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OZET

Bu ¢alismada, isletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilmaya baslanan e-Is sistemlerinin
uygulamaya konulduktan sonra isletme performansina ne yonde katki sagladigini belirlemeye
yvonelik olarak kullanilabilecek performans dlgiitleri incelenmistir. Literatiirde bu konuda
onerilen olciitler incelendikten sonra e-Is sistemlerini kullanan isletmelerin performansinin
Olctimiinde kullanilabilecek olciitler seti onerilmistir. Bu dlciitler; iiriin, tiretim siireci,
maliyetler, finansal gostergeler, teslimat sistemi, tedarik sistemi, sire¢ esnekligi ve
miisterilerle ilgili olmak iizere sekiz ana grupta ele alinmistir.
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PERFORMANCE MEASUREMENT FOR EVALUATION OF E-BUSINESS
SYSTEMS

ABSTRACT

In this study performance measurements are examined to determine in what ways
businesses have experienced changes in their performances after having started to use e-
business systems. Through reviewing the literature for performance measurement that could
be used for e-business systems, the study puts forward a relatively more inclusive
performance-measurement set. The measurements are examined in eight main groups,
including product, production process, costs, financial indicators, delivery system,
procurement system, process flexibility, and customers.
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1. GIRIS

Son yillarda bilgi ve haberlesme teknolojilerindeki hizli degisim ve ozellikle Internet’in
gelisimi isletmeler arasindaki is iliskilerinin ve isletme i¢i fonksiyonlarin yiiriitiilmesine
onemli etkiler yapmustir. Bu etkilerin sonucunda islerin elektronik ortamda yapilmasi
anlamma gelen e-Is sistemleri ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda literatiirdeki gelismeler 1s181nda
e-Is baslig1 altinda yer alan sistemlerden ERP, SCM, E-Ticaret ve CRM en yaygin olarak
bilinen ve uygulanan sistemlerdir. Bu sistemlerin isletme performansini artirdigi bilinmekle
birlikte isletme performansi tizerindeki etkilerini 6l¢gmeye doniik onerilen dlgiitlerde farklilik
goriilmektedir. Bazi caligmalar yalnizca, maliyetler ve karlilhik gibi finansal olgiitlerle
ilgilenirken bazilarinda ise miisteri tatmini gibi finansal olmayan 6Slgiitler kullanilmaktadir. Bu
calismada s6z konusu e-Is sistemlerinin isletme performansi iizerine etkilerini &lgmede
kullanilabilecek  odlgiitler  incelenerek, e-Is  sistemlerinin  performansin1  dlgmede
kullanilabilecek daha sistematik ve kapsamli bir Olgiitler seti Onerilmistir. Ayrica, bu
olgiitlerin, e-Is uygulayan isletmelerin performansini 6lgmede nasil kullanilabileceklerine
iliskin oneriler sunulmustur.
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2. E-IS SISTEMLERININ GELISIiMI

E-Is, isletmelerin is siireclerini elektronik ortama tasimalar ve bir isbirligi zemini olusturarak,
bu zemin lizerinde faaliyette bulunmalar1 temeline dayali bir yaklagimdir.

E-Is sistemlerini olusturan elemanlar1 tanimlamada literatiirde farkliliklar goriilmekle beraber,
son zamanlarda bu sistemlerinin temel elemanlarmin Kurumsal Kaynak Planlamasi
(Enterprise Resource Planning—ERP), Tedarik Zinciri Y6netimi (Supply Chain Management —
SCM), E-Ticaret (E-Commerce)[3] ve Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship
Management—CRM) oldugu kabul edilmektedir [14].

Isletmeler igin gelistirilen yazilimlar baslangigta isletme i¢i uygulamalara odakli iken,
simdilerde giderek isletmeler aras1 uygulamalar1 destekler hale gelmistir. Uretimde ilk yazilim
¢oziimleri stok kontrol iizerinedir. Daha sonra, bu yazilimlar Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi
(Material Requirments Planning — MRP) ve Imalat Kaynak Planlamasi (Manufacturing
Resource Planning — MRP II) ¢oziimlerini de igine alacak sekilde genisletilmistir. Bu
genislemeye Insan Kaynaklari, Finans/Muhasebe, Satis/Pazarlama, Satimalma, Dagitim vb.
fonksiyonlarin da dahil edilmesiyle ERP ortaya ¢ikmistir. ERP sistemi, MRP II sisteminin
daha gelistirilmis ve fonksiyonellik eklenmis bir uzantisi olarak kabul edilmektedir [10,29].

ERP sistemi igletme fonksiyonlarini tek bir sistem olarak bir araya getirerek bilgi bozulmalari
ve bilgi gecikmelerinin ortadan kalkmasina biiyiik katki saglamistir. ERP sistemi bu yolla bir
kurulusta agiklig1 ve seffafligi saglamaya 6nemli bir destek vermektedir.

1990’larda isletme kararlarinin tam merkezinde artik miisteri vardir ve firmalar miisterilerini
tatmin edebilmek i¢in yer aldiklar1 deger zinciri igindeki biitiin iiyelerle (tedarikei, tiretici,
perakendeci vb.) isbirligi yollarmi gelistirmeye c¢aligmaktadirlar. Bu donemde yoneticiler
sadece kendi igletmelerini yonetmenin yeterli olmadigimnin farkina varmislardir. Yoneticiler
isletmelerine girdi temin eden tedarik¢ilerin ve ayn1 zamanda tirlinleri son miisteriye ulastiran
ve satig sonrasi hizmetleri veren isletmelerin yonetimlerinde de yer almalari gerektigini
anlamiglardir [12]. Bu isbirligi siirecinin ad1 literatiirde ilk defa Tedarik Zinciri Yonetimi [13]
olarak konmustur.

