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Ozet

Icinde bulundgumuz yizyilda bilgi ve iletm teknolojileri son derece hizli bir
sekilde gelgmis ve gunluk hayatin hemen her alanini etkisi altedenistir.
Ozellikle bilgisayar ve internet modern kilturirr lgarcasi haline gelnatir.
Internet; iletsimden gitime, sosyal hayattans ihayatina kadar ¢ok kapsamli
degisikliklere neden olmgtur. Internet, jletmeler igin yeni bir § ortami
olusturmus ve e-ticaret modelleri ortaya cikghr. Bu gelsmeler hi¢c kigkusuz
kiguk sletmeleri de yakindan etkilegtir. Bazi kiicikgletmeler bilgi ¢cgina ayak
uydurmaya cahirken, bazilari bu konuda yeterli gayreti gostereme&tedir. Bu
baglamda, calsmada, e-ticarette kugukletmeler icin kritik baari faktorleri bir
literattr caliymasi ile incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: e-ticaret, kiiciksietmeler, kritik baari faktorleri
Alan Tanimi: Bilgi Sistemleri Konulari {sletme ve Yénetim)

CRITICAL SUCCESS FACTORS OF E-COMMERCE FOR SMALL
ENTERPRISES

Abstract

Information and communication technologies (ICTayehndeveloped at a very fast
pace over the last several decades and affectedstlall aspects of daily life.
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Computers and the Internet have become a partefbdern culture. Internet
has caused a lot of changes in the field of comaation, education, social and
business life. It has also created a new mediumbiginesses and then e-
commerce models have emerged. These technologasalopments affected
small-sized enterprises as well. While some snmidirprises have bedrying to
keep up with the information age, some of themtdashow enough effort in this
issue. In this study, critical success factors -@ommerce for small enterprises
are investigated by literature review.

Keywords: e-commerce, small enterprises, critical succeswfac

JEL Code: M15, M19

1. GIRIS

Cagimizda bilgi ve ilegim teknolojilerinin hizli birsekilde gelsmesi ve 6zellikle
1990’lardan guinimuze internet altyapisinin yaygarkk, kullaniminin artmasi,
gunlik hayatimizda 6énemli gigikliklere neden oldgu gibi dinya genelinde
ekonomik hayat Gzerinde de derin etkileri oktun. internet, kuguk
girisimcilerden buydk holdinglere kadar her boyuttafdletmeleri ve § yaps
yontemlerini etkilemgtir. Dinya genelindesietmeler tarafindan ticari amaclarla
internet kullanimi hizh birsekilde artmg ve cok blyuk miktarlara uenistir.
Ornesin Amerika Birlesik Devletlerinde toplam e-ticaret hacmi 2008 ydan
yaklasik 3,7 trilyon dolar olarak gercelgmistir. ABD’de gerceklgen e-ticaretin
%92,2’sini ise gletmeler arasi (B2B) e-ticaret gturmaktadir (United States
Census Bureau, 2010).

Kigcik ve orta biyiklikteksietmeler (KOH), ulkemizdeki §letmelerin %90’dan
fazlasini olgturmakta olup, ekonomik ve sosyal kalkinmaya ydatikolumlu

katkilari, yeni istthdam alanlari yaratmada oyn&ik rolleri ve piyasa
kosullarinda meydana gelen ggikliklere hizli uyum sglayabilen esnek Uretim
yapisina sahip olmalari nedeniyle hem ulkemiz ekosob hem de dinya
ekonomisinde cok ©6nemli bir yere sahip bulunmaktatokalp, Ada &

Demirhan, 2006). Bu nedenlerle, KOBrin kiresel rekabegartlarinda giinimiiz
teknoloji ve dgisikliklerine ayak uydurarak hayatlarini sirdirmelétkemiz

ekonomisi i¢in son derecede 6nemlidir.

