ bir degeri
olmazdi. Ne zaman ki telefonu benimseyenlerin, faksi: kullananlarin sayis1 artti, iste 0 zaman ku-
rulan baglantilar sayesinde bir deger yaratmak miimkiin oldu. Internet kullananlarin sayis art-
tik¢a, aglar Ustiinden islem ve aligveris yapanlarin sayisi arttikga, sanal pazaryerlerine tiye olan
alici ve satici firmalarin sayisi arttik¢a, sosyal ag sitelerini kullananlarin sayisi arttik¢a, bir bagka
ifadeyle bunlar bollastik¢a bu aglar tizerinde yaratilan potansiyel deger artmaya basgliyor.

Internet iistiinde faaliyet gosteren bir e-perakende firmas, sitesine ne kadar cok miiste-
riye doniistiirecegi ziyaretgiyi ¢ekebilirse, sanal mecrada yarattigi deger o kadar artmaktadir.
Cunkii onlarin biraktiklari izler sayesinde hangi tirtin en ¢ok tercih edilmis, tiriin veya hizmet
hakkinda bir tiiketici digerine ne tavsiyelerde bulunmus, olumlu veya olumsuz nasil bir goriig
bildirmis, biitiin bunlar site ziyaretcilerinin siteyi begenme ve kullanma oraniyla dogrudan ilig-
kilidir. Bu durum arkadaslik sitelerinde, perakende sitelerinde, alici ve saticilari bulusturan e-
pazaryerlerinde ve de 6zellikle son yillarda sayilari hizla artan sosyal ag sitelerinde ¢ok agik se-
kilde goriilebilir. Birbirleriyle ortak yonleri olan ne kadar ¢ok kisiyi bir araya getirebilirse o
denli 6zgun teklifler geligtirme, sunma ve kabul oranini artirma olanagi bulur. Bol miktarda
aktif tiye sayisina sahip olmak, bir pazaryeri i¢in cok sayida benzer nitelikte isletmeyi bir ara-
ya getirebilmek, site tistiinden kurulan iligkilerin sayisini artiracak ve sitenin bundan deger el-
de etmesini saglayacaktir. Bu noktada “bolluk” terimine yiiklenen anlam, anonim olan kisile-
rin, isletmelerin veya kurumlarin ¢ok sayida olmasi degildir. Gergekten anlamli iligkilerin ku-
rulabilecegi bilgisayar aglari, tiye aglari, sosyal aglar, isletme aglari, kurumlar arasi aglarin
bollugu anlasilmalidir bu terimden. Ornegin bir kamu bilgi paylasimi projesinde ne kadar ¢ok
sayida kamu kurumu sanal aglarla birbirine baglanirsa o kadar verimli ve etkin iletigim sagla-
nir. Bu durumda kamu kurumlarindan hizmet bekleyen vatandagin veya bir igletmenin bilgi
paylagimi yapan kamu kurumlariyla ilgili resmi iglerini yapmalari kolaylagir. Clinkii bir islem
icin kurumdan kuruma striiklenmek zorunda kalmaz ve bagvuru, izin, vergi ddeme veya bel-
ge ihtiyacini tek bir kaynaktan sonlandirmasi miimkiin olur.
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Yeni ekonomide is kurallarini degistiren bir diger 6nemli etken, tiretim faktorlerinin sa-
yisinin artmasidir. Eskiden sermaye, toprak ve emek olan tiretimin faktorlerine, yeni ekonomi-
de yaraticilik ve bulusculuk eklendi. Internet sayesinde ag tabanli yeni is modelleri ortaya ¢ik-
ti. Yaraticiliklari sayesinde internette dogan ve geleneksel ticaret hayatinda var olmayan, on-
celeri “sanal” olarak adlandirilan firmalar ortaya cikti. Bu donemde, sadece dot.com firmalar
degil geleneksel mecrada ig yapan firmalar da ag tabanli uygulamalar sayesinde verimlilikleri-
ni ve kazanglarini artirdilar. Biligim ve ag teknolojilerini kullanarak sadece iirtin ve hizmetle-
rine degil, is modellerine, siireglerine ve yonetim yaklagimlarina yenilik getiren, yeni is yapma
bigimleri konusunda beceri ve yeteneklerini gelistiren e-vizyon sahibi firmalar 6ne cikti ve ¢ik-
maya devam ediyor. Degisen ig kurallari her isletmeyi bilisim teknolojilerini ve e-uygulamala-
r1 benimsemeye ve uygulamaya itti; teknolojinin degistirdigi yeni ig kurallarini 6grenmeye ve
elektronik dontsiime zorladi.

Hizli olmak, 6rnegin bir miisterinin tirtin beklentisini ya da vatandasin hizmet beklen-
tisini gercek zamanl 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 kazanacakutir.
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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 tirettikleri makinaya Venezuella’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. Dijital Tiiketiciler

DI)iTAL TUKETICILERI VE iSLETMELER

Q Tiketici beklenti ve Q isletme ve pazarlama
isteklerinde ortaya ¢ikan yonetiminde, gelistirilmesi
degisiklikler nelerdir? ve degismesi gereken

yontemler nelerdir?

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

Tum bu gevresel faktorlerdeki degisimin tiiketicilerin ihtiyaclarini degistirmesi onlarin aligve-
ris, tutum ve davranislarinda 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 amaclar nasil degismediyse pazarlamada da
temel amaglar degismemistir. Clinkl 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 bunlari karl bir sekilde yap-
mak eskiden oldugu gibi su anda da gecerli olan amaglardir.

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. Tiike-
tici Griin ve hizmetlerin tasarimindan sunumuna ve kendilerine ulastirilmasina kadar, degi-
sen ihtiyaclarinin dikkate alinmasini bekliyor. Tiiketici triinii veya hizmeti daha hizli elde
etmeye, mobil durumda islem yapmaya, ihtiyaglarini tek seferde ve tek merkezden kargila-
maya ihtiya¢ duymaktadir. Dijital ekonominin yarattig: farklilik, titketicilere sunulan alter-
natiflerinin artmis olmas, tiketicilerin bilgiye erigimlerinin kolaylagsmasi, dolayisiyla kargi-
lagtirma firsati bulmasi ve degisen ihtiyaglari nedeniyle eskisinden daha zor begeniyor olma-
sidir. Dolayisiyla, dogru zamanda, dogru ortamda, beklenen kalitede, dogru triin ve hizme-
ti, artik her zamankinden daha 6zenle miisteriye teklif etmek gerekiyor. Oyleyse isletmeler-
den, 6rnegin uyguladiklari pazarlama yontemlerinde beklenen degisiklikler nelerdir? Bu ko-
nudaki gelismeler asagida 6zetlenmis, ilgili bolimlerde daha detayli anlatilmugtir.
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Miisteri iliskileri yonetimi ustalarindan biri olan Ronald Swift* musteri beklentilerinde-
ki degisimle bas edebilmenin ¢aresi olarak gunu ileri stiriyor: Misteriyle anlamli ve siirekli bir
iliski kurmak ve bu iligkiyi her iki tarafa deger katarak gelistirmek. Bir diger “birebir miisteri
iliskileri” yonetim uzmani Don Peppers, meslektagi Martha Rogers ile birlikte* * bunun milyon-
larca musteriyle adeta her biri firmanin yegane musterisiymis gibi birebir iligki kurarak sagla-
nabilecegi gortisiinde. Tiiketicilerin sosyal aglarda yer almaya ve s6z sahibi olmaya baglama-
lariyla birlikte igletmelerin artik bu mecralari da pazarlama iletisimde ve dogru bigimde kul-
lanma durumu ortaya ¢ikmugtir.

