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BY Elektronik miisteri iligkileri yonetimi (E-MIY), teknolojik gelismeler sonucu artan e-

ticaretin, sadik miisteri kazanma diirtiistiniin ve rekabetin bir sonucudur. Teknoloji her

gecen giin hizla degistiginden piyasadaki firmalarin rakiplerinden farklilasmalart uzun
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

The purpose of this research is to determine the effect of E-CRM applications on
competitiveness and logistics performance. In the study, it was also aimed to compare the variables
studied in 2 different sectors.

Research Questions

H1; E-MIY applications in the automotive sector are effective on competitiveness. H2; E-MIY
applications in the furniture industry are effective on competitiveness. H3; E-MIY applications in the
automotive sector have an impact on logistics performance. H4; E-MIY applications in the furniture
industry have an impact on logistics performance H5; E-CRM applications differ significantly in the
automotive and furniture sectors. H6; Competitiveness differs significantly in the automotive and
furniture sectors. H7; Logistics performance differs significantly in the automotive and furniture
industries.

Literature Review

There have been many studies in the literature regarding E-CRM. Kotorov (2002) made an
organization design for E-CRM applications. Taylor and Hunter (2002) investigated the effect of E-
CRM and electronic services on loyalty. Cho and Hilts (2003) examined the impact of electronic service
failures and customer complaints on E-CRM. Luck and Lancaster (2003) conducted research on E-CRM
applications in the hotel sector. Gurau (2003) worked with CRM on the privatization of E-service
quality. Akar (2004) examined the differences between E-CRM and CRM. Chang et al. (2005)
conducted a study on E-CRM applications in a service sector in Taiwan. Ross (2005) approached E-
CRM applications from a supply chain management perspective. Blery and Michalakopoulos (2006)
conducted a case study on E-CRM applications in the telecommunications sector in Greece. Adebanjo
(2008) made a Comparison of Three Approaches in E-CRM Applications. Harb and Abu-Shanab (2009)
examined the E-CRM applications in a firm. Uner (2011) conducted a study on the evaluation of
customer relationship management and E-CRM analysis in marketing. Jirehbandei and Pour (2011)
developed a new model for E-CRM in E-Commerce using a different technique. Sivaraks et al., (2011)
examined the quality and results of E-MIY's relationship with customers of banks in Thailand. Chopra
et al. (2012) examined E-CRM as a new set of values in customer management.Moezzi et al. (2012)
conducted studies on E-CRM, a new form of customer satisfaction. Keshvari (2012) examined the effect
of E-CRM in Iran on customer attitude and creating competitive advantages through a financial
institution. Liu et al. (2012) examined the effect of E-CRM perspective on customer satisfaction and
customer loyalty sampled through the bank. Celtek (2013) conducted a detailed study on E-MIY in
tourism enterprises. Mekkamol et al. (2013) developed E-CRM modeling for community tourism in
Upper Northeast Thailand. Karami et al. (2013) measured the effect of online shopping behavior factors

on E-CRM abilities in Malaysia.
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Methodology

The data used in the study were collected by questionnaire method. The main focus of the
research is the authorized sales agencies operating in the automotive sector in Erzurum and the national
chain stores branches of the furniture sector active in Erzurum. In order to collect data in the study, a
questionnaire form consisting of 41 questions was prepared. The questionnaire form consists of four
parts: demographic characteristics, questions about determining E-CRM applications, questions about
measuring competitiveness, and questions about measuring logistics performance. In the questionnaire,
questions about E-CRM, competitiveness and logistics performance were measured with a 5-point
Likert scale. The values that make up the scale; 1- strongly disagree, 2- disagree, 3- no idea, 4- agree
and 5- strongly agree.

Results and Conclusions

According to the analysis, it was concluded that E-CRM applications were effective on
competitiveness and logistics performance. These results are similar to the studies in the literature
(Savik, 2007; Bakan ve Sekkeli, 2016).
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1. GIRIS
Pazarlama tarihine bakildiginda miisteri odakli satis 6zellikle 90°11 yillardan sonra taninmaya ve
bu alanda ¢aligmalar yapilmaya baslanmistir. Yapilan ¢aligmalar sonucunda miisteri merkezli satig son

30 yilda hizl bir gelisim ve degisim gostermistir. Globallesme ve 6zellikle teknolojinin gelismesi ve bu

teknolojinin tiim diinyaya hizla yayilmasi bu gelisim ve degisime ivme kazandirmstir.

Miisteri bir iiriin veya hizmeti yeniden kullanmak tizere veya tiiketmek iizere satin alan kisi veya
kuruluslar olarak tanimlanabilir. Miisteri iligkileri yonetimi (MIY) ise en genel tanimiyla firmalarin
miisterileriyle olan iliskilerini belirleyen, diizenleyen, yoneten siirecler ve sistemler biitiinii olarak
tanimlanabilir. Geleneksel satis yontemlerinde miisteri iliskileri yiiz yiize iletisim ile saglanabiliyorken,
teknoloji ve internetin gelismesi sonucu miisteri iligkileri teknoloji merkezli bir ilerleme kaydetmistir.
Firmalar miisteri iligkilerinde internet teknolojisini kullanarak rekabet avantaji elde etmeye ve
geleneksel yontemleri terk etmeye baslamislardir. Ciinkii bu gelisim firmalara degisen miisteri istek ve
beklentilerini aninda fark etme ve ¢oziimler iiretebilme imkan1 tanimistir. Bdyle bir imkan varken bunu

kullanmayan firmalar ise rakipleri karsisinda rekabet avantajlarini1 kaybetmislerdir.

Internet teknolojisi sadece firmalara degil tiiketiciye de bircok noktada kolaylik getirmistir.
Tiiketicinin aradigi iiriine hizla ulagabilmesi, aradig bilgiye ulasim maliyetinin ¢ok diisiik olmasi, satici
alternatiflerinin ¢ogalmasi, firmalar ve fiyatlar arasinda karsilastirma imkani sunmasi bunlardan
bazilaridir (Anderson ve Srini, 2003). Internetin alic1 ve satic1 agisindan her iki tarafa da kolayhik
saglamasi, satis da dahil olmak {izere birgok islemin internet ortamina taginmasina vesile olmustur.
Bunun sonucu olarak yiiz yiize ger¢eklesen miisteri iliskileri artik yeni bir boyut kazanmis ve E-MIY

kavrami dogmustur.

Literatiirde E-MIY ile ilgili olarak bircok calisma yapilmistir. Kotorov (2002), E-MIY
uygulamalari igin bir organizasyon tasarimi gergeklestirmistir. Taylor ve Hunter (2002), E-MIY ve
elektronik hizmetlerin sadakate etkisini arasgtirmiglardir. Cho ve Hilts (2003), Elektronik hizmet
basarisizliklarmin ve miisteri sikdyetlerinin E-MIY iizerindeki etkisini incelemislerdir. Luck ve
Lancaster (2003), Hotel sektdriinde E-MIY uygulamalar iizerine arastirmalar yapmislardir. Gurau
(2003), MIY ile E-hizmet kalitesinin dzellestirilmesi iizerine ¢alismustir. Akar (2004), E-MIY ve MIY
farkliliklarini incelemistir. Chang vd., (2005), Tayvan’da bir hizmet sektoriinde E-MIY uygulamalari
iizerine galisma yapmuslardir. Ross (2005), E-MIY uygulamalarina tedarik zinciri yonetimi agisindan
yaklasmustir. Blery ve Michalakopoulos (2006), Yunanistan’da telekomiinikasyon sektoriinde E-MIY
uygulamalar1 i{izerine bir vaka calismas1 gerceklestirmislerdir. Adebanjo (2008), E-MIY
uygulamalarmda - Ug¢ Yaklasimin Karsilastirilmasim yapmustir. Harb ve Abu-Shanab (2009), Bir
firmada E-MIY uygulamalarii incelemislerdir. Uner (2011), Pazarlamada miisteri iliskileri yonetimi ve
E-MIY analizlerinin degerlendirilmesi iizerine bir ¢alisma yapmistir. Jirehbandei ve Pour (2011), farkli