Oncelikle internet olmak uzere, ginimuz bilgi vetigim teknolojileri kiiguk
isletmelere c¢ok oOnemli fayda ve avantajlarglamaktadlr.__Internet klguk
isletmelere cok désik sekillerde fayda s#Eayabilmektedir. Orngin; internet
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ticari islemlerin yapilabildgi bir ortam olarak satici ve alicilarin bir araya
gelebildigi bir ticari pazar hizmeti sunmakta vgetmeler arasindashirliginin
sglanabildigi ve arttinlabildgi bir ortam sunabilmektedir; bir ilgim ortami
olarak internetsletmelerin ucuz, kolay ve hizli bgekilde miteriler, tedarikciler
ve diger isletmelerle sesli, goruntuli, yazili ilgtnine ve belge transferine olanak
sgilayabilmektedir; gletmelerin web sayfalari ile internette varlik gistesi
guvenilirliklerini arttirmakta, mgteri hizmetlerini geltirmekte ve ¢ sureclerinin
iyilestiriimesinde yardimci olmaktadir (Vijayaraman & Biaa 2002; Chen ve
digerleri, 2003).

Internet ve e-ticaretin kendilerinegsayabilecgi cok caitli fayda ve avantajlara
karsin KOBI'ler, 6zellikle cok sinirli kaynaklarla faaliyetier siirdiirmeye cajan
kucuk sletmeler, internet ve e-ticaretin benimsenmesin@gitlic zorluklarla
karsilasmaktadirlar. Bu zorluklar o6zellikle KOBerin yapisi ve cevresel
etmenlerle ilgilidir (Al-Qirim, 2007). Kucguksletmeler genellikle teknik bilgi,
yeterli finansal kaynak ve tecrtbe eksiklikleringende faaliyetlerini sirdirmeye
calismaktadirlar (Al-Hawari, Al-Yamani & lzwawa, 2008}kenel olarak, yapilan
calismalar kucik gletmelerde internet kullaniminin  yaygin olmadi
gostermektedir (Karanasios, 2007), 6zellikle buudurgelsmekte olan Ulkeler
icin daha fazla gecerlidir.

Tarkiye’'de internet kullanimi her gecen gin gelkekte ve internetin ticari
islemlerde kullanimi yaygingmaktadir. Internet World Stats verilerine gére 2010
yilinda Turkiye'de yaklgtk 30 milyon kii (NUfusun %45’) internet kullanicisi
olup, 2000'den gunumuze internet kullanici say@aingklgik %1650 ary
gerceklgmistir. Bankalar Arasi Kart Merkezi (BKM) raporlaringére 2005
yilinda yerli kartlarin yurtici ve yurtgh e-ticaret glemlerinde kullanimi toplam
1.388,39 milyon TL (18.286.776lém adedi) iken, bu miktar 2010 yilinda
15.225,1 milyon TL'ye (91.923.28%lem adedi) ulgmistir. Turkiye Istatistik
Kurumu (TUK) tarafindan gercekigirilen 2009 yili “Girisimlerde Bilisim
Teknolojileri Kullanimi Argtirmasi” sonuclarina gore 2008 yilinda gaia
kapsamindakisietmelerden bilgisayar kullanilan giinlerin %16,2’si bilgisayar
aglari tzerinden urun/hizmet sipgirverdigi ve %10,1'i ise Uriin/hizmet sipari
aldigl saptanmgtir. Bu oranlar oldukca diiktir. Tablo 1’de TUK tarafindan
gerceklgtirilen 2009 yili “Girisimlerde Bilisim Teknolojileri  Kullanimi
Arastirmas!” sonuglarina gére saptanan bilgisaygara Gzerinden sipagiveren
ve alan gletmelerin oranlari sunulmaktadir.
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Tablo 1. Bilgisayar gslari Gzerinden siparis veren ve alan gletmeler

Siparis veren| Siparis alan
Calisan sayisi (%) (%)
Toplam (10 ve daha fazla ¢ggni olan tim gigimler) 16,2 10,1
10-49 15,5 9,5
50-249 19,6 13,0
250 ve Uzeri 22,9 15,1

Kaynak: TUK 2009 Girsimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi Argtirmasi