Peki biitiin bunlari gerceklestirmek gergekten miimkin mii? Kolay mi? Cevap hem evet
hem hayir. Evet miimkiin. Yeni bilgisayar ve iletisim teknolojileri mugteri hakkinda bilgi sahi-
bi olmaya ve onlari tanimaya, onlara uygun zamanda uygun teklifi gotirmeye, musteriyle bi-
rebir iligki kurmaya olanak taniyor. Kolay mi? Hayur, ¢clinkti mugterilerin tutum ve davranig-
lar1, zaman i¢inde degisen ihtiyaglari nedeniyle ve cevrede ozellikle de teknolojik ¢evrede olan
biten degisikligin de etkisiyle farklhilagiyor. Caglar boyunca degisime ugrayan insanin istek ve
beklentilerinin degismesini yadirgamamak gerekir. Istek ve beklentileri artan tiiketicilerin sa-
dakatini saglamak artik eskisi kadar kolay degil. Neden kolay olmadigini ise “dijital ekonomi-
de tiiketici kim” sorusunun cevabi veriyor.

DiJiITAL EKONOMIDE TUKETICILER KiMLERDIR?

Q Sunulan her {riin 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 ézelliklerini kiyaslayan,
Marka sadakat kavrami degisen, fiyata daha duyarli,

Alternatifleri cogalan ve kullandiklar {riin ve markalari degistirme ma-
liyetleri (switching cost) dusik ise tek bir tiklama ile rakibe kagma ih-
timali olan,

U0oU

(*) NCR Genel Miidiir Yardimeist. 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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O Sosyal aglarda begendikleri marka ve {riinlerin “fan”lari olan sayfalari-
na “like” veren, arkadaslariyla paylasan,

O Begenmedigi durumlarda hakkinda olumsuz goriisler yazan ve yayan
kisilerdir.

Dijital ekonomide tiiketicilerin artik “kolay” kisiler ve kurumlar olmadig kesin. Bilgi
cagmin miisterileri artik kendilerini bilgiyle donatabiliyorlar. Istedikleri iiriin ve hizmetler icin
alternatifler arastiriyor, karsilagtirmalar yapabiliyor hatta bunu bizzat kendileri degil yazilim-
lar kullanarak yapabiliyorlar. Eger memnun kalmazlarsa bir tiklamayla hemen rakibin sitesi-
ne atlayweriyorlar. Kendisi i¢in en uygun olani bulup onu tercih ederken, eskiden aligveris
yapugi firmayu, tasarruflarini yatirdigi bankayi daha kolay terk edebiliyor. Kendine arti bir de-
ger saglamiyorsa sadakat gostermiyor. Satis promosyonlarini degerlendiriyor ve herhangi bir
triinii alinca yaninda bedava ne veriliyor diye beklenti i¢ine giriyor. Bir yandan begendikleri
marka, Griin ve hizmetler hakkinda sosyal medyada yazi, gorsel, video benzeri igerik tiretip
paylasirken diger yandan begenmedikleri zaman olumsuz yorumlarini da paylasiyorlar. Bu
durumlar igletmelere sanal diinyada itibar yonetimi ve sikayet yonetimi gibi yeni sorumluluk
alanlar1 ve gorevleri ¢ikartiyor.

Bu noktada internetten aligveris yapanlarin sadece nihai tiiketiciler olmadiginin altim
cizmek gerekir. Isletmeler arasi ticaretteki alicilar icin de ayn1 durum s6z konusu. Hatta elek-
tronik ticaret hacminin cogunlugu isletmeler arasinda gerceklesmektedir. Elektronik ticarette
alic1 olan igletmelerin 6nemli bir misteri kitlesi olarak algilanmasi ve ona gore davranilmasi
gerekir.

Yeni ekonominin énemli bir kurali da, gelecegi bugiinden gorebilmek. Isletmelere bu-
giinden gelecegin isletmesi olmalar 6giitleniyor. Oyleyse gelecek nesillerin interneti, mobil ile-
tisim aracglarin, bilisim teknolojilerini ¢ok daha fazla kullanacagini ¢ocuklarimiza bakarak bi-
le soylemek miimkuin. Bu teknolojilere cok daha agina, ¢ok daha fazla kullanan bir nesil geli-
yor. Internet ve mobil teknolojilerle iletisim ve is yapma bicimleri artik yeni neslin vazgeceme-
digi bir sey, yasam tarzlarinin bir pargasi haline geldi. Cok yakinda zaten bagka tirlistinii ya-
ni simdi geleneksel olani gormemis duymamis kusaklar yetisecek. Zaman zaman 6grencileri-
me, seminer ve konferanslarima katilan geng¢ katihmecilara, daktilo kullanip kullanmadiklari-
n1 sorarim. Artik son yillarda kullanip kullanmadiklarini degil goriip gormediklerini sormaya
basladim ¢tinkii daktiloyu hi¢ gormeyenlerin sayisi cogaldi. Bir kismi ise sadece miizelerde
gorduklerini soyluyor.
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[lerde “Miisteri Iliskileri Yonetimi” ve “Dijital Pazarlama” béliimiinde agiklanacag gi-
bi yeni nesil miigterilerin sadakatini saglamak eskisine oranla giiclesti. Ancak hi¢ goz ardi edil-
memesi gereken bir husus var ki o da musteri sadakatini saglamanin en 6nemli kuralinin miig-
terinin beklentisini kargilayabilmek ve memnuniyetini saglamak olmasi. Bunun igin de tekno-
lojinin sagladigi olanaklardan faydalanmak ¢ok 6nemli. Teknoloji artik pazarlamanin ayril-
maz bir pargasi, birbirinden ayri diiginilmemesi gereken adeta ikiz kardesi konumunda.

1.5. E-is, E-Ticaret, E-Uygulamalar
Yeni Ekonominin ig hayatinda ilgili taraflara yansimasini kisaca ozetleyecek olursak:

Q Cografi mesafelerin uzak olmasi taraflar agisindan sorun teskil etmiyor. Internet
mesafeleri yaklagtirdi.

Q Pazar genisledi. Kiresel bir pazarda faaliyette bulunmak s6z konusu.

Q Sats, tiretim ve pazarlama mekandan bagimsiz, uygun herhangi bir yerde yapilabi-
liyor.

QO Kiresel rekabet kizigt1 ve rakiplerin tanimlar1 degisiyor.

O Mausterilerin tutum ve davraniglarinin yani sira beklentileri degisiyor.

Firmalarin, her cesit kamu ve 6zel kuruluglarin teknolojik ve ekonomik hayattaki bu
gelismeleri tim boyutlariyla degerlendirmesi gerekiyor. Biligim teknolojilerinin sundugu fir-
satlar1 anlamalar gerekiyor. Gelecekteki muhtemel degisiklikleri 6ngormeleri 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 kullanmalar: gerekiyor.

Geleneksel ticaret hayatinda, sanayi ¢caginin 6zelligi olan kitlesel tiretim, tiret ve sat pren-
sibi yeni ekonomide gecerliligini yitirmektedir. Gelecegin daha isabetli 6ngorillmesi ve bugiin-
den yarinin igletmesi olmak geregi bir kural halini almigtir. Ticari iglemler ister nihai tiiketiciy-
le, ister isletmelerle gerceklessin, siireclerin hizlandirilmasi bir ihtiyac. Islemlerin verimi artacak,
maliyeti diisecek ve miigsteri memnuniyeti artacaksa, bilgisayar, mobil iletisim araglar1 ve yazi-
limlar kullanilmasi sart. Bunun i¢in 6ngoriilii olmak, isabetli tahminlerde bulunmak gerekir. En
onemli ongoriilerden birisi e-ticaret, daha genis anlamiyla e-isletme gercegini kabul etmektir.
Bu bazi kigilerin diistindiigti gibi bir “moda™ veya gegici bir heves degildir. Ya da baz1 pazarla-
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ma uzmanlarin zannettigi gibi sadece eski kavramlara giydirilmis yeni kiliflar degildir. Web si-
teleri, kampanya amach mikro siteler, cagri merkezleri, sanal mecralar, mobil araglar, online
oyunlar, dijital araclar ve platformlar pazarlama iletisiminde kullaniliyor. Eger dogru kullani-
lirsa sosyal mecralar, facebook ve benzeri sosyal ag uygulamalari, buralarda acilan hesaplar
miisteriyle etkin iletisimi artiriyor. Son yillarda tiiketici profilindeki degisim miusteri sadakati
yaratma ¢abalarini on plana ¢ikarmistir. Daha once de bahsettigimiz gibi elbette miisteri mem-
nuniyetini, sadakatini artirmak amaci yeni ekonomide ortaya ¢ikmig bir olgu degildir. Misteri
iligkileri eskiden de 6nemliydi. Ama simdi teknoloji sayesinde, veri ambarlar1 ve veri madenci-
ligi gibi araclar sayesinde yuzlerce miigteriyi bir bakkalin musterisini tanidig gibi tanimak s6z
konusu. Son yillarda sosyal aglar sayesinde sosyal aligveris olgusu ortaya ¢cikmigtir. Durum boy-
le olunca, yani musteri birebir ozellikleriyle degerlendirilince onu memnun edecek daha etkili
triin ve hizmet sunumu mimkdn.