bir teknik kullanarak E-Ticarette E-MIY icin yeni bir model gelistirmislerdir. Sivaraks vd., (2011), E-
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MIY' in Tayland ‘da bankalarin miisterilerle olan iliski kalitesini ve sonuglarini incelemislerdir. Chopra
vd., (2012), Miisteri yonetiminde yeni bir degerler dizisi olarak E-MIY” i incelemislerdir. Moezzi vd.,
(2012), Miisteri memnuniyetinin yeni bir sekli olan E-MIY iizerine calismalar yapnuslardir. Keshvari
(2012), iran’da E-MIY'in miisteri tutumuna ve rekabet avantajlar1 yaratmasina iliskin etkisini bir finans
kurumu iizerinden incelemistir. Liu vd., (2012), E-MIY perspektifinin banka iizerinden 6rneklenen
miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati lizerindeki etkisini incelemislerdir. Celtek (2013), Turizm
isletmelerinde E-MIY iizerine detayl bir ¢alisma yapmistir. Mekkamol vd., (2013), Yukar1 Kuzeydogu
Tayland'da toplum turizmi i¢in E-MIY modellemesi gelistirmislerdir. Karami vd., (2013), Malezya’da

online aligveris davramslari faktdrlerinin E-MIY yeteneklerine etkisini dl¢miislerdir.

Literatirde E-MIY uygulamalar1 ile lojistik uygulamalarmi inceleyen (Nelly vd.,2010;
Witkowski vd., 2020; Alhaiou vd., 2012; Sabila, 2021), ayrica E-MIY uygulamalari ile rekabet giiciinii
inceleyen (Jun ve Yongjai, 2010; Gilaninia vd.,2013; Kaur ve Kaur, 2016; Ardyan ve Sugiyardi, 2018)
farkli calismalar yer almasina ragmen E-MIY uygulamalarinin rekabet giicii ve lojistik performansa
etkisini birlikte inceleyen herhangi bir calismaya rastlanmilmamistir. Bu ¢alismada E-MIY
uygulamalarin1 meydana getiren unsurlarin rekabet avantaji ve lojistik performans tizerindeki etkisinin
birlikte incelenmesi, ¢alismanin 6zgiin degerini artirmaktadir. Calismada ayrica Erzurum’da faaliyet
gdsteren mobilya ve otomotiv yetkili satis magazalarmda E-MIY uygulamalarinin belirlenmesi ve E-
MIY uygulamalarinin rekabet giicii ve lojistik performans acisindan sektdrlere gore farklilasip
farklilasmadiginin tespit edilerek mukayesesisin yapilmasi da amaglanmistir. Caligmada rekabetin
yogun oldugu, iirliniin hizl1 ve etkin teslimati agisindan tiiketici beklentisinin yliksek oldugu ve miisteri
iligkilerinde elektronik sistemlerin yogunlastigi otomotiv ve mobilya sektorleri incelenmistir. Kullanilan
veriler Erzurum ilinde faaliyet gosteren otomotiv acenteleri ile ulusal boyutta {iretim yapan mobilya
iireticilerinin Erzurum ilindeki yetkili satis magazalarindan elde edilmistir. Yiiz yiize anket yontemi ile

elde edilen veriler SPSS paket programi kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmstir.

Caligmanin ilk boliimiinde literatiir taramasi yapilarak degiskenlerle ilgili kavramlar a¢iklanmis
ve temel ¢ergeve olusturulmaya caligilmistir. Caligmanin ikinci boliimiinde toplanan verilerle ilgili

analizler yapilmis ve yorumlanmistir. Son kisimda ise sonug ve dneriler sunulmustur.
2. KAVRAMSAL CERCEVE VE ARASTIRMA MODELI

2.1.MiY ve E-MiY Kavramlar

Misteri iliskileri yonetimi son yillarda dnem kazanirken, ilgili ¢evreler igin yeni ¢aligma alanlari
olugturmustur. Konuyla ilgili olarak miisteri iliskileri kavrami farkli uzmanlik alanlarindan birgok
calismada birgok kisi tarafindan tanimlanmistir. Hobby, firmalarin karlt miisterilerini elde tutmak,
yenilerini kazanmak amaciyla uyguladiklar1 yonetim yaklasimi olarak tanimlarken (Hobby, 1999);

Kirim, Miisterilerle ilgili olabilecek detayli bilgiler toplamak, bilgiler vasitasiyla miisteri boliimlemek,
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bu boliimlemeye gore yatirimlar yapmak ve her miisterinin seviyesini belirleyip, her bir miisteri ile ayri

ayr1 dans etmek olarak tanimlamistir (Kirim, 2001).

Degisen pazar kosullar1 sonucunda zamanla bu kavramda degisik tanimlamalara gidilmistir.
Artik var olan miisterilerin korunmasi, elde tutulmasi yerini yeni miisteriler kazanmaya, onlar1 elde
tutmaya yonelik siirecler ve politikalara birakmistir (Greenberg, 2001). Bunun yaninda artik internet

teknolojisi gelismis ve igler web tabanli planlanmaya ve yiiriitilmeye baslanmistir (Dyche, 2001).

Bu konuda yapilan tanimlar incelendiginde tanimlarin miisterilerle iliski kurmak, bu iliskiyi
sirdiirmek ve artirmayi amacglamak (Grant ve Anderson, 2002), miisterinin istek ve ihtiyaglarini
karsilamak icin teknolojiyi is silireglerine katmak (Bose ve Sugumaran, 2002), miisteri ile ilgili tim
birimler arasinda kusursuz bir koordinasyon saglamak (Goldenberg, 2003), satis dncesi, satis sirast ve
satig sonrast gerekli tiim faaliyetleri kapsayan siiregler {izerine yogunlastigi (Coroglu, 2002)

goriilmektedir.

Literatiirde yer alan tanimlardan hareketle miisteri iligkileri yonetimi bir firmanin misterileriyle
satig Oncesi, satis esnasi ve satig sonrasi iligkilerini belirleyen, organize eden, yonlendiren sistemler ve

uygulamalarin tiimii olarak tanimlanabilir.

E-MIY kavrami ise MIY kavramindan daha yeni ve son yillarda 6nem kazanmus bir kavramdir.
Elektronik ve internet kavraminin son yillarda tiiketici ve iiretici hayatinda yer almasi1 MIY agisindan
da benimsenmis ve degisim yasanmustir. Literatiirde E-MIY icin farkli tanimlamalara gidilmistir. E-
MIY en genel tanimi ile miisteri iliski yonetiminde elektronik sistemlerin veya web tabanli sistemlerin
kullanilmasidir (Dyche 2001). Bir bagka tanima gore bilindik miisteri iliskileri yonetimi stratejilerinin
ve onun uygulama asamalarinin bir boliimiidiir (Fleischer, 2001). Sanatsal bir a¢idan tanimlanacak

olursa E-MIY, miisteri iliskileri yonetimi ile elektronik ticaretin evliligidir (Yaeckel vd., 2002).

E-MIY, miisteriyle iliskili birden fazla konunun bir araya getirildigi (Fjermestad ve Romano,
2002), internet vasitasiyla bu konularin genisletildigi ve elektronik kanallara uyarlandig1 (Pan ve Lee,
2003) ve tiiketicilerin ¢evrimdis1 aligveris uygulamalarini sonlandiracak yaklagimlarin yeni ismi

(Sivaraks vd., 2011) olarak literatiirde yer edinmistir.

Literatiirde yer alan farkli tanimlardan hareketle E-MIY; firmanin miisteri iliskileri ydnetimi
uygulamalarinin teknoloji kullanilarak internet tabanli bir sisteme doniistiiriillmesi siireci olarak

tanimlanabilir. Bu doniisiim de asil amag¢ miisteri karliligini arttirmaktir (Madeja ve Schoder, 2003).