Tedarik Zinciri Yonetimi, hammadde temininden son miisteriye kadar; hammadde ve hazir
parcalarin temin edilmesi, imal ve/veya montaj edilmesi, depolanmasi, stoklarin izlenmesi,
sipariglerin girilmesi ve yOnetilmesi, kanal boyunca dagitim, miisteriye teslim ve biitiin bu
faaliyetleri izlemek i¢in gerekli bilgi sisteminin dahil oldugu faaliyetlerin yonetimi olarak
tanimlanabilir [21]. Tedarik Zinciri Yonetimi, biitiin bu faaliyetleri kesintisiz bir siire¢ gibi
biitlinlestirir ve koordine eder.

Tedarik Zinciri Yonetimi olarak adlandirilan, firmalar arasi siireglerin diizenli bi¢imde
kontrolii ve koordinasyonu modeli, maliyetleri diisiirmede, kaliteyi ve faaliyetlerin hizin
artirmada kullanilan gelecegin modelidir. Bu noktadan sonra verimlilik savaslar1 yapilacaktir.
Galip gelenler islerine yeni yaklagimlar getirebilen, geleneksel isletme sinirlarini asarak is
ortaklartyla is silireclerini tasarlama ve yonetmede yakin calisan firmalar olacaktir. Onlar
etkinlikten siiper etkinlige sigrama yapabilen firmalardir [11].

Son zamanlarda bilgi ve haberlesme teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ve Internet’in
gelisimi birgok sistemi olumlu yonde etkiledigi gibi, Tedarik Zinciri Yo6netimini de olumlu
etkilemistir. Bu etkilesimin sonucunda web tabanli Tedarik Zinciri Yonetimi kavrami ortaya
cikmustir.

Web tabanli Tedarik Zinciri Yonetimi, kisaca klasik Tedarik Zinciri Yonetimi siireglerinin
(satin alma, siparis isleme, miisteri iliskileri vb.) Internet iizerinden gerceklestirilmesi olarak
ifade edilebilir. Web birimler aras1 koordinasyonun saglanmasina, stoklarin azaltilmasina ve



cevrim zamanimin kisalmasina yardimci olmaktadir. Web yapilari, ag iizerinde calisiyor
olmalar1 nedeniyle tedarik zincirini destekleyen ve doniisiimiine yardimer olan dogal bir
altyap1 saglamaktadir [7].

Web altyapisinin kullanilmasi ile kurum i¢i ag baglantis1 kurum igi ig siireclerini desteklerken,
diger taraftan kurumlar aras1 ag baglantisi, isletmeleri is ortakliklari ile birlestirir ve Internet
de isletmeleri, miisterilerine ve diger kuruluslara baglar. Kuruluslar arasindaki web altyapisi
kurumlar arasi bilgi paylasimi ve siire¢ entegrasyonuna yardimei olur.

Diger bir e-Is sistemi olan Elektronik Ticaret (E-Ticaret)’in gelisiminde de, internet Snemli
bir rol oynamustir. E-Ticaret, {irlin ve/veya hizmet bilgilerini sunmak ve reklamlarini yapmak
tizere internet kullamimi kapsayacak sekilde genis anlamda kullanildigi gibi; internet
iizerinden 6deme ve siparigler gibi sadece isletme islemlerini igeren dar kapsamda da
kullanilmaktadir [5]. E-Ticaret, kisaca yeni haberlesme teknolojileri araciligi ile ticaret
yapmaktir. E-Ticaret ticaretin biitiin yonlerini icerir [6].

E-Ticaretin ilk uygulamalar1 elektronik veri transferi (Electronic Data Interchange-EDI)
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. EDI’nin kullanimi1 sistemin karmasikligi ve gerekli yazilimin
maliyetinin yliksek olmasi nedeniyle sinirl kalmistir. EDI’ye daha basit ve diisiik maliyetli bir
alternatif olarak, XML ve internet yetismistir. XML kodlu dokiimanlarin anlagilmasi daha
basit ve kullanilmasi daha kolaydir. Dahast XML dokiimanlari kamuya acik Internet
tizerinden kolayca gidebilir ve bu EDI’ye gore XML’e 6nemli bir avantaj saglar [27].

Son zamanlarda e-ticarette internet ve web araciligi ile ¢ok biliyiik gelismeler olmustur.
Isletmeler, yeni miisterilere ulasmak, rakipleri ile rekabet edebilir seviyede kalmak ve
miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in web sitesi gelistirmektedirler [5].
Birgok ticari web sitesi on-line islem desteklerine ve kataloglara sahiptir. Ancak E-Ticaret
bundan daha fazlasii ifade etmektedir. Internetin WWW?’si yeni E-Ticaret’in ilk onciisii
olmustur. Teknolojik 6nemin EDI’den internet iizerine kaymasina ragmen, yogunluk hala
isletme i¢i ya da isletmeler arasi is siireglerini desteklemekten daha ¢ok bilgi degisimini
saglayan teknoloji gereksinimleri ilizerindedir. E-Ticaret yalnizca bireysel islemleri i¢cermez,
ayni zamanda islemler i¢in gerekli ve islemlerden dogan iliskilerin yonetimini de igerir [28].

E-Ticaret, kitlesel medya araglar1 ve bilgi ¢evrelerinde popiiler bir konu olmustur. Bir¢ok E-
Ticaret onciisii kisa bir zaman dilimi igerisinde ortaya ¢ikmistir. Bu onciiler, E-Ticaret’i
kolaylagtiran yenilik¢i akilli kartlar, uzaktan 6demeler ve elektronik g¢ekler, stoklarin on-line
takibi, bono ve ilgili finansal araglar, on-line bankacilik ve on-line perakendecilik gibi
konular1 igermektedir [9].

E-Is sistemlerinden yaygin olarak bilinen bir digeri ise, Miisteri Iliskileri Y&netimi (Customer
Relationship Management — CRM)’dir. CRM’e, miisteri iliskilerini teknolojik bir altyapiyla
Olciilebilir bicimde yonetme sekli de denebilir. CRM, kapsamli bir miisteri perspektifiyle
{iretim birimlerinin, ¢alisanlarin ve is siireclerinin entegrasyonunu igerir. Iliskilerin yénetimini
gerektirir, ama islemlerin yonetimini gerektirmez. ERP, SCM gibi islemlerin yonetiminde
kullanilan sistemler ile entegre edilebilir (http://www.sbs.com.tr/CRM).

Miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyacini anlamak, ona uygun hizmetler ve tiriinler gelistirmek ve
bu bilginin organizasyon i¢inde paylasilmasini saglamak olarak tanimlanabilecek olan CRM,
teknolojik gelismelere paralel olarak gelisme gostermektedir. Cesitli yazilim firmalari
tarafindan gelistirilmis birgok CRM paket programlari bulunmaktadir. Ancak tek basina CRM
paket programlarini alip uygulamak her zaman olumlu sonuglar dogurmamaktadir. Uygulanan
teknoloji ile isletme siiregleri ne kadar uyumlu hale getirilebilirse ve isletme organizasyonu
misteri odakli olarak yapilandirilabilirse o zaman etkin bir miisteri iliski yOnetimi
sisteminden s6z etmek miimkiin olmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sayist ¢ok



olan perakendecilik, bankacilik ve haberlesme sektorlerinde yaygin olarak kullanim alani
bulmaktadir.

3. PERFORMANS OLCUM VE OLCUTLERINE OLAN IHTIYAC

Son yillarda bir¢cok firmanin e-is sistemlerinin potansiyellerini anladiklart bilinmektedir.
Ancak, firmalar entegre bir e-is sisteminin olusturulmasinda ihtiyag duyulan performans
Ol¢im ve Olgiitlerini gelistirme konusunda hala yetersiz bilgiye sahiptirler. Oysa isletme
sisteminin biitiinliniin ve i¢inde yer aldig1 deger zincirin genel performansinin ne ydnde
degistiginin izlenmesi ve buradan elde edilen bilgilerle eksik ve aksayan yonlerin diizeltilmesi
ya da iyilestirilmesi firmalar i¢in yasamsal 6nem tasimaktadir. Dahas1 bu 6l¢iim ve ol¢iitlerin,
firma stratejilerinin gerceklestirilebilirligi hususunda katkilarinin ortaya konmasi ve test
edilmeleri gerekmektedir. Bunun da hedeflerin gerceklestirilmesi ve gelistirilebilmesi igin
acik bir yonlendirmeyle gerceklestirilmesi oldukga giictiir. Lee ve Billington, bir tedarik
zincirinde farkli boliimlerin her birinin bagimsiz olarak kendi hedeflerini takip etmelerinin
tedarik zincirinin biitiini boyunca verimlilik artisina neden olmayacagini ileri siirmektedirler
[19]. Bunun yerine zincirin biitiinii i¢in performansi artirici yontemler gelistirilmelidir.
Zincirdeki her bir igletmenin yalniz kendi verimliligini gelistirmeye odaklanmasi1 yaklasimi,
geleneksel yontem olarak ifade edilebilir [9].

Gilinlimiizde ise artik bu yontem yerine e-is sistemleri aracilig ile igletmenin i¢inde yer aldigi
deger zincirinin biitlinliniin verimliligini artirma yaklasimi benimsenmektedir. Bu nedenle
artik isletmeler arasi rekabet yerini deger zincirleri arasi rekabete birakmaktadir [16].
Isletmelerin performans dl¢iim ve dlgiitlerinden isletme icinde ve yer aldigi deger zinciri
boyunca tam anlamiyla yararlanamamalar1 konusunda incelenmesi gereken iki temel neden
vardir. Bunlar asagida verilmektedir.

3.1.Dengeli Bir Yaklasim Eksikligi

Birgok isletme, finansal ve finansal olmayan performans Gl¢timlerinin 6nemini kavramakla
beraber, bu o6l¢iimleri dengelenmis bir g¢er¢eve i¢inde anlama konusunda basarisizliga
diigmiislerdir. Kaplan ve Norton’a gore bazi yoneticiler ve arastirmacilar finansal performans
Olctimleri Tlzerine yogunlasirken, digerleri faaliyetler ile ilgili Olglimler {iizerine
yogunlagmiglardir [15]. Bu tiirden yaklasim farkliliklari, firmanin agik bir performans resmini
gosterebilecek Olgiitlerin gelistirilmesine yol agmaz [18]. Maskell tarafindan 6nerildigi gibi,
dengelenmis bir yaklasim i¢in firmalarin, kendi iclerinde finansal performans 6l¢iimlerinin
stratejik kararlar ve digsal raporlar i¢in 6nemli oldugu kadar, iiretim ve dagitim faaliyetlerinin
giinliik kontrollerinin finansal olmayan performans olgiimleri ile ele alinmasinin daha dogru
olacagini anlamalar1 gerekmektedir [22].

Onemli bir diger durum da, performans oOlgiimiinii ele alis farkliliklarmin yami sira,
kullanilacak 6lgiit sayisina karar verilmesidir. Cogu firma, danigsmanlarinin ve ¢alisanlarinin
onerdigi ¢ok sayida performans Olgiitiine sahiptir. Ancak, bunlari uygulama konusunda
basarisizhiga diismektedirler. Bunun yerine, isletmelerin performans &lgiiminii iyi
tanimlanmig olgiitler kullanarak yapmalar1 daha iyi sonuglar verebilir.

3.2. Olgiitler Arasinda Stratejik, Taktiksel ve Operasyonel Seviyede Acik Bir Ayirim
Eksikligi

Performans oOlc¢limiinde kullanilan oOlgiitler, stratejik, taktiksel ve operasyonel diizeyde
alinacak kararlar1 etkilemektedir. Fakat, e-Is sistemlerinin biitiiniinde béyle bir smiflamaya
gitme konusunda basarisizliga diisiilmektedir. Boyle {ist seviyeli bir siniflama kullanildiginda,
her bir dl¢iit en uygun diistiigii diizeye atanabilir. Ornegin, stoklarla ilgili bir lgiitiin, giinliik
stoklarin 6l¢lildiigii ve izlendigi operasyonel bir yere konmasi en uygunu olacaktir [8].