E -DONUSUM
NEDEN?
Q Ongoriili olmak Q Geleneksel yontemde
Q Siiregleri cabuklastirmak yap ve sat prensibi gecerli
O Gercek zamanli cevap 4 Cagdas yontemde
vermek ongormek 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 istii strtimleri kullanarak.

(I Ty iy Iy Iy I

flerdeki boliimlerde internetin, elektronik ticaretin, bilisim teknolojilerinin miisteri ilis-
kilerine yansimasi ve neleri daha miimkiin hale getirdigi detayh olarak incelenmektedir.
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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.

QO Elektronik ticaretin sadece diinya ¢apinda ag lzerinde alim satim oldu-
gunu iddia etmek ancak “bilgisayar gelismis bir daktilodur” yargisi ka-
dar dogrudur. Ciinki e-ticaret ¢ok daha kapsamlidir.

Q E-is tedarik zincirinden mudsteri iliskilerine kadar olan siireclerin yeni-
den yapilandirilmasidir.

Q s siireclerinin bilisim ve ag teknolojileri kullanilarak yeniden tasarlan-
masi ve birbiriyle entegrasyonun saglanmasidir.

E-ticaret (E-Commerce) ve e-is (E-Business) zaman zaman birbirinin yerine kullanilan
ve i¢ ige gegmis kavramlardir. Bu iki kavramin ayni olup olmadigi, benzerlikleri ve farklilikla-
r1 konuyla ilgili uzmanlar tarafindan da sorgulanmigtir. Giiniimiizde ise konuyla ilgili farkin-
dalik ve bilgi duzeyi arttik¢a kavramlar biraz daha ayristirilarak kullanilmaya baglamistir. Her
ikisinin tanimi ile e-uygulama kavramina iligkin aciklamalar ve 6rnekler asagida isletmeleri e-
dontsiime zorlayan nedenler ortaya konduktan sonra agiklanmustir.

E-ticaret terimi, i¢inde barindirdig ticaret kavramindan dolay: zaman zaman bir alm
satim siireci gibi algilaniyor. Ticaret islemlerinin internet aracihigiyla gerceklestirilmesi, mal ve
hizmetlerin web sitelerinden miisteriye sunulmasi ve bir alim satim igleminin web tizerinden
gerceklesmesi olarak disuiniiliyor. Oysa E-ig terimi,* onceki boliimlerde aciklandigi gibi, sa-
dece alim satim iglemini degil bunu da kapsayan, ancak, diger stirecleri de igeren bir terim ve
daha genis bir anlam iceriyor. Alim satim isleminin internet tizerinden gerceklestirilmesine ek
olarak bu ig siirecinin igletmenin diger is stireclerine de yansimasi ve muhasebeden insan kay-
naklarina, tretimden pazarlamaya, siparis kabulden sevkiyata kadar otomasyona gegilmesi ve
bilgi teknolojilerinin kullanilmasi anlagilmaktadir.

E-ig ve e-ticaret terimleri hala birbirinin yerine kullanilmaya devam etmektedir. Bu ko-
nularda yazilmig ve icerikleri tamamen paralel olmasina ragmen cesitli kitaplarda, yurt digin-
da verilen ders isimlerinde, konuyla ilgili uzmanlarin ifadelerinde bu iki terimin es 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

(*) IBM tarafindan kullanilmaya baslanan bu terim i¢in yine onlarin tanimi kullanilmstir.



e-is, e-ticaret, e-uygulamalar 23

kullanilmasini savunanlarin gerekgesi ise bu siirecin literatiire e-ticaret adiyla yerlesmis olma-
sidir. Bu goriste olanlar zaten e-ticaret teriminin e-is gibi algilandigi ya da algilanmasi gerek-
tigini one siirmektedirler. Sonug olarak hem is hayatinda, hem de akademik dilde her ikisi de
¢ogu kez es anlamli kullanilmaya devam etmektedir. Son yillardaki teknoloji ve ag tabanl ye-
ni uygulamalar i¢in bu kitapta bir de e-uygulama terimi kullanilmaktadir.

E-uygulamalar terimi bu kitapta semsiye bir terim olarak kulanilacaktir E-uygulama-
lar, yine e-is terimi gibi, is stirecleriyle ilgili web tabanli, ag tabanli uygulamalari, kablolu, kab-
losuz tim ag (WAP: Wireless Application Protocol) uygulamalarini, GPRS uygulamalarinin
yani sira, bilgisayar, mobil cihazlar, tim ¢okluortam cihazlarinda, 6rnegin 3. Nesil (3G) tele-
fonlarda gerceklestirilecek bircok yaratici uygulamalar kapsamak i¢in kullanilan bir terimdir.
E-uygulamalar 6rnegin bir siparis verme, satin alma ve siparis takip siirecinin veya bir envan-
ter kontrol sisteminin bilgisayar, mobil iletisim araglari, yazilimlar ve ag teknolojileri kullana-
rak gergeklestirilen uygulamalardir. Bir diger e-uygulama 6rnegi tiriinlerin fabrikadan veya bir
depodan konteynirlara yiiklenmesiyle ilgili olabilir. Lojistik sistemlerinin ¢ok gelistigi giinu-
miizde bir konteynirin yiklenmesi dogrudan tretim hattinin devaminda tiretimi tamamlayici
bir agama seklinde olabilmektedir. Fabrika icinde paketlenmisg, kolilenmis tirtnleri tagiyan yu-
riiyen 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 bosluk birakarak diizgtin bir bicimde yiiklenebilmektedir.
Hangi kolinin nereye yerlegecegi bilgisayar programlariyla belirlenmis ve insan giict 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 yar1i mamul maddeleri
tretim bantlarina tasidig sistemleri kullanan firmalar bulunmaktadir.

Ulkemizde ¢ok basarili e-uygulama 6rneklerine rastlamak miimkiin. Ornegin Istanbul
Emniyet Mudirlugi’'nin MOBESE (Mobil Elektronik Sistem Entegrasyonu, www.mobese.
iem.gov.tr su anda Istanbul icin 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 yapis1 olarak GPRS teknolojisi kullanilmaktadir. Sistem yazilim
ve mobil donanim birimlerinden olugmaktadir. GPRS teknolojisi mobil iletisim araglariyla
veya taginabilir terminaller araciligiyla GSM aglari tizerinden iletisimin, yani veri ahgverisi-
nin saglanmasidir. Proje, adindan da anlasildig1 gibi Cografi Bilgi Sistemleri, Yonetim Bilgi
Sistemleri (GIS / MIS), Karar Destek Sistemleri entegrasyonudur. (mobese.iem.gov.tr/ats.
htm). Ekip araglarinin konumlar1 hakkinda bilgi akisi saglanarak, devriye esnasinda merkez-
den izleme yapilabilmektedir. Bu uygulama 6rnegin olay mahalline araglarin erigsimi konu-
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sunda 6nemli bir zaman kazandirmaktadir. Adresi verilen sitede bu e-uygulamanin bilesenle-
ri tim detayiyla anlatilmigtir. 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 1sikta gegen bir arag,
kamera goriintisiiyle birlikte s6z konusu ihlali yapan siiriiciiye iletilmektedir. Trafik sucu is-
leyen aracin kirmizi 1giktan gegmeden Once ve sonra plakasi buiytitilmis fotograflarla birlik-
te arag sahibine iletilmektedir. Boyle bir sucun iglenmesi hi¢bir zaman arzu edilmese de, bu
cezanin 6denmesine internet tistiinden olanak saglanmasi olduke¢a kullanici dostu bir e-uygu-
lamadir. Internet bankacilig: sistemlerinde trafik cezalar1 6deme secenegi yer almaktadir.
Odeme islemi icin Trafik Miidiirliigii sistemiyle baglanti kurulup sadece aracin plaka girisini
yaparak, 6demenin bir tusla gergeklestirilmesinin anlami ve 6nemi herkes i¢gin yeterince acik-
tir. 18 Aralik 2008°de e-devlet portali hizmete girmis, vatandas-devlet ve kurumlar-devlet
arasinda islemler i¢in bir giris portali olarak tasarlanan www.turkiye.gov.tr agilmisti. 13
Ekim 2011’de mobil uygulamasi yayina girmis ve m-devlet hizmeti baglamgtir.