Cogu isletme e-ticareti uygulamaya catken c¢ok ceitli zorluklarla
karsilasmaktadir (Huang, Zhao & Li, 2007). @o isletmenin e-ticaret projelerine
net olmayan e-ticaret stratejileri ile plansiz bicimde yaklatigi gorilmektedir
(Gray & Akkeren, 2003). Gelirleri arttirma, malijet disirme ve pazar payini
arttirma gibi faydalari ggama olangina r&men bircok e-ticaret ggimi
basarisizlikla sonuclanmgir (Vijayaraman & Bhatia, 2002). Bu durum, e-tiete
basari faktorlerinin tespitinin 6nemini ortaya koymadtir. Bir sletmenin e-
ticarette bgarili olmasini etkileyen cok g#i faktorler bulunmaktadir. Bu
calismada e-ticarette kucukletmeler icin kritik baari faktorleri, bir literattr
calismasi ile incelenmektedir.

2. E-TICARETTE KR iTIK BASARI FAKTORLER |

Kritik basari faktorleri, gletmenin gemesi icin mutlaka dgru gitmesi gereken
ve sonuclarl (tatmin edici isejletmeye bgarili rekabet performansi @ayan

sinirl sayidaki faktordir (Rockart, 197%letmelerde kritik bgari faktorlerinin

dort temel kayng bulunmaktadir; 1) sektérin yapisi, 2) rekabentsijisi,

endustriyel konum ve @oafi konum, 3) cevresel faktorler, 4) gecici (zarsah
faktorler (Rockart, 1979). Bu BEmda, e-ticaret kapsaminda kritik sha

faktorleri, kletmenin e-ticarette Barili olmasi icin mutlaka dgu gitmesi

gereken sinirh sayida faktor olarakgddendirilebilir.

E-ticarette gletmelerin baarilarini etkileyen faktorler Gzerine yapifazla yayin
olmamakla beraber (Huang, Zhao & Li, 2007), yapiEkademik cadmalar
desisik Ulkelerde, farkli buyuklukte ve sektordekglatmeleri icermektedir.
Gelismekte olan Ulkelerde e-ticarette kritik sha faktorleri Uzerine yapilmgi
argtirmalar sinirh sayidadir (Laosethakul & BoultoB007). Kritik bagar
faktorleri bir isletmenin baarisi ve rekabetci konumuna en ¢ok katkida bulunan
faktorler old@gu icin bu faktorlerin saptanmasi ve yonetirsieimeler igin ¢ok
onemlidir (Horsti, 2006). Esi kritik basari faktorlerinin belirlenmesi, bir
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isletmenin e ¢cozumlerini elde etmesinin avantajlarini ggeeonigtirmesine
yardimci olmaktadir (Fu & Lan, 2005).

Owens & Beynon-Davies (2001)iingiltere’de gercekigirmis oldusu calsma
sonucu KOBR'lerde e-ticaretin uygulanmasinda temel kritiksdoa faktorlerini; e-
ticarete ¢cok uygun Urin veya servis, mevgufaaliyetlerini e-ticarete entegre
etmek ve bu konuda devamli yenilikgilik icin esr@knak ve e-ticaret yatirimlari
sonucunda ortaya cikabilecek buyumeyi yoOnetebilmetengi olarak
saptamglardir.