O halde sonug¢ olarak sunlar1 sdylemek miimkiindiir: Oncelikle, E-Is sistemlerinde deger
zincirleri boyunca etkin bir yonetimin olusturulabilmesi i¢in, 6l¢iim hedeflerinin ve kullanilan
Olciitlerin biitiin deger zincirini goz Oniine almasi gerekmektedir. Buna ek olarak, bu
Olglimlerin dengeli bir yaklasimla ele almmasi ve stratejik, taktiksel ve operasyonel
diizeylerde, finansal ve finansal olmayan 6l¢timlerin gruplandirilmasi gerekmektedir.

4. PERFORMANS OLCUTLERINI BELIRLEMEDE FARKLI YAKLASIMLAR

Literatiirde isletmelerin performansini 6l¢gmede kullanilan Olgiitlerin  yer aldigi farkli
caligmalar yer almaktadir. Yukarida da bahsedildigi iizere bu calismalarin bazilart farkl
yonetim seviyesindeki ¢alisanlarin kullanabilecegi bicimde belirlenmisken bazilari ise 6l¢iitiin
finansal olup olmamasi1 bakimindan gruplandirilmistir. Asagida bu iki farkli yaklagimi bir
arada ele alan nadir ¢alismalardan biri olan Gunasekaran ve digerlerinin (2001) yapmis
olduklar1 ¢alismada belirledikleri performans ol¢iitleri verilmekte ve daha sonra literatiirde
yer alan c¢alismalardan sirasiyla Beamon’un ¢alismasi (1999), Kuwaiti ve Kay’in calismasi
(2000), Fronlich ve Westbrook’un ¢alismasi (2001), Rosenzweig ve digerlerinin (2003)
caligmasi ve son olarak da Tedarik Zinciri Konseyi’nin belirlemis oldugu SCOR modelindeki
performans Olgiitleri incelenecektir.

4.1. Gunasekaran ve Digerlerinin Performans Olgiitleri:

Bu calismada 6lgiitler incelenerek yonetimin stratejik, taktiksel ve operasyonel diizeylerinde
gruplandiriimgtir [9]. Olgiitler en uygun diistiigii yonetim seviyesine atanmuslardir. Ornegin,
toplam ¢evrim zamani, tedarik zincirindeki biitiin sistemi ilgilendirdigi ve tepe yOnetim
tarafindan kullanildig1 ve yonetildigi i¢in stratejik diizeye atanmustir. Olgiitler ayn1 zamanda
finansal ve finansal olmayan seklinde de ayrilarak aktiviteler {izerinde uygun maliyetleme
yontemi uygulanabilir. Bazi durumlarda bir 6l¢iit hem finansal hem de finansal olmayan
olarak gruplandirilabilir. Ornegin, alici-tedarikgi iliskisi finansal performans gdstergesi olarak
sayisallastirilabilecegi gibi, 6rnegin maliyet tasarrufu gibi, ayn1 zamanda hissedilebilen ya da
hissedilemeyen faydalar bakimindan kalitenin gelistirilmesi, esneklik gibi diger gruba da
atanabilir.



Cizelge 1. E-Is Sistemi Performans Degerlendirmesi i¢in Bir Olciitler Cercevesi

Diizey

Performans Olgiitii

Finansal

Finansal
Olmayan

Stratejik

Taktiksel

Operasyonel

Toplam Tedarik Zinciri Cevrim Zamani

Toplam Nakit Akis Zamani

Miisteri Arastirma Zamani

Miisterinin Uriin Degerini Algilama Diizeyi

Net Kar vs. Verimlilik Oran1

Yatirimin Geri Doniis Orani

Uriin ve Hizmet Yelpazesi

Biit¢eden Sapmalar

Siparis Teslim Zamani

Ozel Miisteri Isteklerini Karsilamada Hiz. Sis. Esnekligi
Alici-Tedarikei Ortaklik Diizeyi

Endiistri Normlarina Goére Tedarikgi Teslim Zamani
Tedarik¢i Hatasiz Teslim Diizeyi

Teslimat Ulasma Zamani

Teslimat Performanst

Tahmin Tekniklerinin Dogrulugu

Uriin Gelistirme Cevrim Zaman1

Siparis Girme Y ontemi

Teslimat Fatura Yonteminin Etkinligi

Satin almada Siparis Cevrim Siiresi

Planlanan Siire¢ Cevrim Zamant

Ana Uretim Cizelgesinin Etkinligi

Teknik Problemleri C6zmede Tedarik¢i Yardimi
Kalite Problemlerine Tedarik¢inin Cevap Verme Yetenegi
Tedarik¢i Maliyet Tasarrufu Denemeleri
Tedarik¢inin Prosediirlere Uymasi

Teslim Giivenilirligi

Acil Teslimatlarin Kargilanabilmesi

Dagitim Planlama Cizelgesinin Etkinligi

Her Bir Operasyon Saatinin Maliyeti
Bilgi Tasima Maliyeti
Kapasite Kullanimi
Toplam Stoklar

-Girdi Stok Diizeyi

-Yar1 Mamiil

-Hurda Diizeyi

-Ulastirmadaki Nihai Uriinler
Tedarik¢i Red Oram
Teslimat Dokiimantasyonunun Kalitesi
Satin almada Siparis Cevrim Zamaninin Etkenligi
Teslimat Siklig
Performans I¢in Siiriicii Giivenilirligi
Teslim Edilmis Uriinlerin Kalitesi
Hatasiz Teslimlerin Bagarilmasi

*

* ok ok ok * ok *

% 3k 3k 3k ok X X X

* ok ok

% ok ok 3k F %




4.2. Fronlich ve Westbrook Performans Olgiitleri

Fronlich ve Westbrook yapmis olduklari ¢alismada [4], tedarik zinciri i¢inde entegrasyonun
onemi lizerinde durmuslar ve bu entegrasyonun isletme basarisini etkiledigini ileri

stirmiislerdir.
siralanmustir:

Bu calismada bes tiirlii entegrasyon yolu Ongoriilmiistiir. Bunlar asagida

ice Bakan (Inward-facing) Entegrasyon: Firmanmn, tedarik zinciri icinde
bitisiginde yer alan tedarik¢i ve miisterilerle entegrasyonudur.