Internetin giinliik hayatta insanlarin alisveris ihtiyacim1 oturduklar1 yerden yapabilmelerini
saglamasi, elektronik ticaretin yayginlasmasina neden olmustur. Internet teknolojisi tiiketicilere
kolayliklar yaninda riskli durumlar da getirmistir. Sanal bir ortamda makinalar vasitasiyla yapilan
aligverisler tiiketicilerde aligveris algismin degismesine ve giivenlik risklerinin olugmasma neden

olmustur. Ayrica kitlesel pazarlama anlayisinin yerini bireysel pazarlamaya birakmasi da internetin
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tiikketicilere getirmis oldugu bir avantajdir. Gegmiste firmalar miisterilerini birebir tanimak ve
yasanabilecek sorunlar1 yiiz yiize ¢c6zmek isterken, birbirini gérmeyen ve belki de hi¢ gérmeyecek olan
iki tarafin aligverisinde bu anlayis degismistir. Artik miisteri paylasilmaz oldugundan firmalar miisteri
memnuniyeti noktasinda miisteri iligkileri yonetimlerini de degistirmek ve ¢aga uyum saglamak zorunda

kalmiglardir.

Dolayisiyla firmalar miisteri iligkilerini elektronik ortamlarda da yiiz yiize oldugu gibi basarili
bir sekilde siirdiirmek ve miisterileriyle daha basarili stratejik iligkiler gelistirmek durumundadirlar.
Glnlimiiz isletme diinyasinda miisterileriyle iliskilerini elektronik ortama tasiyabilen firmalar rekabet

avantaji1 kazanan firmalar olacaktir.
2.2. E-MIY Uygulamalari

Literatiirde genel olarak E-MIY uygulamalarmn birgok bélimden meydana geldigi

belirtilmigtir. Bu boéliimlerden bazilari asagida siralanmustir.

E-hizmet kalitesi; Hizla degisimin yasandigi isletme diinyasinda firmalar ve tiiketiciler de bu
degisime ayak uydurmuslardir (Herington ve Weaven, 2008). Tiiketiciler, teknolojinin imkanlarindan
faydalanarak elektronik ticarete yonelmis, firmalar ise bu noktada miisteri iliskilerini ve birgok
stireclerini elektronik ortama tasimislardir (Lee ve Lin, 2005). Bu amagla yapilan ¢alismalardan bir
tanesi de e-hizmet kalitesi 6l¢timii ve sunumudur. E-hizmet kalitesi gesitlilik sunmasi ve rekabet avantaji

saglamasi noktasinda firmalara avantajlar saglamaktadir (Herington ve Weaven, 2008).

E-hizmet, sanal ortamlarda tiiketicilere sunulan hizmetler olarak tanimlanabilmektedir (Rust ve
Lemon, 2001). Bir diger tanima gore e-hizmet internet {izerinden dagitim yapan web hizmetleridir
(Zeithaml vd., 1988). Ayrica Parasuraman ise e-hizmet kalitesini, miisteri etkilesiminin her evresini
kapsayan ve web sitesinin etkili bir sekilde satin alma, teslimat ve iletisim imkani saglayan olanaklar
sunmasi olarak tanimlamistir (Parasuraman vd., 2005). Yine benzer sekilde e-hizmet kalitesi, sanal
ortamda miisterilerin aldiklar1 hizmetle ilgili olarak genel degerlendirmeleri ve diistinceleridir (Santos,
2003). Son yillarda miisteri ile birebir iletisimin olmadig1 veya azaldigi ve misterinin e-hizmet almaya
yoneldigi bilinmektedir. Dolayisiyla firmalar, e-hizmet kalitesi noktasinda siireci iyi planlayip kaliteli

bir hizmet sunumu algisi olusturmaya galismaktadirlar.

Web sitesi tasarimi; Tiiketicilerin hizmete ulastiklar1 nokta olan web siteleri bir¢ok ac¢idan satin
alma karari iizerinde etkilidir. Bu noktada Cho ve Park bir ¢alismalarinda tiiketicilerin memnuniyet
diizeyi ile web sitesi tasarimi arasinda iliski bulmuslardir (Cho ve Park, 2001). Benzer bir sekilde baska
bir ¢alismada da web sitesinin miisteri kalite algisi, miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerinde etkileri
oldugu ortaya ¢ikmistir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Web sitesi tasarimi noktasinda firmalarin dikkat
etmeleri gereken nokta, miisterinin zorlanmadan, hizli bir sekilde aradig1 bilgiyi bulabilecegi bir sitenin

tasarlanmasidir (Karagoz ve Ozel ,2013).
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Giivenilirlik; Giivenilirlik, web sitesinin islevlerini ve ondan beklenenleri dogru bir sekilde
yerine getirmesi ve kisisel bilgileri giivende tutmasidir (Parasuraman vd., 1988). Kisisel bilgilerin
giivenligi bu noktada dikkat edilmesi gereken bir husustur ¢iinkii bilgi teknolojileri beraberinde bir¢ok
risk unsuru da getirmistir. Internet ortaminda yapilan her islemin kayit altinda olmas1 ve saklanmasi
noktasindaki aciklar tiiketici ile web sitesi vasitasiyla firmalar arasindaki iligskiyi bozabilmektedir. Bu
nedenle miisteri iliskileri kapsaminda miisteri bilgilerinin ve web sitelerinin 6zenle ve dikkatle

korunmasi zorunlulugu dogmustur.

Duyarhilik; Zaman kavrami giiniimiizde tiiketiciler i¢in ¢ok sey ifade etmektedir. Zaman kayb1
olmamasi adma aligverisini bile internet iizerinden yapan tiiketicilerin ¢evrimi¢i magazalarda zaman
kaybetmesi, miisteri tatminsizligine neden olabilmektedir. Tiiketiciler, internet ortamindayken ilgili
magazalarin aradiklart konuya hizlica yanit vermesini beklemektedirler (Liao ve Cheung, 2002).
Duyarlilik, sanal bir magazanin miisteriler nezdinde 6nemli olan birtakim hizmetleri ne kadar siklikla
sagladiginin agiklamasi olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1988; Yang, 2001; Kim ve Lee, 2002).
Duyarli bir ¢evrimi¢i magaza, firmaya miisterinin aradiklari, gezinme hizi, sayfada kaldigi siire,
bekledigi siire vb. dnemli bilgiler saglayabilir. Bu bilgiler ilgili firma tarafindan miisteri memnuniyeti

ve sadakati noktasinda stratejik planlamalarda kullanilarak rekabet avantaj1 saglayabilir.

Giiven; Giliven bir sanal magazanin bir sonraki seferde kullanilip kullanilmayacag: noktasinda
tiikketici tutumunu etkileyen en 6nemli unsurlardan bir tanesidir. Gliven sanal magazalarda tiiketicinin
satin alma davranisi iizerinde etki eder ve miisterinin bir sonraki sefer yeniden gelip gelmeyeceginin

ipuglarini verir (Gefen vd., 2003).

Firmalar sitelerinin giiven noktasinda 6nlemlerini almak zorundadirlar. Sanal ortamda birgok
tehlike bulunmaktadir ve genelde tiiketicilerin bu tehlikeleri fark etmeleri istenmemektedir.
Yonlendirmeler, satig baskilari, firsatcilik vb. hareketler giivensiz bir miisteri iliskileri yaratir.
Dolayistyla E-MIY noktasinda énemli bir yeri olan giiven konusunda firmalarmn gerekli hassasiyeti

gostermeleri rekabet edilebilirlik agisindan avantaj saglayacaktir (Reichhold vd., 2004).