Jeffcoate, Chappell & Feindt (2002) KORr icin e-ticarette 11 tane kritik bari
faktori belirlemgtir. Bunlar: icerik {nternetten uriin veya hizmetin etkin
sunumu), kolaylik (Tasarlanan amag icin Web sitaskullanilabilirligi), kontrol
(Isletme tarafindan tanimlananyleétmenin yonetebilegg sireclerin 6lglisu),
etkilesim (Bireysel miteriler ile iliski kurma araclar), topluluk (Ayni fikirde
olan bireyler veya orgutlerden ghn gruplarla ikki kurma araclar), fiyat
duyarliligi (internet (zerinde fiyat rekabetine garbir Uriin veya hizmetin
duyarliligr), marka imaji (E-ticaretietmesi, Urtnleri ve hizmetleri igin bir marka
olusturabilme yeteng), baglilik (Internet kullanimi ve yenilikgilik icin guclu bir
motivasyon), ortaklik (Bir e-ticaret ggiminin internetteki varkini giclendirme
ve isini gensletmek icin ortakliklar (dger zinciri iligkileri) kullanma 6lgusu),
sire¢  iyilgtirme  (isletmelerin  §  sureclerini  dgistirebiime  ve
otomatikletirebilme olgusu), entegrasyon (Sure¢ iytlene ve ortaklg
destekleyen temel bilgi teknolojileri sistemleri asmdaki bglantilarin
sglanmasi). Vijayaraman & Bhatia (2002) e-ticaretigginlerinin baarili
olabilmesinde etkisi olan on faktér belirlestni. Bunlar: s modeline dayal e-
ticaret stratejisi, faydall site ic@iiyi tasarim, Kkgisellestiriimis mdsteri
hizmetleri, sanal topluluk, etkili tanitim, onlimearka imaji, etkin web sitesi trafik
yonetimi, Olceklenebilirlik, etkin performans yomat ve ortakliklar olgturma.
Feindt, Jeffcoate & Chappell (2002) KDBrde yapms oldugu aratirmada kritik
basari faktorlerini, e-ticaretle grasan butun firmalar ile ilgili olarak; igerik,
kolaylik, kontrol ve etkilgim, belirli bir sanayi sektdriindeki firmalarla ilgi
olarak; topluluk (community) ve fiyat hassasiyétirdi firmalarla ilgili olarak da;
marka imaji, taahhtt (Igalik), ortaklik, sirec iyilgtirme ve entegrasyon olarak
belirtmislerdir.

Jennex, Amoroso & Adelakun (2004) gatalarinda gejmekte olan Ulkelerde
B2B e-ticarete bgayan kucuk gletmelerin baarisini etkileyen anahtar faktorleri
ele almgtir. Calsmalari sonucunda B2B e-ticaregkilerinin baarisini etkileyen

en onemli faktorlerin; cajanlarin yetenekleri, ngteri ara yizu ve teknik altyapi
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oldugunu saptamglardir. Al-Qirim & Corbitt (2004), Yeni Zelanda'd&aaliyet
gosteren kucuk sietmelerde e-ticaret kullanimini etkileyen faktdrlézerine
yapms olduklari ¢algma sonucunda goreli avantaj, maliyet, uyumlulgletme
Ust yonetimin tutumunun e-ticaretin kullanim duzeyinemli 6lgude etkilegini
saptamglardir. Tsao, Lin & Lin (2004) Tayvan'da faaliyetsteren KOBler
Uzerinde vyappn calsmada g¢letmeden tiketicilere (B2C) e-ticaretin
benimsenmesinin karisinda temel unsurlarirgletme ici faktérler oldgunu
saptamglardir.

Fu & Lan (2005) cajmalarinda Tayvan'da faaliyet gosteren KIO&in e-is
uygulamalarinda alti kritik gari faktoriine vurgu yapstir. Bunlar: vizyon, e
vizyonunu gercge donitirebilecek gucllu bir lider, gakh bir isletme kultard,
plan, iletsim ve esnek esicbzimleri.