Bunun diginda yogun trafik yasanan yollari yansitan kamera goruntulerinin sadece site
tstiinden degil, mobil cihazlarla gortintiilenmesi, bu gorintiileri yayinlayan bir TV kanali ol-
masi veya goriintiilere cep telefonundan erigilmesi anlamli bir e-uygulamadir. Tam akillr sis-
temler, araglarda kullanilan yon bilgisi saglayan navigasyon cihazlari, akbil uygulamasi birer
e-uygulama 6rnegidir. Internet iistiinden alinan ugak biletinin referans numaras veya bileti
alirken kullanilan kredi karti numarasini girerek havaalaninda sira beklemeden check-in isle-
mi yapilmaktadir. Internetten aldiginiz bir sinema veya feribot biletini, buralarin girisinde, yi-
ne bir kiosktan sira beklemeden ¢iktisini alarak sinemaya girmeniz veya feribota binmeniz,
kullaniciya deger katan ¢ok 6nemli e-uygulamalardir.

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

“E-is, tedarik zincirinden miisteri iliskilerine kadar
olan siireglerin internet ve bilgisayar teknolojilerinin
destegiyle yeniden yapilandirilmasi ve ilgili tiim taraf-
lara deger katmasidir.”
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E-is surecleri; tedarik, dagitim, ulasim ve tiiketim zincirine dahil olan birimleri yeniden
yapilandirtyor ve zincirdeki tiim alic1 ve saticilara yarar sagliyor. Isletmelere, miisterilere, iire-
ticilere, tedarikgilere, ¢caliganlara, yoneticilere deger katiyor. Tedarikgiye, tedarikg¢inin tedarik-
¢isine, miisteriye, musterinin misterisine kolaylik, rahatlik ve uygun zamanda, daha ucuza,
daha yuksek kalitede, tirtin ve hizmet sunulmasini sagliyor. Hammadde ve yari mamul madde
tedarikgileri birbirleriyle, her iki grup birden imalatcilariyla, imalatgilar dagitim kanalindaki
ortaklariyla aglar Gstiinden baglanarak is yapabiliyor. Bu e-islerin tim taraflara kattigi deger
hizli ve etkilesimli iletisimden kaynaklaniyor. Ornegin gercek zamanh stok takibi sayesinde
gereksiz yere stok tutmayip, envanter sistemini ve maliyetlerini optimize etmek; tretim, satis,
pazarlama ile ilgili is stireclerini kisaltarak verimliligi artirmak; etkilegimli iletisim kurarak
miisterinin istek ve beklentilerine gore hareket ederek miisteri memnuniyetini artirmak, e-is
stregleriyle 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 gelistirilmesine yol agmistir. Teknolojinin sundugu firsatlardan dolayi is-
letmelerin amaclarina ulagsmalarini kolaylastiran yeni yonetim yaklasimlari ortaya ¢cikmustir.
Ornegin yeni pazarlama yonetimi yaklasimlarinda sadakat programlarina, miisterinin siirekli-
ligine, miisteri karlilhigina, etkilesime verilen onem artmigtir. Bunlarin daha fazla giindeme gel-
mesinin bir nedeni de mevecut miisteriyi elde etme, elde tutma, aktif kullanici yapma maliyeti-
nin yeni musteri kazanma maliyetinden daha diisiik olmasidir. Maliyet hesaplarinin yapilabil-
mesi ve sadik miugteriyle sadik olmayan musterinin ayirt edilebilmesi, yeni tekniklerle ve yazi-
limlarla 6rnegin veri madenciligi teknikleriyle mimkiindiir. Dolayisiyla yeni teknolojiler daha
fazla verinin daha hizli bir bigimde toplanmasinda, islenmesinde ve bilgiye dontistiiriilmesin-
de 6nemli bir rol oynamaktadir. Karar Destek Sistemleri’nin (Decision Support Systems), Bil-
gi Yonetimi’nin (Knowledge Management) teknolojideki gelismenin yani sira son yillarda 6ne-
minin artmasinin bir nedeni de miisterinin istek ve beklentilerinin artmasinin yaninda memnu-
niyet saglamanin eskiye gore daha zor olmasidir.

Teknolojinin sundugu olanaklar basit veya karmagik ig siireclerinde bir¢ok ihtiyaci kar-
silamak icin kullanilabilir. Ornegin, miisteriler bankalarin ¢agri merkezine, miisteri veya kart
numarasi ile eristiginde, miigteri temsilcileri musteriye ismiyle hitap ediyor. Miisteri temsilcisi-
nin onunde, miisteri ekram goruntiileniyor. Bu ekranda, musterinin sadece ismi degil, hangi
triinleri kullandigi, banka ile olan diger iligkileri, verimliligi yer aliyor. Ge¢mise 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 ken-
di aramus olsun (inbound call) musteriyle iletisim kurarken ne konugmasi gerektigi, hangi iirtin
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veya hizmeti teklif etmesi gerektigi modellenmis ve bu ekran yoluyla miisteri temsilcisinin kul-
lanimina sunulmus.

Teknolojinin kolaylastirdigi is stireclerine 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 trtinleri, 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 ziyaretgisiyle temas kurdugu bir platformdur. Kendisi kadar
miisterisi de bu platform Gstiinden 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
ihtiyacini 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 miisteri profili, sadece pazarlama siirecinde degil, pazarlama hedeflerinde de degisiklik
yapma geregi dogurmustur. Ornegin artik banka subelerine hedef verilirken; mevcut miisterileri-
ne bu bankayi daha fazla kullandirma, aktif olmayan kredi kartlarini aktiflestirme hedefleri veril-
mektedir. Bankalar yeni musteriler edinmek ve onlara kullanip kullanmayacaklari belirsiz olan
kredi karti vermek i¢in ugragsmaktan ziyade, mevcut kredi karti muigterilerinin kredi kartlarini da-
ha ¢ok kullanmalarini saglayacak stratejiler gelistirmenin 6nemini anladilar.

“Bilisim teknolojileri miisteri hakkinda bilgi edinmeyi
kolaylastirirken etkilesimli dijital pazarlama stratejile-
rinin gelistirilmesine firsat yaratti. Bunun yani sira,
geleneksel hayatta uygulanamayacak ya da uygulan-
masi maliyet etkin olmayan stratejilerin uygulanmasi-
ni miimkiin hale getirdi.”
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1.6. E-isletmeye Déoniisiim

iS’iN E-iS’E DONUSUMU

Q Tum is siireclerini bilgisayar ve internet teknolojileriyle verimlilik ve
maliyet tasarrufu saglayacak yeni e-is siireglerine dénistiirmek.

Q Orgiitiin yapisini ve is modelini e-is siireclerine uyumlu hale ddniis-
tirmek.

Q isletme fonksiyonlari ve yénetim islevlerini yerine getirirken yeni tekno-
lojileri benimsemek ve uygulamak.

Yukaridaki boliimlerde isletmelerin e-isletmelere dontismelerinin stratejik gerekliligi temel bo-
yutlariyla ele alindi. Geleneksel isletmelerin ve ig yapma bicimlerinin dontisimi siirecinde
onemli olan eski paradigmalarla degil yeni ekonominin paradigmalari ve elektronik ticaretin
gercekleriyle hareket etmektir.