Cevreye Bakan (periphery-facing) Entegrasyon: Firmanm bitisigindeki
tedarikcilerin biraz daha oOtesine giden, miisterilerin de hemen bitisikteki
zincirin digina dogru kaydigi entegrasyon tiiriidiir.

Tedarik¢i Yonlii  (Supplier-facing) Entegrasyon: En uzaktaki (ugtaki)
tedarikgilere ve en yakindaki miisterilere dogru olan entegrasyondur.

Miisteri Yonlii (Customer-facing) Entegrasyon: En wuzaktaki (ugtaki)
miisterilere ve en yakindaki tedarikg¢ilere dogru olan entegrasyondur.

Di1s Yonlii (Outward-facing) Entegrasyon: En uctaki tedarikgileri ve en ugtaki
miisterileri de igine alacak bigimde biitiinlesme yontemidir.

Ayrica yazarlar ¢aligmalarinda asagida verilen performans olgiitlerini kullanmislardir. S6z
konusu olgitleri pazar yeri (market place) , verimlilik (productivity) ve verimlilikle ilgili
olmayanlar (non-productivity) seklinde ii¢ ana grupta toplamislardir. Bunlar:

Pazar Yeri ile ilgili Olciitler:

- Pazar payi,
- Karhlik,
- Yatirim geri doniis orani.

Verimlilik le Ilgili Olan Olgiitler:

- Ortalama birim tiretim maliyeti,

- Malzeme ve genel gider maliyeti,

- Uretim teslim siiresi (iiretim i¢in gegen zaman),
- Techizat degistirme siiresi ,

- Hammadde/malzeme tedarik siiresi,

- Uriin teslim siiresi ,

- Stok devir hiz1 (Satislar / Stoklar),

- lsci/ direkt isgiicii verimliligi.

Verimlilikle Ilgili Olmayan Olgiitler:

- Miisteri hizmeti.

- Miisteri tatmini,

- Kalite uygunlugu,

- Uriin ¢esidi,

- Uriin gelistirme hizi,

- Yeni gelistirilen iirlin sayist,
- Zamaninda teslimat,

- Tedarikgi kalitesi.

seklinde ifade edilebilir. Yazarlar s6z konusu c¢alismalarinda uluslararasi biiyiik sirket
gruplar iizerinde inceleme yapmis ve bu 19 adet basar1 6l¢iitli bakimindan yukarida ifade
edilen entegrasyon tiirleri arasinda fark olup olmadigini incelemislerdir. Sonugta diga doniik
entegrasyon tiiriinde isletme basaris1 daha yiiksek ¢ikmustir.



Fronlich ve Westbrook calismalarinda misteri tatmini ve kalite uygunlugu Ol¢iitlerini,
verimlilikle ilgili olmayan Olgiitler siniflamasina dahil etmistir. Ancak, Tiirkiye’de Milli
Prodiiktivite Merkezi’nin savundugu “Verimlilik Yo6netimi” yaklasimi iginde “Toplam Kalite
Yonetimi” verimliligin bir alt unsuru olarak goriilmektedir.

4.3.Rosenzweig vd. Performans Olciitleri

Rosenzweig ve digerleri ¢alismalarinda [24], tedarik zinciri entegrasyon yogunlugunun
isletmenin rekabet yetenegi ve isletme basarisi lizerinde 6nemli etkiye sahip oldugunu ileri
stirmektedirler. Rekabet yetenegi de isletme basarisini olumlu etkilemektedir. Ayrica
yazarlara gore firma biiyiikliigii de hem rekabet yetenegi hem de isletme basarisi lizerinde
olumlu etkiye sahiptir.

Bu ¢alismada, firmalarin rekabet yeteneginin, {iriin kalitesi, teslim giivenirligi, siire¢ esnekligi
ve maliyet liderligi gibi dort ana grupta toplanan oOlgiitler tarafindan belirlendigi, isletme
basarisinin ise, yatirimlarin geri doniis oran1 (ROA), satis hacmi biiyiimesi, miisteri tatmini ve
yeni tirlinlerden % olarak gelirler gibi degiskenlere bagli oldugu ileri siiriilmektedir [24].

Firmalarin rekabet yetenegini etkileyen 4 ana grupta toplanan degiskenler asagida verilmistir:

Uriin Kalitesi ile Tlgili Olciitler:
- Kalite uygunlugu,
- Uriin dayaniklihigs,
- Uriin giivenirligi,
- Performans kalitesi,
- Miisteri tarafindan iirliniin biitiinii itibariyle algilanan kalite diizeyi.

Teslim Giivenirligi ile lgili Olgiitler:
- Teslim siirelerinin glivenirligi,
- Miisteri sikayetlerinin hemen ele alinmasi.

Siire¢ Esnekligi ile Tlgili Olciitler:
- Uriin gesitlerini hizla degistirebilme yetenegi,
- Uriin miktarin1 hizla degistirebilme yetenegi,
- Aymni arag gereglerle genis yelpazede iiriin ¢esitlerinin liretilebilmesi,
- Miisteri siparisleri ya da tasarimlarini hizla ele alabilme yetenegi.

Maliyet Liderligi ile flgili Olciitler:
- Rakiplerden daha ucuz mal sunabilmek,
- Rakiplerden daha diisiik i¢ maliyetle mal tiretmek.

4.4. Kuwaiti ve Kay Performans Olgiitleri

Kuwaiti ve Kay c¢alismalarinda performans olgiim sistemini (Performance Measurement
System-PMS) tanimlamis ve performans yonetiminin, Ozellikle imalat sektdriinde yasal
nedenler ve hissedarlar tarafindan istenen miadi dolmus maliyet sistemleri ve finansal raporlar
tarafindan yapilmasinin yanlighigini vurgulamiglardir [17]. Onlara gore performans yonetimi,
isletme siire¢ miithendisligi (BPR- Business process re-engineering) ile birlikte ele alinmalidir.
Her iki sistem de miisteri odakli olarak tasarlanmalidir.

Kuwaiti ve Kay, caligmalarinda su performans faktdrlerinden yola c¢ikarak daha sonra
verecegimiz performans olgiitlerini esas almiglardir [17].