Jeon, Han & Lee (2006) Giiney Kore'de faaliyet gasteKOB'lerin e-isi
benimsemelerinde etkili olan kritik ka1 faktorlerini bir anket calmasi ile
argtirmislardir. Calsmalari sonucunda &-i modelinin  KOH’ler tarafindan
basarili bir sekilde benimsenmesini etkileyen faktorleri; Ust gbmin bilgi
teknolojileri ve e-¢ hakkindaki bilgi seviyesi, eriuygulamasi ile elde edilecek
goreli faydalar ve avantajlar, devlet dest&lresellgme stratejisi ve Kuzey Kore
faktort olarak saptaiardir. Chong (2006) Avustralya’da faaliyet gostetEl5
kuclk kletme Gizerinde yapmioldusu aragtirma sonucunda KOBer tarafindan
e-ticaretin kullanim derecesini 6nemli Olclide etkdn faktorlerisu sekilde
siralamgtir:  algilanan goreli avantaj, denenebilirlik, géaébilirlik, bilgi
kaynaklari ceitleri, iletisim miktari, rekabet baskisi ve ticari olmayan kusam
etkiler. Horsti (2006) Finlandiya’da faaliyet gosta sletmeler tzerinde yag
calismada kritik baari faktérleri ve ygam doéngusi modeli konusunda yapilan
calismalari birlgtirerek e-§ modellerini dgerlemeye cagmistir. Horsti, bir
yasam dongusunin hersamasinda farkh kritik bgari faktorlerinin  6nemli
oldugunu saptamtir. Hudson & Gilbert (2006) turizm ve otelcilik lgériinde bir
pazarlama araci olarak internetin kullanimindakmek bgari faktorlerini
saptamak icin kucuk oteller tzerinde yaptiklarisamma sonuglarina gore bu
konuda begariyi etkileyen faktorlesu sekilde siralanglardir; cevrimici deneyim,
web sitesi verimlilik 6lgimi, web sitesi Uzerindgapilan sorgularda hizli sonug
verme, rezervasyonun kolay yapilmasinglaaa, migteri iliskilerini gelistirme,
musterilerin teknoloji kabull ve ¢evrim ici ortaklikiem mevcudiyeti.

Huang, Zhao & Li (2007) Cin'de 93 kitap yayin ewzeiinde yapng oldugu
calisma sonucu, liderlik, strateji, yonetim, orgut, bitgknolojileri, misteriler,
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web sitesinin genel 0Ozellik ve fonksiyonlari ve gtali icin sa&ladigl
fonksiyonlarin e-ticaret Barisini 6nemli 6lcide etkilegini saptamylardir. Bu
calsmaya gore e-ticarette kritik ke faktorleri: migteriler, strateji, bilgi
teknolojileri ve web sitesinin genel 6zellik ve f@iyonlaridir.

Sebora, Lee & Sukasame (2009) Tayland’da ygmidugu calsmada girgimci
Ozellikleri, e-hizmet faktorleri, kamu degtele e-ticaret girsimcilerinin baarilari
arasindaki ikkiyi incelemgtir. Sebora, Lee & Sukasame (200%leime
kurucularinin bgari yonelimi (achievement orientation) ve kontrdb@ (locus of
control) ve e-hizmetin kolay kullanim 0Ozelliklerievguvenilirligi ile e-ticaret
girisimlerinin  baarill olmasi arasinda pozitif bir gkinin  oldugunu
saptamglardir.

3. SONUC

1990’lardan gunimuize internet dinya genelinde ydggnis ve gunluk
hayatimizda daha fazla yer edigtimi Bu gelsmelerle birlikte internetin ticari
amagclarla kullanimi, dasletmeler arasinda artgiyeni e-ticaret § modelleri
ortaya ¢ikmytir. Internet ortaminda bazlétmeler baarili olurken, bazi e-ticaret
girisimleri ise baarisizlikla sonuclanrgtir.

Yapilan calgmalar kicuk gletmelerin e-ticarette karili olmasini sglayan kritik
basar faktorlerinin genel olarakletme ici, sletme dgi ve teknolojik boyutlarda
ele alinabilecgini gostermektedirincelenen literatiir kapsaminda e-ticarette kritik
bagar faktorlerinin; gletmenin buyuklgd, isletmenin bulundgu sektor ve
faaliyet gosterilen Glkeye gore farkgkbilecei sdylenebilir.

Tarkiye genelinde farkli sektorlerdeki kicifdetmeler tGzerinde yapilacak olan
ampirik calsmalar, tlkemiz ve gier gelsmekte olan Ulkelerde faaliyet gbsteren
kucuk sletmelerin e-ticarette karili olmasini etkileyen kritik zar faktorlerinin
daha detayll olarak saptanmasinda yardimci olacakti
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