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OZET

CRM YAZILIMLARI SON KULLANICILARININ Oz DUZENLEME
BECERILERININ CRM MODULLERI KULLANIM PERFORMANSINA
ETKILERI

Ucan, Esra
Bilgi Teknolojileri

Tez Danismani: Dog. Dr. AdemKarahoca

Mayis, 2011, 68 sayfa

Bu ¢alismada, Bilgi Teknolojileri kullaniminin artmasiyla yasanan insan bilgisayar
etkilesimi sorunlarinin, ozellikle iletisim sektoriinde, miisteri ile birebir diyalog
halinde ki son kullanicilarin 6z diizenleme becerilerinin, kullandiklar1 CRM
programi modiillerinin kullanilma performanslarina nasil bir katkida bulunduklari
incelenip, tartigilmistir.

Calismanin amact; Isletmelerin is siireglerine uygun olan CRM yazilimlarmni tercih
ettiklerinde, yazilimlarin kullanicilarin beklenti diizeylerini karsilayamadiklar
zaman, son kullanicilarin motivasyon durumlarinin, ayrica programlarin is
siireclerine uymadigr ya da beklentilere karsilik eksik kaldigi durumlarda son
kullanicilarin is akisini bozmayacak sekilde en az zamanda siire¢ problemleriyle
nasil basa ¢iktiklar1 ve basarili olup olmadiklarinin arastirilmasidir.

Bu caligmanin sonuglar1 6zellikle is analistlerine, sistem gelistiricilerine ve son
kullanicilara is siireclerine uygun yazilimlarin segilmesi, gelistirilmesi ve kullanimi
konusunda 6neriler getirmektedir.

Anahtar  Kelimeler; Insan Bilgisayar Etkilesimi, Bilgi teknolojileri,
Kullanilabilirlik, CRM Sistemi.



ABSTRACT

THE IMPACTS THAT SELF-REGULATION SKILLS OF CRM SORVARES’
END USERS HAVE OVER CRM MODULES USAGE PERFORMANCE

Ucan, Esra
Information Technologies

Supervisor: Assoc. Prof. Dr.Adem Karahoca

May, 2011, 61 pages

In this study, human-computer interaction problemesbeing encountered due to the
increase in IT utilisation are analysed and diseds® addition to (especially in
telecommunication sector) how self-regulation skdf endusers, who are in direct
contact with customers, contribute to usage permca of CRM software modules
those which endusers use.

The purpose of this study is to search about tltigars’ motivation status when
CRM softwares, which business companies think aitalde for their work-flow can
not satisfy users’ expectations in addition to hemd users manage to cope with
process problems in minimum time without destroythg work flow and if they
become succesful or not.

The results of this study are bringing suggestimespecially business analysts,
system developers and endusers in order for themsetect, develop and use
softwares which are suitable for business processes

Keywords, Human-Computer Interaction, Information Technodsgi Usability,
CRM Software Systems.
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KISALTMALAR

Bilgi Teknolojileri . BT
CustomerRelationship Management : CRM

Identification - ID



1. GIRIS

Bilgi Teknolojileri Griin ve hizmetlerinin kullanimis stireclerinisu an ki kaullarda
dogrudan etkilemy ve nerdeyse her alanda tug sireclerini etkisi altina algtir.
Ancak, kullanicilarin bu duruma ne kadar hizli kaygdurabildgi veya adaptasyon
surecini ne kadar bariyla tamamlayabilg sorunu ortaya c¢ikrgive bu sorunun
Uzerine gidilmesinin gerekldi artmstir. Cinkd ¢cakanlar surekli dgisime ve gegime
ayak uydurmaya cairken bir yandan motivasyonlarini yiuksek seviyedémaya
calsmak, bir yandan da ani gigimlere kagi direncli olmak ve yeni gefiirmeleri ¢cok
hizli 6grenip uygulamaya koymak zorundadirlar. Fakat gurdgralyazilim tarafi ile
son kullanici tarafi arasinda ki ilgtnin zayif olmasi ve beklentilerin tasarim sireeiyl
uyumlu olmamasi, genel anlamda son kullanicinilakmak zorunda birakilg,
kendini kullandiran d&l de esitim alarak @renilmesi gereken programlarigletmeler
tarafindantercih edilmesi, son kullanicinin gal istgini azaltarak, beklenen
performansin diimesine neden olmaktadir.