Performans Faktorleri:
- Kalite diizeyi,



- Fabrika ya da kaynak etkinligi,

- Yeni {irlin gelistirme siiresi,

- Tedarik siiresi ya da hizmet stiresi,

- Direkt maliyet,

- Fazla mesai maliyeti,

- s giicii ya da kaynak yararlanma orani,

- Miisteri sikayetleri,

- Miisteri tutundurma,

- Calisan devamsizligi,

- Miisteri talebine cevap verebilme,

- Calisan basina diisen yetenek sayist,

- Teslim stiresi,

- Isgiicii niteligi,

- Hurda ve diizeltme maliyeti,

- Direkt isgiicii (veya On ofisteki eleman) verimliligi,
- Dolayl isgiicii (veya arka ofisteki eleman) verimliligi,
- Hizmet elemanlarinin baglihig,

- Yatirim geri doniis orani,

- Kér marjlari,

- Pazar payz,

- Egitim ve yetistirmede biit¢e gergeklesmesi.

Yazarlar yukarida siraladigimiz bu performans faktorlerinden yola ¢ikarak bunlarin sonucu
olan su performans 6l¢iitlerini belirlemislerdir [17].

Performans Olgiitleri:
- Pazar payi,
- Anketlerde miisteri tatmin derecesi,
- Faaliyet maliyeti,
- Yatirim geri doniis Orani,
- Kar marju,
- Verimlilik,
- Kalite diizeyi,
- Kaynak kullanimi,
- Uriin ya da hizmet teslim giivenirligi,
- Teslim siiresi veya hizmet tamamlanma stiresi,
- Misteri talebini karsilama
- Caligsanlarin tatmini,
- Uriin gelistirme Siiresi.
olarak ifade edilmektedir.

4.5. Beamon Performans Olgiitleri

Beamon, performans olgiitlerini ii¢ ana bashk altinda toplamistir [2]. E-Is sistemlerinin
performansini degerlendirmede kullanabilecegimiz bu ii¢ ana oOlgiit grubu su sekildedir:
Kaynak olgiitleri (resource measures), ¢ikt1 ol¢iitleri (output measures) ve esneklik Olciitleri
(flexibility measures) [20].

Bu ii¢ oOlcilit grubunun farkli hedefleri vardir. Kaynak olciitleri yiiksek seviyede etkinligi
amaglarken, ¢ikt1 Olciitleri {ist diizeyde miisteri hizmetini ve esneklik Olgiitleri ise degisen
cevreye ayak uydurabilmeyi amaclar.



4.5.1. Kaynaklarla Ilgili Olgiitler

Kaynak olgiitleri; stok seviyeleri, personel ihtiyaclari, techizat yararlanmasi, enerji kullanimi
ve maliyetleri igerir. Kaynaklar genellikle minimum gereksinimler (miktar olarak) ya da
etkinlik dl¢iitiiniin bir karisimi olarak 6lgiiliir [1]. Etkinlik, sistemdeki kaynaklarin o sistemin
amaglarmi gergeklestirmede kullanimini dlger. E-Is sistem analizlerinin genel amaglarindan
biri kaynak minimizasyonunu saglamaktir. Asagida kaynaklarla ilgili performans olgiitleri
verilmektedir [2]:

1) Toplam Maliyet: Kullanilan kaynaklarin toplam maliyeti

2) Dagitim Maliyetleri: Yiikleme ve tasima maliyetlerini iceren toplam dagitim
maliyeti.

3) Uretim Maliyeti: Iscilik, bakim ve diizeltme(re-work) maliyetlerini igeren toplam
iretim maliyeti.

4) Stoklarla Ilgili Maliyetler: Stoklar1 elde tutma ile ilgili maliyetler:
-Stok Yatirimi: Eldeki stogun yatirim degeri.
-Stok Yoklugu: Stokta iirlin olmamas1 durumunda yok satma maliyeti.
-Yar1 Mamiil Stoklar1: Siireg icinde islem goren yart mamiillerin stok maliyeti.
-Bitmis Uriin Stoklari: Bitmis iiriinlerin stoklari ile ilgili maliyetler.

5) Yatinm Geri Doniis Oran1 (ROI): Bir firmanin karliligi ile ilgili olgitlerdir.
Yatirim geri doniis orant genellikle net karin toplam varliklara orani seklinde
verilir.

4.5.2. Ciktilarla flgili Olgciitler

Cikt1 Olgiitleri; miisteri cevab, kalite ve iiretilen nihai iiriin miktarini icerir. Bir ¢ok ¢ikti
performans Olgiitli asagidakiler gibi kolayca sayisal olarak ifade edilebilir, 6rnegin:

- Uretilen iiriin sayzs,
- Ogzel bir iiriin ya da iirlin grubunu iiretmek icin gerekli zaman,
- Zamaninda teslim sayisi.

Diger taraftan bir¢ok cikti performans Olciitiinii sayisal olarak ifade etmek oldukg¢a giictiir.
Ornegin:

- Miisteri tatmini,

- Uriin kalitesi.

Cikt1 performans Olgiitleri yalnizca firmanin stratejik amaclarma cevap vermemeli, ayni
zamanda stratejik amaglar genellikle miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak oldugundan,
miisterilerin amag ve degerlerine de cevap vermelidir [2].