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

Q Vizyon, liderlik, kararlilik

Q Donlistim projelerini sahiplenmek

Q Stratejik kararlar alabilmek, yonetim becerisine sahip olmak
QO Degisime ve yeniliklere agik olmak

Q E-projeleri tim orgiit calisanlarina benimsetmek

“Kendi isinizi kendinizin eskitmesi, 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 isinizi kendinizin eskitmesi, 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 olmaktadir.

“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 énemlidir.”

E-ticarette bircok bagar1 dykiisii duyuyoruz. Ne yazik ki e-diinyada, bagar1 dykiilerin-
den daha fazla basarisizlik 6ykiileri yasandi. Bir sonraki boliim E-Ticaret’te Evreler, Efsaneler
ve Gergekler konusunda, basarisizliklarin hangi efsaneler yiiziinden yasandigi, basarilarin ise
hangi gerceklere dayandigi konusunu ele alacagiz.
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1.7. E-Devlet Portali ve E-Devlet Projeleri*

1990’1 yillardan sonra teknoloji alanindaki gelisimlerde yasanan ivmelenme, diinyada ‘bilgi
toplumu’ siirecini baglatmugtir. Bu kapsamda yayginlik kazanan e-Devlet kavram, dijital dev-
let, cevrimici devlet ya da baglantili devlet olarak da ifade edilmektedir. e-Devlet, vatandag ve
is diinyasina daha iyi bir kamu hizmeti saglayabilmek igin Bilgi ve Iletisim Teknolojileri’ndeki
(BIT) arag ve sistemlerin kullanimi olarak tanimlanabilir.* * Diger bir tanim ‘daba iyi devlet hiz-
metleri verebilmek icin BIT’i ve bu kapsamda interneti bir ara¢ olarak kullanmaktir’ seklinde
OECD raporlarindayeralmaktadir.* ** Birlesmis Milletler e-Devlet 2010 inceleme raporunda e-
Devletin, kamu sektoériniin dontigimiinde hem etkili yonetisim hem de yerel ve ulusal bazda
vatandas katilimi igin 6nemli bir ara¢ oldugu vurgulanmaktadir.****

e-Devlet kapsaminda hizmetler saglanirken kamu kurumu ile vatandas arasinda (G2C),
kamu kurumu ile is dinyasi arasinda (G2B) ya da kamu kurumu ile diger bir kamu kurumu
arasinda (G2G) elektronik ortamda bir veri aligverisi ve etkilesim giindeme gelmektedir. Bura-
da dikkat edilmesi gereken husus, BIT’in kullanimindaki odak noktasinin ‘vatandas’ ve ‘s
diinyasi’ olmasidir. Bagka bir deyisle, bir kamu kurumunun kendi icerisindeki is ve isleyisi ko-
laylastirmak, basitlestirmek veya hizlandirmak igin BIT’i kullanimi bir e-Devlet uygulamasi
degil, bir ‘otomasyon sistemi’dir.

e-Devlet calismalarinda temel ilkeler etkinlik, verimlilik, vatandas odaklilik, is siirecle-
rinin iyilegtirilmesi olarak ele alinabilir.

“Etkin ve verimli bir e-Devlet uygulamasi, daha énce-
den saglanan bir kamu hizmetinin genis bir vatandas
kesimine daha hizli, daha ekonomik, daha az adimda
ve daha pratik olarak saglanmasidir.”

Bu unsurlar saglandiginda ayrica hedeflenen hizmet tiim paydaslarca kullanilacag icin
kayit disit ekonomi ile miicadeleye de etkin bir katki saglanmaktadir. Ayrica bu hizmetler va-
tandasa elektronik ortamda sunuldugu i¢in, kamu sektoriinde ciddi bir personel ve ofis tasar-
rufu ortaya ¢ikmaktadir. Olusan kirtasiye tasarrufu kapsaminda daha az kagit kullanimi sa-
yesinde ¢evreye de onemli katki saglanmaktadir.

*) Bu boliim TUBITAK BILGEM UEKAE G222 e-Déniisiim Proje Yoneticisi Mustafa Afyonluoglu tarafindan bu kitap icin ha-
zirlanmistir.

(**)  http://ec.europa.eu/information_society/activities/egovernment/index_en.htm

(***)  http://www.oecd.org/dataoecd/60/60/2502539.pdf

(****) http://www2.unpan.org/egovkb/global_reports/10report.htm, UN e-Government Survey 2010, sayfa: iii
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e-Devlette G2C, G2B ve G2G hizmetler, internet vasitasiyla bilginin bir paydastan di-
gerine aktarilmasiyla gerceklesir. Hizmeti alacak olan paydasin, ihtiyacini kargilayacak bilgi-
leri elektronik ortamda elde etmesi, 6deme vb. siirecler dahil is akislarinin elektronik ortamda
olugturulmasi ve hizmeti 6n planda veren kamu birimi ile hizmeti alan paydagin ayni yontem-
lerle iki yonlii iletigim igerisinde hedeflenen hizmetin yerine getirilmesi seklindedir. Yaygin ola-
rak bu yap1 bir internet sayfasi, bir portal ya da tiim e-devlet hizmetlerinin topluca ve bir bi-
tuinliik igerisinde sunuldugu bir ulusal e-devlet portali (e-devlet kapisi) olabilmektedir.

1.7.1. E-Devlet Kapisi

Turkiye’de http://www.turkiye.gov.tr adresinden hizmet veren e-Devlet kapisinda, guniimiiz
itibar1 ile 39 kamu kurumundan vatandas ve is diinyasina 290 servis verilmekte olup hedefle-
nen servis sayist 1.000’dir*. e-Devlet kapsinin son bir yildaki kullanici sayilari Grafik 1.1.°de
gosterilmis olup 24.11.2011 itibari ile mevcut kullanici sayist 10.698.202°dir.

Grafik 1.1. e-Devlet Kapisi - Ay Bazinda Kullanici Sayisi
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e-Devlet kapisindan bitr vatandasin dogumundan 6liimiine kadar olan siire¢ bir yagsam
seridi diizeninde ele alinmaktadir.

(*) https://www.turkiye.gov.tr/ adresindeki 14.11.2011 tarihli veriler esas alinmugtir.
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Bu hizmetler asagida siralanmigtir:

Q Dogum siireci (Nufus Servisleri)

Q Egitim hayati (okul 6ncesi egitim, ilkogrenim, agik 6gretim, yiiksekogrenim, burs-
lar, Kredi ve Yurtlar, egitim Rehberlik Hizmetleri)

Q Askerlik, genglik servisleri (genglik programlari, spor federasyonlari, kiltiir ve spor
istatistikleri)

Q [s hayati ve kariyer servisleri (Is Arama, Mesleki Beceri Kazanma Egitimleri, Istih-
dam Hizmetleri, Igsizlik Sigortasi, Personal Mevzuat Uygulamasi, Sosyal Yardimlar,
Sosyal Giivenlik Servisleri, Devlet Sozlesmeleri ve Thaleleri )

Q Aile hayat (evlilik, dogum izni, aile hekimligi, Turk vatandashgina ge¢me veya ay-
rilma gibi servisler, aile planlamasi, ¢ocuklar ve genglerde madde bagimliligi, yetis-
tirme yurtlar1 ve korunmaya muhtag cocuklar, aile ici iletisim ve egitim, aile danis-
ma merkezleri)

Q Saghk (Aile sagligi, toplum sagligi, agiz ve dis sagligi, 6ziirlii vatandaslar i¢in saglik
servisleri)

Q Cevre ve tarim (orman, cevre yonetimi, su ve toprak, tarimsal kooperatifler, tarim-
sal desteklemeler)

Q Ulagim ve iletisim (karayolu ve demiryolu ulagimi, seyahat saghigi, sefer bilgileri, ha-
berlesme istatistikleri)

Q Kiltar ve sanat (kiiltiirel miras, kiiltiirel etkinlikler, tiyatrolar, festivaller, fuarlar ve
yerel etkinlikler)

Q Adalet ve hukuk (se¢cmenlik islemleri, hukuki islemler, tiiketicinin korunmasi)

Q Kurumsal mevzuat, turizm ve yurtisi etkilesime iligkin servisler, 6ziirlii vatandaslara
iligkin servisler (dogum 6ncesi ve sonrasi saglik hizmetleri, tibbi rehabilitasyon, 6zel
egitim)

1.7.2. E-Devlet Projeleri

Turkiye’nin 2006-2010 dénemi i¢in DPT tarafindan hazirlanmis olan Bilgi Toplumu Strate-
jisi ve Eylem Plan1,* bilgi toplumu hedefleri dogrultusunda 6 kategoride 111 eylem icermek-
tedir.