Bu calsma; telekomiinikasyon sektdri gahlari gozlemlenerek dizenlegmMusteri
Iliskileri biriminde gorev yapan, CRM ve CRM’eentegrdarak programlanmgi
middleware’ler kullanan kilere, hem motivasyonlarini hem de 0z duzenleme
becerilerini argtirmaya yonelik,buna ek olarak ta kullanilan proglein
kullanilabilirligi dikkate alinarakanket ve testler uygulanarak lyagtir. Yapilan anket

ve teste ek olarak senaryolar kurgulanip gardlar olgturulmus, son kullanicilarin
raporladgl sonuglar yorumlanngiir. Amagc; kullanicilarin programlara balkacisini, $
motivasyonunu, programlarin yetersiz kgldya da hata bildirimi verdikleri noktalarda
ki psikolojik durumlarini ve bu durumlarla nasilsba;ikabildiklerini 6lgcmektir.

Ayrica uzun suredir kullanilan ve surekli duzenlémeyapilarak giincellenen ERP
sisteminin yani sira kurum tarafindag sureclerini hizlandirma amaci gudulerek
alinmgyeni bir CRM sisteminin, agma surecide takip edilgve kullanicilarin sistemi
ne kadar cabuk slUredegrénebilecekleri (sistemin kullanilabiligii sinanarak) ve

sisteme kag olusan tepkiler argtiriimistir.



Bu ¢aligmadisiplinler arasi bir yaklasim iginde, birden ¢ok sosyal bilimi ve fen
bilimlerini bir araya getiren ‘Insan Bilgisayar Etkilesimi’ konusu kapsaminda
diisiiniilerek hazirlanmistir. Isletmelerin miisteri elde etme ve tutma amaciyla ihtiyag
duyduklar1 ve kullandiklari CRM sistemlerinin sistemi tasarlayan teknik kisilerin,
tasarim siirecine son kullaniciyr dahil etmemeleri g6z Oniinde bulundurularak,
programlarin son kullanic1 tarafindan nasil algilandigi; Biligsel psikoloji, oOrgiitsel
psikoloji, sosyoloji, egitim, ergonomi, bilgisayar sistemleri, grafik tasarimi, yazilim
mihendisligi gibi ‘Insan Bilgisayar Etkilesimi’ ¢aligmalarina katki yapan temel alanlar
dikkate almmustir (Cagiltay 2011). Ogrenme bicimleri, bilissel tarzlar ve bireysel

farkliliklar karsilagtirilarak,istatistiksel verilerle degerlendirilmistir.

Yapilan degerlendirmelerde amag kullanicilarin motivasyonunu, isletmenin CRM
faaliyetlerini yonettigi ve devam ettirdigi sistemlerin kullanimina yonelik tutum
davraniglarini, zamani nasil yonettiklerini, hatalara karsi nasil direng gosterdikleri ve

biitlin is stirecinde ne kadar verimli olabildiklerini 6lgebilmektir.

Ayni zamanda bu siireci incelerken kullanicilarin motivasyonu diisiiren etkenler {izerine
de gidilecektir, dyle ki; Bilgi Teknolojileri kullannmina gegildiginde beri insanlar bu
durumdan hem olumlu hem de olumsuz yonden etkilenmektedirler. Ornek olarak
performans degerlemelerine kars1 tepkiler dogmustur. Insanlar kendilerini iiretkenlikten

uzak ve kendini ger¢eklestirme ¢abalarindan uzaklastiklarini hissetmeye baslamislardir.

BT kullanimi1 yayginlastikca ¢alisanlarin kendilerini gergeklestirme ve ‘Ben basariliyim’
inanct oldukca azalmaktadir. Hatta is ortami icerisinde huzursuzluga ve de ¢ekismelere
neden olur. ‘Herkes her isi yapacaktir’ anlayisi ile yonetilen ve calisilan orgiitlerde,
programi hizli 6grenen ve de kullanan daha basarilidir yargis1 6n plana ¢ikiyor, bu
durum ¢alisanlardan  bir tiir kaygi yaratiyor, performanslarinin  dogru

degerlendirilmeyecegini diisiinen kullanicilarin motivasyonlar diisiiyor.

Bir isletme yasanan ya da yasanmasi ongoriilen risklere karsi CRM sistemlerinde yeni
bir uygulamaya ge¢me diisiincesi igerisine girebilir. Boyle bir durumda var olan sistem
ya da sistemler hemen terk edilmez. Ek olarak uygulamaya alinan sistem var olan
sisteme entegre edilir ve son kullanici igin 6grenmesi ve basarmasi gereken yeni bir

uygulama olarak yerini alir. Isletmede daha once ki sisteme hi¢ benzemeyen - ne



tasarim ne de islevsel acidan- bir sisteme geciliyorsa, yeniden egitim siireci baglar ve
kullanic1 yeni sistemi 6grenip adapte olma siirecine dahil olur. Bu c¢alisma da soz
konusu gecis esnasinda yasanacak olan sikintilar ve kullanicilarin problemlerine de

deginilmistir.