Asagida ¢ikt1 performansi dl¢iitleri verilmistir:

1) Satislar: Toplam gelir,
2) Kar: Toplam gelir —giderler,
3) Isleme Orani(fill rate): Siparislerin hemen islenen kismu:
- Hedeflenen Isleme Oranmin Basarilmasi: Hedeflenen isleme oranmin ne
olgtide gerceklestiginin gdstergesidir.
- Ortalama Parca (item) Isleme Oran1: Toplam isleme oranimin parca sayisina
boliimiidiir.
4) Zamaninda Teslimler: Uriin, siparis ya da {iriin teslimati ile ilgili dl¢iitler:
- Uriin Gecikmesi: Teslim tarihi eksi teslim edilmesi gereken tarih,
- Sipariglerin Ortalama Gecikmesi: Ortalama gecikmelerin  siparis
biiytikliigiine orant,



- Siparislerin Ortalama Erken Teslimi: Ortalama erken teslim siirelerinin
siparis biiylikliigline orant,
- Zamaninda Teslimlerin Orani: Teslim tarihinde ya da once teslim edilen
siparislerin ytlizdesi.
5) Geg¢ Teslim/Yok Satma: Parga, siparis ya da {irtin elde edilebilirligi
performans ile ilgili dlgiitler:
- Yok Satma Olasilig:: Istenen iiriiniin yok satma olasiligi,
- Geg Teslim Sayisi: Stokta olmama nedeni ile ertelenen iiriinlerin sayist,
- Yok Satilan Uriin Sayis1: Stokta olmadig1 igin yok satilan iiriin sayst,
- Ortalama Geg Teslim Diizeyi: Geg teslim edilen {irlin sayisinin toplam {iriin
saylsina orani.
6) Misteriye Cevap Verme Siiresi: Siparis ile teslimati arasinda gegen zamani
ifade eder.
7) Uretim Teslim Siiresi: Ozel bir {iriinii veya partiyi iiretmek icin gerekli toplam
zamandir.
8) Yiikleme Hatalari: Yapilan yanlis yiiklemelerin sayisidir.
9) Miisteri Sikayetleri: Kaydedilen miisteri sikayetleri sayisidir.

4.5.3. Esneklik Olciitleri

Esneklik, bir sistemin tedarik¢ilerden, iireticilerden ve miisterilerden kaynaklanan miktar ve
zaman dalgalanmalarin1 karsilayabilme yetenegini dlger. Tedarik zinciri gibi E-Is sistemleri
belirsiz bir ¢cevrede olustugu icin esneklik bu sistemler agisindan hayati 6nem tasimaktadir.
Slack, iki tiir esneklik tanimlamaktadir [26]: Aralik (range) esnekligi ve cevap (response)
esnekligi. Aralik esnekligi faaliyetlerin hangi Ol¢lide degistirilebildigi olarak tanimlanir.
Cevap esnekligi ise, faaliyetlerin maliyetler, zaman veya her ikisi bakimindan degistirilebilme
kolaylig1 olarak tanimlanir [2].

Esneklik olgiitleri de su sekilde 6zetlenebilir:

1) Miktar Esnekligi: Uretilen iiriin ¢ikt1 diizeyini degistirebilme yetenegidir.
2) Teslimat Esnekligi: Planlanan teslim tarihlerini degistirebilme yetenegidir.
3) Karisim Esnekligi: Uretilen iiriin cesidini degistirebilme yetenegidir.

4) Yeni Uriin Esnekligi: Yeni iiriinleri {iretme ve gelistirebilme yetenegidir.

4.6. SCOR Modeli Performans Olgiitleri

Tedarik Zinciri Faaliyet Referans Modeli (The Supply Chain Operations Reference
Model- SCOR), bagimsiz ve kar amaci giitmeyen bir kurulus olan Tedarik Zinciri Konseyi
(Supply-Chain Council-SCC) tarafindan gelistirilmistir. Model, deger zincirinin etkin bigimde
tasarlanmasini ve yonetilmesini ve biitiin deger zinciri performansinin en iyilenmesini
amaclar. Model bes temel siireci kapsamaktadir. Bunlar; plan, tedarik, liretim, teslimat ve geri
dontisler (Plan, Source, Make, Deliver, Return)’den olusmaktadir. SCOR modelinin
kullanmakta oldugu performans o6l¢iitleri miisteri yonlii ve i¢sel olmak tizere iki ana grupta
toplanmigtir. Miisteri yonlii performans olciitleri kendi arasinda iiriin giivenirligi, miisteri
cevabi ve esneklik olarak ti¢ alt grupta toplanirken, diger tarafta igsel performans oSlgiitleri de
kendi aralarinda maliyetler ve varliklar seklinde iki alt grupta toplanmaktadir. Bu gruplar ve
gruplar iginde yer alan performans Olgiitleri asagidaki gibidir (www.supply-
chain.org/public/SCOR):

4.6.1. Miisteri Yonlii Olciitler:
Uriin Giivenirligi:
Teslim performanst,


http://www.supply-chain.org/public/SCOR
http://www.supply-chain.org/public/SCOR

Yerine getirme yiizdesi,
Hatasiz siparis isleme yiizdesi.
Miisteri Cevabu:
Siparisi yerine getirme zamant.
Esneklik:
Tedarik zinciri biitiinlinde degisikliklere cevap verme zamani,
Uriin esnekligi.
4.6.2. i¢sel Olgiitler:
Maliyetler:
Tedarik zincirinin yonetim maliyeti,
Satilan mallarin maliyeti,
Katma deger yaratma maliyeti,
Garanti maliyeti ya da geri donen iirlinleri isleme maliyeti.
Varhklar:
Nakite gecis siiresi,
Tedarik edilen mallarin stokta tutulan giin sayist,
Varliklarin doniis hizi.

5. PERFORMANS OLCUTLERI iCiN GENEL BiR CERCEVE

Yukaridaki ¢alismalarin her birinde performans 6l¢iimii igin farkli dlgiitler kullanilmistir. Bu
Ol¢iitlerin bazilar1 ¢alismalarda ortak olarak yer alirken bazilari ise tamamen farklidir. Biz
calisgmamizda kullanmak iizere bu calismalardan ve daha bagka ¢aligmalardan yararlanarak e-
Is sistemlerinin basarisim1 6lgmede kullanilabilecek performans &lgiitlerini 8 ana baslik altinda
topladik. Bunlar, iiriin ile ilgili olgiitler, iiretim siireci ile ilgili Olciitler, maliyetlerle ilgili
oOl¢iitler, finansal gostergeler, teslimatla ilgili dlgiitler, tedarikle ilgili dlgiitler, siirec ile ilgili
olgtitler ve miisterilerle ilgili dlgiitler seklinde gruplanmistir. Bu gruplarda yer alan dlgiitler ise
asagida verilmektedir [23].