Kategoriler asagida siralanmustir:

(*) http://www.sp.gov.tr/documents/BT_Strateji_Belgesi.pdf
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E-DEVLET PROJELERININ HEDEFLERI

Sosyal doniisiim

BiT’in is diinyasina niifuzu

Vatandas odakli hizmet donisiimi

Kamu yonetiminde modernizasyon

Kiresel rekabetci bilgi teknolojileri sektor,
Rekabetci, yaygin ve ucuz iletisim altyapi hizmetleri

[ I Sy Iy Iy B

Bunlardan ‘Vatandas odakli Hizmet Doniigiimii” ile ‘Kamu Yonetiminde Modernizas-

yon’ bagliklarindaki 62 eylem, dogrudan is diinyasi ve vatandas1 hedef aldigindan e-Devlet ¢a-

lismalar1 kapsamina girmektedir. Bagbakanlik e-Devlet Danisma Grubu tarafindan segilerek

onceliklendirilmis projeler sunlardir:

[y Iy oy N Iy Ay Ay Ay

Online Arag Satis Projesi
e-Cevre Izni

Yurtdigina e-Ticaret
Tiiketici Portah

e-Ihale

Online Sirket Kurulusu
Online Dava Islemleri
e-Adli Sicil

Saglikta e-Randevu
e-Belediye

Kiiltiir Portali

Yukarda belirtilen bu 11 projenin her birinin detaylari,asagida kapsam, kapasite ve fay-

da agisindan ele alinmustir.

Online Arag¢ Satis Projesi

Her yil ortalama 8.500.000 vatandasi dogrudan ilgilendiren bu proje ile, daha 6nceden

8 kurumdan muhtelif evraklar alarak, ortalama 450 TL maliyet ile 2 ila 6 gtin arasinda yapi-
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lan arag satis igslemlerinin, tek bir noktadan ortalama 5 dakikada ve 25 TL maliyet ile tama-
men kagitsiz (evraksiz) olarak yapilmasi saglanmigtir. 2010 yili icerisinde vatandag acisindan
1.76 milyar TL mali tasarruf ve 12.5 milyon saat zaman tasarrufu saglanmig olan bu proje
2010 yilinda TBMM tarafindan ‘Kamudan Vatandasa En Basarili e-Devlet Projesi’ secilmistir.
Daha 6nceden %23* olan vatandas memnuniyeti proje sonrasinda %96* * olarak ol¢tilmuistiir.
Projeye iliskin web sitesi adresi http://www.asbis.com.tr/ seklindedir.

e-Cevre izni

Sirketlerde, 19 ayr1 yonetmelik kapsaminda 200’e yakin belge ile yapilan ve her bir bas-
vuru icin 3 ay ila 2 yilda sonuglanan ¢evre izninin, tek bir bagvuruda tek bir yonetmelik ile en
fazla 18 giin icerisinde tamamen kagitsiz olarak elektronik ortamda tamamlanmasi saglanmig-
tir. 01.07.2010 tarihi itibari ile baglayan bu uygulama ile bagvurularin yapilmasi, yetkili mer-
cilere iletilmesi, degerlendirilmesi ve onaylama siireci tamamen elektronik ortama taginmistir.
Is diinyas igin tesvik edici bir rol iistlenen ve http://izinlisans.cevreorman.gov.tr/ adresinden ve
e-devlet kapisindan hizmet veren bu proje 2010 yilinda ‘Kamudan Is Diinyasina en basarili e-
Devlet Projesi’ 6diliinii almistir. Proje ile yilda yaklagik 20 milyon TL tasarruf elde edildigi,
ayrica yatirim ortamu iyilestirilmis oldugundan yerli ve yabanci yatirnmcilarin ilgisini cekerek
yeni tesis yatirimlarinda artisa etkisi sagladigi gorilmustur.

Yurtdisina e-Ticaret

Vatandas ve KOBI’lere kapidan e-ihracat firsati sunmayi hedefleyen bu proje éncesin-
de, yuksek maliyet ve yogun biirokrasi, karmasik giimriik islemleri, e-ticarette yasanan koor-
dinasyon sorunu ve bilgi alinabilecek guincel bir rehberin olmayisi, ihracat taleplerini olumsuz
yonde etkilemekte idi. Proje sonrasinda, belirlenen bir degerin altinda kalan ihracatlarda va-
tandas ve KOBI’ler icin e-devlet kapisindan e-ihracat imkani dogmus, basitlestirilmis ve hizl
is stirecleri kapsaminda kesintisiz e-ticaret, yurtdigina e-ihracat imkanlarinin 6nti agilmis, e-ti-
caretin tek elden koordinasyonu saglanmig ve bu kapsamda pratik ve glincel bir e-ticaret reh-
beri portalden erisilebilr hale gelmistir. Proje portali http://www.e-ticaret.gov.tr/ adresinde yer
almaktadir.

(*) Bagbakanlik Idareyi Gelistirme Baskanhg, Trafik Tescil ve Siiriicii Belgesi Islemlerinde Yeniden Yapilanma, Ankara,
2006.
(**) Temiir Nuri, e-Devlet: Kamu Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti, Ttirkiye Noterler Birligi Yayinlari, Ankara, 2011.
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Tiiketici Portali

Kagit ortaminda gegtigimiz yillarda 82.000 tiiketici sikayetinin uzun stiregleri bekledi-
&i ve hakem heyetleri tarafindan benzer sikayetlere esdeger kararlarin verilmesinde bitiinlitk
saglanamadig gortilerek, tiiketicilerin elektronik ortamda e-imza ile 974 hakem heyetine
dogrdan sikayetini iletmesini ve sonuglari ertesi is giiniinde alabilmesini saglayacak bir proje
gelistirilmig ve http://www.tuketici.gov.tr adresinde kullanima agilmigtir. Ayrica heyet ve ti-
ketici mahkemelerinin tiim kararlari ayni portalde yayinlanmaktadir.

e-ihale

Kamu kurumlarinin mal, hizmet ve yapim islerindeki ihtiy¢larini kargilamak icin yap-
tiklari ihalelere katilim icin daha 6nceden yiiksek hazirlik maliyeti, yogun evrak dosyasi hazir-
lamaktan kaynakli ortalama bir haftalik uzun siiregler ve sekil sartindaki eksikliklerden kay-
nakli elenmeler ile kisithi katilim gibi hususlarin ¢6ziimiine istinaden geliistirilmis olan ‘Elek-
tronik Kamu Alim Platformu’ (EKAP) ile tiim iglemleri kagitsiz ortamda yapilmas, tilke ¢apin-
da genis katilim ile istirake tegvik saglanmus, rekabetin artmasi, e-imza ile sartname ve diger
evraklarin ticretisz temini, elektronik ortamda teklif, degerlendirme ve sonug ilani ile ayrica
hem kamu hem de sektor igin kiymetli veri havuzlarinin olusmasi (sartname havuzu, sozlesme
havuzu vb.) saglanmustir. Birinci yilin1 Ekim 2011°de dolduran bu projenin tilkemize tahmini
yillik katkisi 4.7 milyar TL olarak hesaplanmig olup birinci yilin sonunda, 266.000 ihale ilan
edilmis, 204.861 sozlesme sisteme islenmig, www.ekap.gov.tr adresindeki portale 17.754.749
ziyaret gerceklesmis, 8.104 e-imza sahibi kullanici toplam 143.435 ilani ticretsiz olarak sis-
temden temin etmigtir. Sistemde 23.461 kurum ve 295.948 kullanici bulunmaktadir.