Kigsisellestirme; Yiizyiize iletisim ger¢ceklesmese bile sanal ortamda da tiiketici kendisini 6zel
hissetmek istemektedir. Hatta sanal magazalarda misteriler daha c¢ok ilgi beklemektedirler.
Kisisellestirme noktasinda tiiketici tesekkiir notlar1 gormek, sorulan sorulara hizli yanitlar almak, yorum
yapabilmek, yapilan yorumlar1 okuyabilmek vb. kendisine 6zel ayricaliklarin taninmasini ister ve bekler
(Yang, 2001). Kisisellestirilme yapilabilen sanal ortamlarda tiiketicinin firmaya ve 0 sanal siteye aidiyet
duygusu kazanmasi1 muhtemeldir. Bu aidiyet duygusu da tiiketicinin sadakatini ve isletmenin karliligin

etkileyebilmektedir.

Satin alma niyeti; Internetten alisveris yapmak tiiketiciler icin ayricalik haline gelmistir.
Binlerce iiriin ve firma segenegi sunmasi interneti popiiler bir aligveris kanali haline getirmistir (Cho ve

Park, 2001). Mutlu ve memnun bir sekilde iligkisini sonlandiran tiiketicinin yeniden satin alma davranisi
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gosterebilecegi  ¢esitli  ¢aligmalarla  kanitlanmistir.  Tiketicinin  isteklerinin  sonsuz  oldugu
diisiiniildiigiinde tekrardan satin alma eylemi gerceklestirecegi asikardir. Bu noktada firmalara diisen,

tiikketicinin onlardan satin alma niyeti gostermelerine zemin saglayacak islemler yapmaktir.
2.3. Rekabet Giicii

Gilintimiizde alic1 ve satici icin pazar kosullar1 hizli bir degisim icerisindedir. Hem ulusal ¢apta
hem de uluslararast boyutta rakiplerin hizla cogalmasi ve neredeyse ayni standartlarda iiriin/hizmet
iiretimi firmalar arasindaki rekabeti ciddi boyutlara tagimistir. Rekabet avantaji bulunmayan veya
stirdiiriilebilirligi olmayan firmalar {iriin yasam egrisi gibi dnce yiikselip daha sonra zamanla yok olmaya
mahkimdurlar. Tarihe karigsmak istemeyen firmalar rekabet giicii yakalamak ve bunu siirdiiriilebilir
kilmak zorunda kalmislardir (Tomas, 2012) Bu da hammadde satin alimindan iiriiniin tiiketiciye
teslimine kadarki siirecin iyi bir sekilde planlanmasini ve kontroliinii gerektirir. Fakat gerek maliyet
gerekse alman tedbirlerin uygulanmasi noktasindaki zorluklar nedeniyle ¢agin gerektirdigi diizeni
anlamakta ve yakalamakta zorlanmaktadirlar. Bu durum firmalarin rekabet giiciinii olumsuz yonde

etkilemekte ve firmalar basarisizliga siiriiklemektedir (Tomas, 2012).

Yapilan ekonomik ve yasal diizenlemeler sonucu kaldirilan politik smirlamalarin sonucu
Amerika’nin baskentinde faaliyet gdsteren bir zincir market Tiirkiye’nin ticra bir kdyiindeki bakkal ile
rakip konuma gelmistir. Dolayisiyla kiigiik marketlerin uluslararasi biiyiik market zincirleriyle rekabet
edebilme gereksinimi, yOneticileri is tasarimi ve siireci noktasinda ¢ok iyi bir planlama yapmalari
gerektigi diisiincesine yoneltmistir (Emin, 2001). Bu yonelim firmalar i modeli gelistirmeye, yeni
iirin/hizmet cesidi saglamaya, verimli bir iiretim gergeklestirmeye, rotalama programlarina, kalite
kontrol sistemleri kullanmaya, pazar bolimlemeye... sevk etmistir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir
firmanin rakibinin sadece Tiirkiye’de olmamasi firmalar1 bu zorunlu degisimleri gergeklestirmeye

itmistir (Demirel ve Demir, 2011).

David, 1989 yilinda yaptig1 bir ¢aligmasinda siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmeyi 3
adimda incelemistir. Ilk olarak miisteri istek ve taleplerinin ne oldugunu, firmanin esneklik noktasinda
yeteneklerini ve firmaya deger kazandiracak olan ogelerin belirlenerek firmanin bu noktalarda
avantajlarinin ve dezavantajlarinin belirlenmesini gerekli gérmiistiir. Daha sonra firmayi rakiplerinden
ayiracak pazar se¢imi yapilmasini ve rakiplerden farklilagabilecek becerilerin belirlenmesini istemis,
son olarak ise tespit edilen beceriler ve varliklarin gelistirilmesini ve on plana g¢ikarilmasini gerekli

gbormiistiir (David, 1989).

Rekabet, kit kaynaklar1 paylasmak amaciyla ¢esitli sinirliliklar dahilinde kimsenin herhangi bir
ayricaligimmin olmadigi bir ortamda kurumlarim veya kigilerin kazanma amaciyla birbirlerine
uyguladiklar bir oyun veya yaristir (Tiirkkan, 2003; Aktaran, Demirel ve Demir, 2011). Bir diger tanima

gore rekabet herhangi bir alanda ¢ok sayidaki gergek/tiizel kisiligin var olan bir amaca ulugmak igin
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oncelik kazanma miicadelesidir. Kisiler i¢in amag karlilik, firmalar i¢in ise pazar payini artirmaktir

(Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu, 2014; Allen vd., 2007; Hamermesh ve Biddle, 1993).

Kumral 2008 yilinda yaptig1 bir calismasinda rekabeti iki tiirli siniflandirmistir. Birincisi mikro
ekonomik rekabettir. Bu rekabet tiiriinde kisilerle kisiler veya firmalarla firmalar rekabet eder. Ikincisi
ise makroekonomik rekabettir. Bu tiir rekabet ise iilkeler arasindaki veya c¢ok uluslu sirketlerin

rekabetidir (Kumral, 2008).

Rekabet, potansiyel miisteriler bazinda isletmenin sundugu mal veya hizmetlerin tercih edilme
olasiliginin arttirllmasi igin yapilan stratejiler olarak tanimlanabilir (Timurgin, 2010). Ayrica
“Rekabetin Korunmasi Hakkindaki Kanun” ise rekabeti mal ve hizmet piyasalarindaki tesebbiisler

arasinda 6zgiirce ekonomik kararlar verilebilmesini saglayan yaris olarak tanimlamistir.

Literatiirde yer alan tanimlara bakilarak rekabetin kisiler/kurumlar arasinda bir adim 6ne ¢ikma
yarist oldugu sdylenebilir. Porter’a gore, bir firma sektorde rekabet siddetini olumlu veya olumsuz
sekilde etkileyen birgok faktorle karsi karsiya kalabilir. Fakat firma uygulayacagi stratejik degisiklikler
ile kendini ve sartlar1 degistirebilme yetkisine sahiptir. Ornegin firma yeni hizmet veya iiriin ¢esidi

sunabilir, pazarlama konusunda yenilikler iiretebilir (Porter, 2000).

Rekabet giicli konusunda literatiirde ¢esitli ¢calismalar yapilmistir. Bu ¢alismalardan bazilart;
(Yalcin, 2006), (Cevik ve Sagilik, 2011), (Giirpinar ve Barca, 2007), (Altay ve Giirpinar, 2008), (Dogan
vd., 2003), (Clulow vd., 2003) vb. Dolayisiyla rekabet giicii ile ilgili birden fazla tanima ulasabilmek
miimkiindiir. Rekabet giicli herhangi bir firmanin rakiplerine oranla herhangi bir 6zelligindeki pozitif
anlamdaki farkliliktir (Sakarya, 2006). Firma bu farklilik ile digerlerinden daha fazla ve daha farkli
deger yaratabilmekte ve rakiplerinden 6ne ¢ikmaktadir. Bir diger tanima gore rekabet giicii firmalarin

rakipleri karsisinda savunma pozisyonu alma durumlari olarak tanimlanabilir (Li vd., 2006).