5.1. Uriin ile ilgili Olciitler:
a) Uriin saglamhigi,
b) Uriin giivenirligi,
) Miisteri tarafindan algilanan {iriin kalitesi,
d) Uriin ¢esidi,
e) Uriin gelistirme hiz1,
f) Yeni gelistirilen iiriin sayist.

5.2. Uretim Siireci Ile Tlgili Olgiitler:
a) Uriin toplam iiretim siiresi,
b) Direk isgiicii verimliligi,
c) Toplam verimlilik diizeyi,
d) Ana iiretim ¢izelgesinin etkinligi,
e) Kapasite kullanim orani.

5.3. Maliyetlerle Ile ilgili Olgiitler:
a) Ortalama birim {iretim maliyeti,
b) Rakiplere gore iiriin fiyat1 diizeyi,
¢) Toplam stok maliyeti,
d) Stok devir hizi,
e) Toplam iiretim maliyeti.

5.4. Diger Finansal Gostergeler:



a) Net Kar,

b)Yatirim geri doniis orani (ROI),
¢) Biit¢e dengeleri,

d) Pazar pay,

5.5. Teslimat Ile Tigili Olgiitler:
a) Siparis teslim zaman1 (satilan {iriin),
b) Teslimat sikligy,
c¢) Hatasiz teslim diizeyi,
d) Dagitim planlamasinin etkinligi,
¢) Hatasiz fatura orant,
f) Teslim zamanlarinin giivenirligi.

5.6. Tedarik le Tlgili Olciitler:
a) Tedarikgi teslim zamani1 (hammadde),
b) Tedarik¢i hatasiz teslim diizeyi,
c) Tedarikgilerin s6zlesmeye uymasi.

5.7. Siire¢ Esnekligi Ile Tlgili Olgiitler:
a) Uriin ¢esidini hizl1 degistirebilme yetenegi,
b) Uriin miktarlarmi hizli degistirebilme yetenegi,
c¢) Miisteri siparigleri ya da tasarimlarini hizla ele alabilme yetenegi.

5.8. Miisterilerle ile ilgili Olgiitler:
a) Miisteri hizmet diizeyi,
b) Misteri tatmin diizeyi,
¢) Miisteri talebini karsilama siiresi,
d) Miisteri iade orant,
e) Miisterilerden sikayetleri.

6. ONERILEN OLCUTLERIN UYGULAMASINA YONELIK BIR YAKLASIM
ONERISI

Isletmenin uyguladig1 e-is sistemine gore Onerilen Olgiitlerin tamami veya bir kismi
kullanilabilir. Ornegin, ERP uygulayan bir isletme igin iiretim siireciyle ilgili dlgiitler 6ne
cikarken, Tedarik Zinciri Yonetimi uygulayan bir isletme i¢in Teslimat ve Tedarik ile ilgili
olgiitler onem kazanmaktadir. Baz1 6lgiitler ise, drnegin: Miisteriler, Maliyetler ve Uriin ile
ilgili dlciitler biitiin e-Is sistemleri i¢in kullanilabilir.

Uyguladigi e-is sisteminin etkinligini 6lgmek isteyen bir isletme, oncelikle uygun performans
Olciitlerini belirlemeli, belirlenen Olgiitler acik, anlasilir ve Olgiilebilir bir sekilde ifade
edilmelidir. Belirlenen performans olgiitleri bakimindan uygulama 6ncesi isletmenin mevcut
durumu tespit edilmeli, ulasilabilir hedefler konulmalidir. Uygulama siiresince belirlenen
araliklarla performans 6l¢iimii yapilarak sonuglar degerlendirilmelidir. Ulasilamayan hedefler
varsa nedenleri sorgulanmalidir. Performans siirekli iyilestirilmeye c¢aligilmalidir.



7. SONUC

Son yillarda isletmeler tarafindan yaygin olarak uygulanmaya baslanan e-is sistemlerinin
isletme performansi lizerinde olumlu etkileri oldugu bilinmektedir. Ancak, uygulanan bu
sistemlerin hangi isletme fonksiyonlarini iyilestirdigi veya gelistirdigi konusunda isletmelerin
somut verilere ihtiyaglar1 oldugu bir gergektir. Bu gergekten hareketle bu sistemleri uygulayan
isletmelerin uygulama sonunda hangi alanlarda performansinin ne yonde degistigini
olcebilmesi gereklidir. Olgiilemeyen higbir sey etkin olarak yonetilemez. Bu noktada
isletmelerin performanslarin1 6lgmeye doniik Olgiitlere olan ihtiyaglari ortaya ¢ikmaktadir. Bu
Olciitlerin neler oldugu bir¢ok c¢alismada ortaya konmakla beraber cesitli ortak ve farkli
yonlerden gruplanabilirler. Bu ¢aligmada e-is sistemlerinin performansini 6lgmeye doniik
kullanilabilecek Olglitler daha kapsamli ve sistematik olarak gruplandirilmistir. Boylece
isletmelerin uyguladiklar1 e-ig sisteminin dolayisiyla kendi performanslarinin ne yodnde
degistigini izleyebilmeleri daha kolay olacaktir. Bu sekilde kapsamli bir performans
olgiitlerini gruplama ¢alismasinin yapilmasi gerek e-is sistemleri alaninda ¢alisan danisman ve
diger ilgililerin gerekse isletmelerin islerini daha da kolaylastiracaktir.

Bu baglamda isletmelere olan Onerilerimiz degisen sartlarda gelisen yeni is sistemlerini
anlamalar1 ve isletmelerinde bir an Once uygulamaya koymalar1 ve bunu yaparken de
uyguladiklar1 sistemlerin isletme performanslarini ne yonde degistirdigini kesinlikle
izlemelidirler. Bunu yaparken bu c¢alismada ortaya koydugumuz Olgiitler isletme
yoneticilerine yardimci olabilecektir.

Bu calisgmada e-is uygulayan isletmelerin performanslarinin 6l¢iimiine iliskin genel bir
cergeve cizilmeye calisilmistir. Belirlenen OSlgiitlerin uygulamasi yeni ¢aligmalarda detayl
olarak ele alinabilir.
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