Online Sirket Kurulusu

Ozel sektor agisindan yeni bir sirket kurma siireglerindeki agir sart ve siireclerin kolay-
lagtirilmasi hedefli bu projeye iliskin Diinya Bankasi da tilkelerdeki bu konu kapsamindaki ge-
lismeleri takip ederek rapor® yayinlamaktadir. Ayni zamanda Avrupa birligi’nin 2009 yilinda
yaymladigit Malmo Deklerasyonu’nda dasinir otesi hedfler dogrultusunda farkli tlkelerdeki
kisilerin kendi lokasyonlarindan tlkeler arasi sirket kurulusunu e-imza imkanlarini kullana-
rak ¢ok kisa siirede ve ¢ok diisiik maliyetler ile yapabilmesi hedeflenmis ve ilk olarak 2009 yi-

(*) http://'www.doingbusiness.org/, 2012 Raporu: http://www.doingbusiness.org/~/media/FPDKM/Doing%20Business/Do-
cuments/Annual-Reports/English/DB12-FullReport.pdf
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linda Estonya ile Portekiz arasinda bu sistem kullanima agilmistir. Ulkemizde, daha énce 238
yerel sicil memurlugu tarafindan gergeklestirilen bu iglemler icin girketlere ve ortaklara iliskin
giincel bilgilerin olmamasi, sirlketlerin elektronik iglemlerde tekil bir numara ile temsil edile-
memesinden kaynakl biitiinlitk ve entegrasyon problemleri, kiligin ispat yukukmlaligiiniin
sirketin Uizerinde olmasi, bir sirket kurulusu icin yaklagik 12 ayri islem ve belge ile uzun siirec-
lere ihtiya¢ duyulmasi, ozellikle sirket kapamglarinin ¢ok daha zpr ve uzun siireli olmasi gibi
problemlerin giderilmesinin hedflendigi bu proje sayesinde, her sirkete MERSIS Numarast adi
altinda tekil bir numara atanmug, http://www.icticaret.gov.tr/ portalinden sozlesme hazirlan-
masi dahil tiim stireglerin yonetilmesi ve takibi saglanmus, siiregler ve iglem adimlari kisaltl-
mustir. 2010 yilinda pilot uygulamaya gecen projenin, yatirima tegvik edici 6nemli katkilarinin
olacag: distinilmektedir.

Online Dava islemleri

Dava acabilmek igin sahis veya yetkililerin bizzat bagvurmak sureti ile dort ayri fiziki
bagvuru yapmak durumunda kalmasi, minimum 1 saat, yogun donemde 4-6 saat siiren siire¢-
lerin yasanmasi, fiziki yoldan yapilan tebligatlarin 10-30 giin gibi cok uzun zaman almasi ve
her zaman ilgilisinin eline ulasmamasi, ayrica bundan kaynakli adalet sisteminde yasanan ge-
cikmeler, ilanlarin genis bir kesime ulagamamasi gibi hususlar basta olmak tizere, dava siireg-
lerinin en etkin ve kolay siirece tasginmasini hedefleyen bu proje ile, kurumlara gidilmeden,
kuyrukta beklemeden tek nokta olarak e-devlet kapisi tizerinden ortalama 5 — 10 dakika ice-
risinde dava acilip 6demelerin elektronik ortamda yapilabilecegi, yurtirlige giren e-tebligat ile
tebligatin aninda elektronik ortamda yapilabilecegi, davalara iligkin tiim belgelerin e-imza ile
elektronik ortamda izlenebilecegi, yetkilendirilen avukatlarin dava katilimlarinin, ticret yatir-
ma siireclerinin aninda takip edilebilecegi, ayrica kendileri adina agilan davalardan aninda
SMS ile haberdar olabilecekleri bir sistem hayata gegcirilmistir. Boylece hem vatandaslarin hem
de is diinyasinin adli siireclerini ¢ok hizli ve yerinden yapabilmesi saglanmus, bir anlamda her
vatandas ve sektor yetkilisine sanal bir avukat tahsis edilmistir.

e-Adli Sicil

Vatandaslardan gerek kamuda gerekse 6zel sektorde ise baglarken istenilen adli sicil ka-
yit belgesinin temini bir kag saat almakta, bu siiregteki is kayiplari, hzmet i¢in 6denen bedel-
ler, bu iglemin sadece adliyelerden yapilmasindan kaynakli ulagim masraflari gibi sebeplerle
vatandasa onemli maliyetler getirmekte, ayrica giincel olmayan kayitlarin kuruma iletilmesi
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veya kagit ortamu kullanilmasindan dolay: gercegi yansitmayan kayit olusturulmasi riskleri de
giindeme gelmektedir. Bu sekilde yilda 16 milyondan fazla adli sicil kaydinin alindig: tilkemiz-
de, bu stirecin elektonik ortamda yapilmas: ve ikinci agsamasinda ise bu belgeyi isteyen kurum
veya sirketin bilgiyi dogrudan elektronik ortamda alarak vatandagi aracilik etme yiikiimliili-
giinden kurtarmasi hedeflenmistir. Projeye iliskin tiim ¢alismalar tamamlanmis olup ilgili
mevzuatin yurirliige girmesi ile birlikte kullanima agilacaktir.

Saglikta e-Randevu

Hasta vatandaslarimizin hastanelerde uzun kuyruklarda ortalama 3 saat beklemesi,
hastanelerde ya da belirli doktorlarda yigilma olmasi ve bu sebeplerle etkin hizmet verileme-
mesinin ontine gecilmesi, dolayisiyla bu dogrultuda vatandag memnuniyeti saglanmasi ama-
ciyla, hastane randevularinin telefon ve bir sonraki asamada internet tizerinden (e-devlet kapi-
sindan) alinmasini saglamak tizere iilke genelinde ALO-182 hatti ile 12 ¢agr1 merkezi kurul-
mus olup, belirlenen pilot illerde uygulama 2009 itibari ile baglatilmigtir. Merkezi Hastane
Randevu Sistemi (MHRS) isimli bu proje kapsaminda devreye alinan hastanelerde randevu
gliniimiiz itibar1 ile telefon ile alinabilmekte olup, boylece hi¢ beklemeden vatandagin saglik
hizmeti almasi, hastaneler arasi ve hastane igerisinde de doktorlar arasinda yuk dengesinin
olugmasi saglanmugtir.

e-Belediye

Gayrimenkule sahip tiim vatandaglari ve 6zel sektorti yakine ilgilendiren bu projede,
ozellikle farkl belediyelerde gayrimenkulii olanlar veya yurtdisinda bulunan vatandaslarimiz
icin, e-devlet kapisi tizerinden beyanname verme ve bu gayrimenkule ait her tiirlii vergiyi elek-
tronik olarak hem e-devlet kapisindan, hem sube ve internet bankacilhigi ile ATM’lerden 6de-
yebilme imkaninin getirildigi bu projenin pilot ¢alismasi tamamlanmis, yayginlastirma stire-
cindeki agsamaya gegilmistir.

Kiiltiir Portali

Yurdumuzdaki kiltiir varlhiklarinin tanitilmasi ve bu kapsamda turizmin canlandirilma-
sint hedfleyen bu proje, http://turkiyekulturportali.gov.tr potalinden hizmet vermeye baglamus,
ilk asamada bir yil 6nce 16 milyon olan miize ziyaret¢i sayist 2010 yilinda 30 milyona ulasan
projede 2011 yili igin 50 milyon ziyaretci ve 250 milyon TL gelir hedeflenmistir.
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Onceliklendirilmis bu projeler haricinde tamamlanmis olan ve gerek e-devlet kapisina
entegre olan gerekse dogrudan ilgili kamu kurumu tarafindan saglanan bir ¢ok e-Devlet pro-
jesi de, is diinyasi ve vatandas icin is ve isleyislerin kolaylastirlilmasi hedefleri dogrultusunda
glinii gelisen sartlarina gore stirekli giincellenmektedir.