Isletmelerde rekabet giicii iiretim, ar-ge, pazarlama, muhasebe, lojistik vb. alanlarda
kazanilabilmektedir (Arslan, 2010) ve isletmeler artik ¢ok daha fazla rekabet avantaji kazanmak
istemektedirler (Porter, 2008). Firmalar agisindan bu farklilasma ¢esitli boyutlar kazansa bile tiiketiciler
acisindan durum maksimum faydayr minimum fiyata almaktan ibarettir. Tiiketici alacagi faydanin
ddeyecegi rakamdan daha yiiksek olmasini beklemekte ve talep etmektedir. Iste bunu saglayabilen
firmalar rekabet giicii noktasinda basariy1 yakalayabilen firmalardir. Literatiirde yer alan tanimlardan
hareketle rekabet giicii firmayi rakiplerinden pozitif yonde ayiran ve 6ne gikaran, pazarda daha ¢ok pay

ve kar elde etmesine yardimci olabilecek varliklarinin her biridir.
2.4. Lojistik Performans

Lojistik askeri bir kokenden geliyor olup, askerlerin silah, cephane, gida ve saglik hizmetlerinin
karsilanmasi ve tasimmmasi olarak tanimlanabilir. Performans bir firmanin 6nceden planladigi ve

amaclaria ulasmada ona yardimci olan faaliyetlerinin nitel veya nicel sonuglar olarak tanimlanabilir
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(Akal, 1988; Yildiz, 2010). Bir bagka tanima gore performans zihinsel veya bedensel olarak yapilan
etkinlikler sonucunda ortaya cikarilan is veya sonuclardir. Rekabetin siirekli arttig1 giiniimiiz isletme
diinyasinda ayakta kalabilmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak icin firmalar sadece ¢caga ayak uydurmayip
ayni zamanda performanslarini da artirmak zorundadirlar (Bakan ve Kelleroglu, 2003). Bu noktada
performans sistemlerinin 6nemi son yillarda iyice anlagilmistir. Firmalar performans yonetim sistemleri
olusturmaya, etkili bir sekilde yiiriitmeye ve kontrol etmeye gereken 6nemi géstermeye baslamislardir.
Oyle ki iilkelerin kendi aralarindaki rekabet durumlarin1 6lgmek igin Diinya Bankas: tarafindan ilgili

paydaslarla birlikte lojistik performans endeksi olusturulmustur (Yaprakli ve Unalan, 2017).

Lojistik performans ise daha dnceden belirlenmis ve planlamas1 yapilmis lojistik faaliyetlerin
islem siiresi sonunda sonuglarinin belirlenmesi ve incelenmesidir (Deepen, 2007). Bir bagka tanimda
lojistik performans, iiriin/malzemelerin yonetilmesi, tasinmast ve depolanmasi siirecinde gosterilen
performans biitiinii olarak tanimlanmustir (Piriyakul, 2011). Bir diger tanima gore ise lojistik performans
bir firmanin {riin/hizmetlerini miisterilerine istenilen zamanda ve istenilen miktarda teslim edebilme

yetenegidir (Green vd., 2008).
2.5.Arastirmanmin Modeli

Arastirmanin modeli 3 ana degiskenden olusmaktadir. Bunlar; E-MIY, rekabet giicii, lojistik

performanstir. Aragtirma modeli Sekil 1°de sunulmustur.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Rekabet
Guca
Elektronik /
MY
\ Lojistik
Performans

3. UYGULAMA
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, E-MIY uygulamalarinin rekabet avantaji ve lojistik performans
tizerindeki etkisini belirlemektir. Caligmada ayrica arastirma modelinde yer alan degiskenlerin sektorler

arasinda anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin aragtirtlmasi hedeflenmistir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi ve Smrlari

Arastirmada kullanilan veriler anket yontemi ile toplanmistir. Arastirmanin ana kiitlesini
Erzurum ilinde otomotiv alaninda faaliyet gosteren yetkili satis acenteleri ile mobilya sektoriiniin

Erzurum’da faal olan ulusal zincir magazalar1 subeleri olusturmaktadir.

Erzurum’da faaliyet gosteren ve sifir arac¢ satis1 yapan 25 adet acente ile yliz ylize goriisme
yapilmis ve ankete katilmak istemeyen 2 acente hari¢ 23’ii ile anket yapilmistir. Ayrica Erzurum’da
faaliyet gosteren ve mobilya satig1 yapan 24 yetkili mobilya firmasi saticisi ile goriigiilmiis ve anketler

uygulanmistir. Yani 6rnek biiyiikliigii 23 otomotiv acentesi, 24 mobilya magazasi olmak iizere 47°dir.

Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in 41 sorudan olusan anket formu hazirlanmistir. Anket
formu demografik ozellikler, E-MIY uygulamalarini belirlemeye yénelik sorular, rekabet giiciinii
Olemeye yonelik sorular ve lojistik performansi 6lgmeye yonelik sorular olmak iizere dort kisimdan
olusturulmustur. Ankette E-MIY, rekabet giicii ve lojistik performansi lgmeye yonelik sorular 5’li
Likert lgegi ile dl¢iilmiistiir. Olcegi olusturan degerler; 1- kesinlikle katilmiyorum, 2- katilmiyorum,

3- fikrim yok, 4- katiliyorum ve 5- kesinlikle katiliyorum seklindedir.
3.3. Arastirma Degiskenleri ve Hipotezleri

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerle ilgili olarak kullanilan 6l¢ekler, alt degisken sayilari
ve dlceklerin kaynaklar Tablo 1°de sunulmustur. E-MIY biitiin alt degiskenleriyle birlikte 15 soruyla;

rekabet giicii 8 ve lojistik performans ise 18 soruyla 6lglimlenmistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

- Alt Degisken

Olg¢ek Sayst Kaynak

E-MIY 15 (Parasuraman vd., (1988), Kim ve Lee (2002), Kimery ve Mccard (2002),

Yang ve Jun (2002), Zhu vd., (2002), Yilmaz (2006))
i (Leonidou vd., (2013), Chen, (2008), Ameida, (1999), Banerjee vd.,
Rekabet gilcii 8 (2003), Barney, (1991), Coyne, (1986), Koban (2018) )
A (Fawcett ve Cooper (1998), Morash (2001), Pichet ve Shinya (2008),
Lojistik performans 18 Najmi ve Makul (2012), Sager (2019))

Literatiirdeki E-MIY ile rekabet avantaj1 iliskisini inceleyen calismalar (Jun, 2010; Kaur ve
Kaur, 2010; Keshvari ,2012; Gilaninia, 2013; Bakan ve Sekkeli, 2016; Ardyan, 2018) ve E-MIY ile
lojistik performans iliskisini inceleyen ¢alismalar (Minahan, 1997; Fawcett veCooper, 1998; Beamon,
1999; Chen, 2002; Nelly, 2020; Sabila, 2021) dikkate alinarak arastirmanin modeli dogrultusunda

asagidaki hipotezler olusturulmustur:
H1. Otomotiv sektdriinde E-MIY uygulamalari rekabet giicii iizerinde etkilidir.

H2. Mobilya sektoriinde E-MIY uygulamalari rekabet giicii iizerinde etkilidir.
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H3. Otomotiv sektoriinde E-MIY uygulamalari lojistik performans iizerinde etkilidir.

H4. Mobilya sektériinde E-MIY uygulamalar lojistik performans iizerinde etkilidir

H5. E-MIY uygulamalar1 otomotiv ve mobilya sektdrlerinde anlamli bir farklilik gosterir.
H6. Rekabet giicli otomotiv ve mobilya sektorlerinde anlamli bir farklilik gosterir.

H7. Lojistik performans otomotiv ve mobilya sektorlerinde anlamli bir farklilik gosterir.

Arastirma hipotezleri, analizler ve bulgular kisminda teste tabi tutularak ulasilan sonuclar

yorumlanmustir.
3.4. Analizler ve Bulgular

Caligmaya dahil edilen 47 katilimci firmadan alinan cevaplar iizerinden hipotez testleri
gergeklestirilmistir. Arastirmada kullanilan analiz yontemleri; aritmetik ortalama, frekans dagilimi,
giivenilirlik testleri, t-testi ve regresyon analizlerinden olugsmaktadir. Verilerin analizinde SPSS 20

istatistik paket programi kullanilmustir.

Calismada E-MIY, rekabet giicii ve lojistik performans degiskenleri igin kullamlan Slgeklerin
giivenilirlik diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Cronbach’s Alpha degerlerine bakilmis ve elde edilen

sonuclar Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Calismada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Diizeyleri

Olcek Cronbach’s Alpha

Otomotiv Mobilya
E-MIY ,886 ,844
Rekabet giicii 717 , 750
Lojistik performans ,847 791
Genel giivenilirlik katsay1st ,909 ,834

Tablo 2’de gorildigi ilizere galigmada kullanilan tiim 6lgeklerin genel olarak giivenilirlik
diizeyleri (otomotiv, 0,909; mobilya, 0,834) yiiksek ¢ikmistir. Calismada yer alan degiskenlerin
boyutlar1 agisindan giivenilirlik diizeyleri incelendiginde tiim boyutlarda Cronbach Alpha degerlerinin

yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir.
3.5. Arastirmaya Katilanlarin Temel Ozellikleri

Arastirmaya dahil edilen firmalarin temel 6zelliklerini belirlemek amaciyla hukuki yapilari,
faaliyette olduklar1 siire, firmanin ¢alisan sayisi, yetkilinin firmadaki pozisyonu, yetkilinin firmada

calistig1 yil arastirilmig ve elde edilen bilgiler Tablo 3’te sunulmustur.

1592



Elektronik Miisteri Iligkileri Yonetiminin Rekabet Giicii Ve Lojistik Performans Uzerindeki Etkisi; Otomotiv ve Mobilya Sektérlerinde Bir Arastirma - Effect of
Electronic Customer Relations Management on Competitiveness and Logistics Performance; A Study on Automotive and Furniture Industry
Siikrii YAPRAKLI, Sefa CELIK

Tablo 3. Incelenen Firmalarin ve Anket Uygulanan Yetkililerin Temel Ozellikleri

Otomotiv( N:23) Mobilya(N:24)
N % N %
) ] Limited sirket 18 78,3 19 79,2
Firmanin Hukuki Yapisi Anonim sirket 5 217 5 208
1 yildan az 3 13,0 - -
) ) 5 1-5yil 5 21,7 5 20,8
f i;?;lamn faaliyette oldugu 6-10 yil 11 478 9 375
11 ve lzeri 4 17,4 10 41,7
6-10 1 43 6 25,0
11-15 5 21,7 8 33,3
Firmada Calisan Sayisi 1620 5 217 6 250
20 ve tizeri 12 52,2 4 16,7
) ) Hem kurucu hem yonetici 3 13,0 13 54,2
Firmada pozisyonunuz Yalnizea Kuraou 1 43 B ;
Yalnizca Yonetici 19 82,6 11 45,8
1 yildan az 1 4,3 - -
1-3 yil 4 17,4 4 16,7
Calistig1 y1l 4-6 yil 3 13,0 9 37,5
7-9 yil 3 13,0 4 16,7
10 ve tizeri 12 52,2 7 29,2

Katilimei firmalara ait veriler incelendiginde; otomotiv sektoriinde 18 limitet sirket (%78,3), 5
anonim sirket (%21,7) oldugu; mobilya sektoriinde ise 19 firmanin limitet sirket (%79,2), 5 firmanin ise
anonim girket (%20,8) oldugu tespit edilmistir. Firmalarin faaliyette olduklar siireler incelendiginde
otomotiv sektoriinde ¢cogunlugun 6-10 y1l aras1 (%47,8) oldugu, mobilya sektdriinde ise cogunlugun 11-
ve iizeri (%41,7) oldugu goriilmektedir. Firmalarin ¢alisan sayis1 agisindan otomotiv sektoriinde %52,2
ile 20 ve lizeri ¢alisana sahip oldugu, mobilya sektoriinde ise %33,3 ile 11-15 aras1 ¢calisana sahip oldugu
gorlilmektedir. Anket yapilan yoneticinin firmada pozisyonuna bakildiginda otomotiv sektoériinde
cogunlugun %82,6 ile kurumda yonetici oldugu, mobilya sektoriinde ise cogunlugun %54,2 ile hem
kurucu hem yonetici oldugu tespit edilmistir. Son olarak cevap alinan yetkilinin ilgili firmada caligtig1
yila bakildiginda otomotiv sektoriinde ¢ogunlugun (%52,2) 10 yil ve lizeri galigma siiresine sahip
oldugu, mobilya sektdriinde ise ¢ogunlugun (%37,5) 4-6 yil arasinda caligma siiresine sahip oldugu

belirlenmistir.

3.6. Cevaplayicillarin E-MIY, Rekabet Giicii ve Lojistik Performansa Yénelik Genel

Degerlendirmeleri

Cevaplayicilarin E-MIY, rekabet giicii ve lojistik performansa yonelik genel degerlendirmeleri

Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4. Katilimcilarin Degiskenlere Yo6nelik Genel Degerlendirmeleri

QOtomotiv Mobilya

Artort. | Stsp. Artort. [ Stsp
ELEKTRONIK MUSTERI iLISKILERI
1-Internet sitemiz ilgi ¢ekici bir goriintiiye sahiptir. 4,30 ,765 4,42 ,584
2-Internet sitemiz kullanicilar igin iyi organize edilmis bir yapiya sahiptir. 4,30 ,635 4,38 ,647
3-internet sitemizde islem yapmak kolay ve hizlidur. 417 717 4,33 761
4-Internet sitemiz vaatlerini zamaninda yerine getirmektedir. 4,13 458 4,33 565
5-Internet sitemiz miisteri sorunlarini samimiyetle ¢cdzmeye ¢alisir. 4,22 671 4,29 ,690
6-Internet sitemizde yapilan islemler hatasiz sonlandirilir. 4,09 ,668 421 ;721
7-Internet sitemiz yeterli giivenlige sahiptir. 4,43 ,662 4,38 647
8-Internet sitemiz tam vaktinde hizmet vermektedir. 4,22 ,600 4,33 ,637
9-internet sitemiz hizmet kalitesini siirekli sunmaktadir. 4,22 671 421 ,658
10- Internet sitemiz miisteri taleplerine yanit vermemek igin "mesgul" mazeretini | 3,96 ,638 417 ,637
kullanmaz
11-Internet sitemiz giivenlidir. 4,35 647 4,46 ,658
12-Internet sitemiz miisterilerimize giiven telkin etmektedir. 4,22 671 442 584
13-internet sitemiz miisterinin 6zel ihtiyaglarina kisisellestirilmis g¢oziimler | 4,30 ,559 4,46 ,588
sunabilmektedir.
14-internet sitemizin sagladig1 genel servis kalitesi cok iyidir. 4,39 ,583 4,42 ,504
15-Internet sitesinin vermis oldugu hizmetten miisteriler genel olarak memnundur. 4,26 ,619 4,29 624

4,23 4,34
REKABET GUCU
1-Isletmemiz rakiplerimize gore diisiik maliyet avantajina sahiptir. 4,00 ,905 4,00 AL7
2-Uriin/hizmet kalitemiz rakiplerimizin iiriin ve hizmet kalitesinden daha iyidir. 4,22 795 421 415
3-Isletmemiz Ar-Ge ve yeniliklerde rakiplerimize gore daha yeteneklidir. 4,00 7139 4,25 442
4-isletmemiz rakiplerimizden daha iyi bir yonetim yetenegine sahiptir. 4,30 ,559 4,38 ,495
5-Isletmemizin karlilig iyidir. 3,83 576 417 381
6-Isletmemizin biiyiime hiz1 rakiplerimizden iyidir. 3,96 767 4,00 511
7-Isletmemiz bazi 6nemli pozisyonlarda ve alanlarda ilk hareket edendir. 3,78 ,902 4,25 ,608
8-Kurumsal imajimiz rakiplerimizden daha iyidir. 417 778 421 ,509