Hepsiburada.com’dan Bir Hikaye

Hepsiburada.com’un 1998 yilinda infoshop olarak kuruldugu ilk giinlerde aldi-
g1 siparis miktar1 oldukca azdi. Onceleri haftada bir kez olan siparis sayilari za-
man i¢inde artmaya basladi. Siparig 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¢ susmayacag kesindi. Bu anisini, o donemin Genel Midirti Kaan Dénmez,
Mart 2007°de Universite’ye E-Ticaret dersime geldiginde bizimle paylasti. Bu
hikdye asagida yorumlarimla birlikte devam edecek. Anlattigi e-ig siire¢lerinden
yola cikarak, o donemlerde yapilan bu uygulama aslinda farkli bir bi¢cimde, eg-
lence icermese de bir e-is siirecine dontismiis 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, siparigleri 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 gordiiklerini ifade etti. Calisanlarin sorumlulugu paylastigi bir yapida olan ve
bu zihniyetle yonetilen sirkette siparislerin azalmasi, ilgili tiim kisileri tedbir al-
maya yoneltmekteydi. Calisanlarin bu bilgiye erisimini saglamak, bir yonetim
fonksiyonu olan kontrol islevinin verimliligini artirtyordu. Bu uygulamay: basit
bir otomasyon siireci olarak degerlendirmek hata olur. Ciinkii boyle bir uygula-
ma degisimi, donusiimu hedefleyen, yeni e-uygulamalar1 benimseyip kullanmasi
gereken e-igletmelerin dikkatle degerlendirmesi gereken uygulamalar i¢in kendi-
si kiicitk ama anlami buyiik bir ornek.
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Bu boliimden ve yukarda anlatilan érnekten ¢ikarilmasi gereken sonug sudur. Islerin, e-
islere dontigimii ve ilerdeki boliimlerde anlatilacak olan web sitesi sahipliginden e-igletme ol-
ma asamasina kadar katedilen yol sadece bir teknolojik gelisim olarak algilanmamali. E-ig sii-
reclerinin tasarimini sadece teknolojiyle sinirlamak, olduk¢a zorlu olan e-doniisim siirecini
kiigimsemek olur. Ciinkii bir e-igletme olmak igin is siireglerini yeniden tanimlarken, teknolo-
jinin sundugu olanaklari dogru kullanmak gerekir. Kullanicilarin tercih ettikleri yeni iletigim
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 yaklagimlari dogrultusunda kullaniciy, titketiciyi, misteri-
yi, ¢aliganini 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 aligveris sitelerinde kullaniminin ha-
yata gecirilmesidir. Uygulama, o donemde adi Digbank olan banka ve hepsiburada.com’un is-
birligiyle gerceklesmistir.

Kredi Kart1 Odiil Puanlarinin
Sanal Magazalarda Kullanilmasi Projesi

Kredi kart1 piyasasinin gelisimiyle birlikte 1990’1 yillarin baginda bankalar kart
sahiplerine kredi karti1 harcama tutarlar1 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 zorundaydiniz. Bazen, tam hediye-
ye yaklagmigken katalog yenileniyor ve hediye elinizden kagiyordu. Bagvuru si-
reci sanciliydi. Hediye se¢imini yaptiktan sonra katalogun arkasindaki formu
doldurmak, onu postaya verip beklemek gerekiyordu.
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Bu stire¢ bankada da sikint1 yaratiyordu. Stirecin baslangici hediye se¢im
asamasiydi. Katalogda yer alacak triinlerin belirlenmesi i¢in ge¢mis yillar incele-
niyor, yeni trendlere bakiliyor, ama 6nemli bir farklhilik yaratilamiyordu. Bu ka-
taloglarin maliyeti ise ayr1 bir konuydu. Basili kataloglarin her birinin maliyeti 1
Euro civarindaydi. Musteri, puani istedigi Uriine yetmiyorsa, kendisine ulastiri-
lan katalogla ilgilenmiyor, katalogu atiyor veya kaybediyordu. Puani biriktigin-
de ise tekrar bir katalog talep ediyordu. Bunlar1 musterilere gondermek i¢gin pos-
ta parasi veriliyordu. Buna bagvuru 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 kartimin tilkemize ilk girdigi yillardan itibaren isin i¢inde olan ve
o sirada adi Digbank olan bankanin Pazarlama Direktorii Ugur Ozmen’in bu
stireci internete tagimak i¢in kafa yordugu bir donemdi. Dis kaynak kullanarak
(outsource) bu stireci nasil yiirtutebilecegini ve musteri odakli bir yapiya nasil
donustiirecegini diistiniiyordu. 2002 yili i¢inde bir giin, Digbank’in sanal POS
anlagmasini yapmak ve kredi kartlarina indirim talep etmek tzere operasyon
departmanindan bir ekip hepsiburada.com’a toplantiya gidecekti. Ugur Oz-
men 6dil puanlarin bir sanal aligveris magazasinda kullanilmasina iliskin bu
projeyle ilgili gelismelerin devamini anlatirken banka ve hepsiburada.com ile
anlagmanin ne kadar kisa stirdagiint su sozleriyle ifade ediyor. “Toplantidan
yaklagik 15 dakika kadar 6nce hepsiburada.com’un ofisindeydim ve o done-
min Genel Miidiirii Sayin Oguz Isiten ile tanistim. “Sitenizdeki iiriinlerde Dis-
bank hediye puanlarinin kullanilmasina 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 sikisip anlagtikla-
rint soyliyor. Bankaya dondigiinde hemen BT ekibiyle konuyu paylagmis.
Ekip hi¢ zaman kaybetmeden ise baslayip calismalarini ¢ok hizli tamamlamus.
Sonugcta proje hemen hayata gecmis. Daha sonraki donemde hepsiburada.com
ve 2011 yilinda morhipo.com Genel Mudirii olan o donemin Mudiir Yardim-
cist Kaan Donmez bu ¢ok kisa siiren prensip anlagsmasinin yapildigi konugma
esnasinda, stregle ilgili yapilmasi gerekeni belirliyor. “Bankanin sisteminden
kart sahibinin ne kadar puani var diye sorgular, tistiinti kredi kartindan tahsil
ederiz,” diyor.

Hediye puanlarinin tim trtnleri satin alirken kullanilmaya baslamasiyla
nelerin degistigini Ugur Ozmen bir roportajinda séyle siralamis:
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e Miisterinin adina banka tiriin secimi yapmadi, misteri kendi istedigi

urtinii almaya basladi.

e Miisteri puan biriktirmek zorunda kalmadi. Puani yetismediginde kre-

di karti ile Gstiinti tamamladi.

e Basili katalog maliyeti kalmadi.

e Bilgi giris ve diger izleme siirecleri ortadan kalkti.

“Ozetle, bu proje sayesinde hem tiim paydaslarin memnuniyeti artt1 hem
de maliyetler ciddi bi¢imde azaldi. Dogru yaptigimizin en buytk ispati, iki yil
gecmeden tiim bankalarin ayni uygulamay1 benimsemesidir. Artik higbir banka-
nin basili puan katalogu yok. Guniimiiz Turkiye’sinde sayisi onlarca milyonu
bulan kredi kartlarini dikkate alacak olursak, her bir kisiye gonderilecek basili
katalogun maliyeti, ek olarak harcanan diger ¢abalarin bedeli tizerinden hesap-
ladiginizda, yilda milyonlarca TL tasarruf saglandigini soyleyebilirim.”

Ama hepsinden 6nemlisi, artan miisteri memnuniyeti...
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11.

12.

13.

14.

15.

Akilli telefonlarda kullanilan mobil uygulamalar konusunda arastirma
yapiniz. Ticari agcidan bu uygulamalar degerlendiriniz. Hangi taraflara
ticari agidan nasil faydalar saglamaktadir?

E-Devlet Portali http://www.turkiye.com.tr ‘den verilen hizmetleri de-
gerlendirip hangi 6zelliklerini kullanici dostu buldugunuzu belirtiniz.
Boliim 1.7°de yer alan Grafik 1.1’de kullanici sayisinda goriilen hizli ar-
tisin sebebini arastiriniz.

Boliim 1.7.2°de yer alan e-Devlet projeleri a¢iklamalarinda URL adres-
leri yer alan sitelerden projeye iliskin detaylar inceleyerek, kimlere
hangi faydalari sagladigini tespit ediniz.

Bulundugunuz ilin, ilgenin belediyesi ve bolgeye hizmet eden diger
kamu kurumlarinin web siteleri olup olmadigini arastirip, sunduklari
hizmetleri, vatandasa sagladig faydalar belirtiniz.