4,03 4,18
LOJISTIK PERFORMANS
1-Firmamizin yurti¢i tagima maliyetleri yiiksektir. 2,70 ,876 242 ,654
2-Firmamizin yurti¢i depolama maliyetleri yiiksektir. 2,78 ,951 2,67 ,868
3-Firmamiz tagima kararlarinda rasyonel ve ekonomik hareket eder. 3,61 ,656 3,83 ,816
4-Firmamuz lojistik giderlerini azaltmak i¢in gayret gosterir. 4,13 ,626 4,37 711
5-Firmamizin depo saglayicilari, faaliyetlerini Avrupa standartlarma uygun | 4,17 ,650 4,28 ,676
yiiriitmektedir.
6- Firmamizda siparisleri izlerken olasi tiim sorunlar1 miisteriye bildiririz. 4,09 ,668 3,88 741
7- Firmamizda siparisler teslim edilene kadar miisteri ile siirekli temasta kaliriz. 4,26 ,619 4,33 637
8- Firmamizda elektronik stok takip sistemleri kullanilmaktadir. 3,91 ,848 4,04 ,908
9- Firmamizda sevkiyat hatasi oranlarn diisiiktiir. 3,83 ,650 3,83 702
10- Ulkemizin limanlari, lojistik faaliyetler icin ok uygundur. 417 ,650 4,38 711
11- Ulkemizin hava limanlari lojistik faaliyetler icin ok uygundur 4,00 674 3,96 ,806
12- Fiziki ve teknolojik altyap1 yatirimlari lojistik sektorii i¢in ¢ok onemlidir 4,13 757 4,13 ,850
13- Firmamizda teslimat giivenligi yiiksektir. 4,39 656 4,25 737
14- Firmamizda sevk ettigimiz tirlinlerin zamaninda teslimi onemlidir. 417 ,576 4,17 ,816
15- Firmamizda teslimat hizimiz rakiplerimizden daha iyidir. 413 757 4,04 ,806
16- Hizmet kalitemizden miisterilerimizin memnun olmadigini anladigimizda derhal | 4,22 ,518 4,46 ,588
diizeltici 6nlemler aliriz.
17- Sektoriimiizde biiyiik bir tasima filosuna sahip olmak 6nemlidir. 4,35 573 4,46 ,588
18- Miisterilerimize farkli satig opsiyonlari teklif edebiliriz. 4,22 ,600 4,38 647

3,95 3,99

Tablo 4’e bakildiginda genel olarak E-MIY uygulamalarinin otomotiv sektdriinde 4,23’liik bir
ortalamaya sahip oldugu, mobilya sektoriiniin ise 4,34 ile nispeten daha yiiksek bir ortalamaya sahip

oldugu goziikkmektedir.

Rekabet giicii agisindan tablo incelendiginde, otomotiv sektériiniin 4,03’lik bir ortalamaya
sahip oldugu, mobilya sektoriiniin ise 4,18 ile nispeten daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Son olarak lojistik performans agisindan otomotiv sektoriiniin 3,95’lik, mobilya

sektoriiniin ise 3,99’ 1uk bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
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3.7. E-MIY Uygulamalarimin Rekabet Giiciine Etkisinin Incelenmesi

E-MIY uygulamalarinin rekabet giiciinii etkileyip etkilemedigini belirlemek amaciyla sektérel
bazda basit regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi bir bagimli degisken ve bagimsiz
degisken(ler) arasindaki en uygun iligkinin matematiksel olarak ifade edilmesidir. Regresyon analizinde
orneklem yeterince biiylik olmalidir ve bagimsiz degiskenler normal dagilim goéstermelidir. Ayrica
bagimli ve bagimsiz degiskenler aymi tiirde olmalidirlar. Calismanin 6rneklemi ve veri seti bu

varsayimlari karsiladig i¢in degiskenler arasi etki analizinde basit regresyon analizi tercih edilmistir.

Bagimsiz degiskenin (E-MIY uygulamalari) bagimli degisken (Rekabet giicii) iizerinde etkili

olup olmadigini inceleyen basit regresyon analizi neticesinde Tablo 5’te belirtilen sonuglara ulagilmistir.

Tablo 5. E-MIY Uygulamalarinin Rekabet Giiciine Etkisi

Otomotiv Mobilya
Degiskenler Beta t sig Degiskenler Beta t sig
E-MIY 541 2,562 ,018 E-MIY -,194 -1,158 ,259
R ,488 R ,240
R kare ,238 R kare 0,57
Diizeltilmis R kare ,202 Diizeltilmis R kare 0,15

Tablo 5’de goriildiigli gibi olusturulan basit regresyon modeli otomotiv sektorli agisindan
degerlendirildiginde 0,05 6nem diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir (p=0,018) ve R2 degeri 0, 238
olarak bulunmustur. Yani modelde yer alan E-MIY degiskeni rekabet giiciinii etkilemektedir (B =0.541:
p<0,05). Buna gore E-MIY uygulamalarindaki degisim rekabet giiciindeki degisimin %23 iinii
aciklamaktadir. Bu sonuclardan hareketle H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda otomotiv

sektoriinde E-MIY uygulamalarinin gelismesinin rekabet giiciinii olumlu yonde gelistirecegi ifade
edilebilir.

Tablo 5 mobilya sektérii agisindan degerlendirildiginde E-MIY uygulamalarinin rekabet giicii
iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi belirlenmistir (p=0,259>0,05). Dolayisiyla mobilya

sektoriinde E-MIY uygulamalarinin rekabet giiciinii etkiledigini ngoren H2 hipotezi reddedilmistir.
3.8. E-MIY Uygulamalarmin Lojistik Performans Uzerindeki Etkisinin incelenmesi

E-MIY uygulamalarinin lojistik performansi etkileyip etkilemedigini belirlemek amaciyla
sektorel bazda basit regresyon analizi yapilmistir. Bagimsiz degiskenin (E-MIY uygulamalar1) bagiml
degisken (Lojistik Performans) iizerinde etkili olup olmadigini inceleyen basit regresyon analizi

neticesinde Tablo 6’da belirtilen sonuglara ulasilmistir.
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Tablo 6. E-MIY Uygulamalarinin Lojistik Performansa Etkisi

Otomotiv Mobilya
Degiskenler Beta t sig Degiskenler Beta t sig
E-MIY ,537 3,316 0,003 E-MIY ,570 3,376 0,003
R ,586 R ,584
R kare ,344 R Kkare ,341
Diizeltilmis R kare ,312 Diizeltilmis R kare 311

Tablo 6’da goriildiigli gibi olusturulan basit regresyon modeli otomotiv sektorii agisindan
degerlendirildiginde 0,05 énem diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir (p=0,003) ve R2 degeri 0, 344
olarak bulunmustur. Yani modelde yer alan E-MIY degiskeni lojistik performansi etkilemektedir (B
=0,537:p<0,05). Buna gore E-MIY uygulamalarindaki degisim lojistik performanstaki degisimin
%34’1inii agiklamaktadir. Bu sonuglardan hareketle H3 hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda otomotiv

sektoriinde E-MIY uygulamalarinin gelismesinin lojistik performans1 olumlu yonde gelistirecegi ifade
edilebilir.

Tablo 6 mobilya sektorii acisindan degerlendirildiginde 0,05 6nem diizeyinde istatistiki agidan
anlamlidir (p=0,003) ve R2 degeri 0,341 olarak bulunmustur. Yani modelde yer alan E-MIY degiskeni
lojistik performansi etkilemektedir (B =0,570: p<0,05). Buna gore E-MIY uygulamalarindaki degisim
lojistik performanstaki degisimin %34’iinii aciklamaktadir. Bu sonuclardan hareketle H4 hipotezi kabul
edilmistir. Bu durumda mobilya sektdriinde E-MIY uygulamalarinin gelismesinin lojistik performansi

olumlu yonde gelistirecegi ifade edilebilir.
3.9. Arastirma Degiskenlerinin Sektorel Farkliliklarinin Incelenmesi

E-MIY uygulamalari, rekabet giicii ve lojistik performansin otomotiv ve mobilya sektdrlerinde
farklilik gdsterip gostermediginin incelenmesi amactyla bagimsiz 6rneklem t-testi analizleri yapilmis ve

elde edilen sonuglar Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Arastirma Degiskenlerinin Sektdrel Farkliliklariin Incelenmesi

F t df p Ort. Farki
(Otomotiv — Mobilya)
E-MiY 410 -916 43,960 0,525 -,10121
Rekabet Giicii 4,123 -1,371 37,606 0,048 -,14968
Lojistik Performans ,174 ,305 44,630 0,679 -,03180

Tablo 7 incelendiginde otomotiv ve mobilya sektdriinde E-MIY uygulamalar1 ve lojistik
performans agisindan anlamli bir farklilik olmadigi (p>0,05), fakat rekabet giicii agisindan sektorler
arasinda anlamli bir farklilik oldugu (p<0,05) tespit edilmistir. Bu sonuca gore, rekabet giicii sektorler
arasinda anlamli bir farklihik gostermektedir. Bu verilerden hareketle HS5 ve H7 hipotezleri
reddedilirken, rekabet giiciiniin sektorlere gore farklilastigini 6ngéren H6 hipotezi kabul edilmistir. Yani
mobilya sektoriindeki rekabet gliciiniin otomotiv sektoriindeki rekabet giiciinden anlamli derecede daha
yiiksek oldugu ifade edilebilir. S6z konusu farklilikta rekabet giictiniin, sekt6rlerin finansal

biiyiikliiklerinin, pazar biiyiikliiklerinin ve pazar yapilarinin farkli olmasinin etkili oldugu diisiiniilebilir.
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4. SONUC VE ONERILER

Tiiketiciler, otomotiv ve mobilya sektorleri gibi biiyiik para harcadiklar1 sektorlerde daha
dikkatli aligveris yapmaya dikkat ederken; igletmeler iiriin hakkinda daha ikna edici ve memnuniyet
artirici caligmalara daha fazla 6nem vermektedirler. Buna bagl olarak da her iki sektorde de tiiketici ve
ireticilerin paralel bir sekilde alim ve satim konusunda titiz davranmasi, isletmelerin miisteri iligkileri

yonetimine dnem vermesi tiiketici memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilmektedir.

Bu calismanin amaci, E-MIY uygulamalarmin firmalarin rekabet giicii ve lojistik performansi
lizerindeki etkisini 6lgmektir. Yapilan analizlere gére E-MIY uygulamalarinin otomotiv sektdrii igin
rekabet giicii tizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuglar literatiirde yapilan ¢aligmalarla
benzer nitelik gostermektedir. Nitekim Bakan ve Sekkeli (2016) miisteri iligkileri yonetiminin rekabet
avantaji1 Uzerinde etkili oldugunu; Savik (2007) bankalar iizerine yaptigi bir ¢aligmada rekabet giicii
olusturmada MIY faktérlerinin rolii oldugunu; Ardyan ve Sugiyarti (2018) rekabet giicii iizerinde E-
MIY faktérlerinin etkili oldugunu; Gilaninia vd.,(2013) E-MIY uygulamalarmin otellerde rekabet
avantaji sagladigini; Jun, 2010; Kaur ve Kaur, 2016; Keshvari (2012) yaptiklar ¢alismalarda E-MIY
uygulamalarinin rekabet avantaji tizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Diger yandan yapilan
analizlerde E-MIY uygulamalarimin mobilya sektdrii igin rekabet giicii iizerinde etkili olmadig

sonucuna varilmistir.

Ayrica analiz sonuglarina gére E-MIY uygulamalarinin hem otomotiv sektdriinde hem de
mobilya sektoriinde lojistik performans iizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Bu durum
literatiirdeki ¢aligmalarla benzer nitelik gostermektedir. Nitekim Fawcett ve Cooper (1998) lojistik
performansi etkileyen faktorler arasinda bilgi teknolojilerinin ve miisteri iligkilerinin éneminden
bahsetmislerdir. Ayrica Nelly (2010), Sabila (2021), Minahan (1997), Beamon (1999), Chen (2002)
Giirpmar ve Barca (2007) yapmis olduklari ¢alismalarda E-MIY uygulamalarmin lojistik performans

iizerinde etkili oldugunu belirtmislerdir.

Yapilan farklilik testi sonuglarina gore otomotiv ve mobilya sektdrlerinde E-MIY uygulamalari
ile lojistik performans agisindan anlamli bir farklilik olmadigi, fakat rekabet giicli agisindan sektorler
arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Buna gore mobilya sektoriinde rekabet giicliniin
otomotiv sektoriine gore anlamli derecede daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. Bu sonuglardan hareketle

asagidaki oneriler gelistirilebilir.

Otomotiv sektoril i¢in; internet lizerinden yapilan islemlerde hata oranlar azaltilarak, miisteri
memnuniyeti artirilabilir. Bu noktada isletme web sitesinde hataya veya karmasiklia sebep
olan/olabilecek kavramlar, ifade bozukluklar: tespit edilebilir ve gerekli diizeltmeler yapilabilir. Web
sayfalar1 tizerinden gelen miisteri talepleri hizli ve dogru bir sekilde ¢oziimlenebilir. Bu noktada firmalar
ar-ge calismalar1 yapabilir veya teknik destek satin alabilirler. isletmeler rakiplerine kars1 pazarda

rekabet avantajina sahip olmak adina karliliklarmi arttiracak potansiyelleri tespit ederek aksiyon
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gelistirebilirler. Miisteri sadakatini etkileyebilecek sevkiyat hatasi gibi ¢6ziimlenebilir problemler igin

yaratici ¢oziimler tretebilirler.

Mobilya sektorii icin; tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlayacak
yazilimlar/programlar gelistirilebilir. Miisteri hizmetleri, yardim masasi, online yardim gibi
uygulamalarla miisterilerin iiriinlerle/hizmetlerle ilgili olumlu veya olumsuz goriisleri kayit altina
almarak ¢6ziim Onerileri gelistirilebilir. Firmalarin web sitelerinde sunduklar1 bilgiler ile magaza
ortaminda verilen bilgiler birbiriyle uyumlu ve giincel tutulabilir. Desen, renk, fiyat gibi konularda
gereksiz ve kafa karistiric1 bilgiler tiiketici agisindan olumsuz bir yargi olusturacagindan alt yapi
caligmalarina gereken 6nem verilebilir. Firmalar sahip olduklart maliyet avantajlarin1 dogru tespit edip,
pazar paylarimi genisletebilirler. Lojistik konusunda dogru rotalama yontemleri ile maliyetlerini
azaltabilirler. Dogru {irliniin dogru miisteriye zamaninda teslim edilebilmesi adina kontrol yontemlerini

gelistirebilirler.

Bu aragtirma Erzurum ilinde faaliyet gdsteren mobilya satis magazalar1 ve otomotiv acenteleri
ile siirlandirilmigtir. Gelecek ¢aligmalarda mevcut birikimin arttirilmasi igin farkli illerde ve farkli
endistri kollarinda benzer ¢aligmalar yapilarak sonuglarmin bu ¢aligma ile karsilastiriimasi
onerilmektedir. Ayrica bu ¢alismada sektorel bazda lojistik performans ve rekabet giiciiniin farklilig

incelenmistir. Gelecek calismalarda degiskenlerin baska sektorler agisindan farkliliklari incelenebilir.
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