2. ILGILi LITERATUR

2.1 INSAN BILGISAYAR ETKILESIMIi

Hazirlanan ¢alisma igin Insan Bilgisayar Etkilesimi arastirma temellerini
olusturmaktadir. Literatiirde Insan Bilgisayar Etkilesimi {izerine yapilan calismalar
iilkemizde c¢ok fazla yaygin olmamakla birlikte, konuyla ilgilenen azmlhigm IBE
bilimine karsi fazlaca duyarli olduklarin1 ve konuya gereken hassasiyetin verilmesini
vurguladiklar gdzlemlenmistir. Ozellikle de bir ¢ok bilim alanim kapsayan IBE igerdigi
biitiin konulara karsilik bilgi birikimi ve deneyim gerektiren bir inceleme alanini ortaya
¢ikarir. Konuyla ilgili calismalar yapmakta olan Dog. Dr. Kiirsat Cagiltay IBE ile ilgili
‘Insan Bilgisayar Etkilesimi ve Kullanilabilirlik Miithendisligi: Teoriden Pratige’ isimli
kitabinda IBE kavramimi ‘Etkilesimli Teknolojilerin tasarimi, gelistirilmesi,
degerlendirilmesi ve uygulanmasi ile ilgilenen disiplinler arasi bir ¢alisma alanidir.’
(Cagiltay 2011, s.5) seklinde tanimlamistir. Bununla birlikte bu tanimi boyutlariyla

hangi alanlarla ilgilendigini maddeler halinde sunmustur;

o Disiplinler arasi ¢aligmasi- Tek bir disipline bagh degildir, pek c¢ok disiplin,
yasanilan problemlerin ¢6ziimiine yonelik olarak katki saglar.

. Kullanilabilirlik (Usability) — Insan Bilgisayar Etkilesimi’nin belki de en temel
calisma konularindan birisidir. Teknolojiyi daha kolay kullanilir hale getiririz,
etkilesimi nasil iyilestirebiliriz gibi konular tizerine ¢aligir.

. Tasarim — Kullanim ve fonksiyonellik agisindan daha iyi iirtinleri nasil tasarlariz
sorusunun cevabini arar.

. Etki — Teknoloji insanlarin yasamini nasil etkiliyor ve degistiriyor, sorusunu

anlamaya ve cevaplamaya galisir. (Cagiltay 2011, s.6)

Ancak tiim bu kavram agiklamalarina ragmen giiniimiiz teknolojisi her ne kadar iBE
alaninda ki pratik ve teorik caligmalar, bilgi ve iletisim teknolojilerinin insana ve
insanin ihtiyaglaria yonelik olarak iiretilmesini hedeflese de insanin teknolojiye degil,
teknolojinin insana uymasin1 beklenmektedir(Cagiltay 2011, s.1). Yapilan bu
calismanin temel konusunu olusturan bu durum, tiim diinyada bilgi teknolojileri
kullanimin olduk¢a yaygin oldugu isletmelerde gorev yapan son kullanicilarin bu
anlamda yasadiklar sikintilari, kullanmak zorunda olduklar sistemleri 6grenirken ve de

uygularken yasadiklari zorluklar1 anlatmaktadir.



2.2 KULLANILABILIRLIK

Caligsma siirecinde vurgulanmak istenen en énemli konulardan biri de kullanilabilirliktir.
Kullanilabilirlik; kullanicinin  bir {iriin veya sistemle olan etkilesimini etkileyen

faktorlerin bir kombinasyonudur (Nielsen 1993).

Kullanilabilirlikte amag, kullanicilarin beklenti ve ihtiyaglarina uygun bir sekilde
iirinleri tasarlamaktir. Uretilen iiriinlerin kullanicilarm biligsel yapist ve genel kullanim
tutumlar1 ile uyumlu olmasi hedeflenmektedir. Ayrica kullanilan {iriiniin etkililigini,
etkinligini ve memnuniyet derecesini artirmak da diger bir kullanilabilirlik amacidir

(Gurses 2005).

Kullanilabilirlik, dogrudan dogruya insanin mutlulugu ile iligkilidir. Daha kullanilabilir
ortamlarin, iriinlerin hazirlanmas:1 insanlar1 daha fazla mutlu eder. Ancak,
kullanilabilirlik sadece insanlarin mutlulugu ile de sinirli degildir sonugta verim arttirici
bir unsurdur (Cagiltay 2011). Bu verim arttirici unsuru goz Oniinde bulundurmayan
isletme yonetimi, kullanilabilirlige 6nem gostererek is performansinda ne kadar basarili

geri bildirimler alacaklarini ne yazik ki goz ardi etmektedirler.

Kullanilabilirlik 6l¢timleri genelde kullanicilara uygulanan anket ve benzeri testler
seklinde yapilmaktadir. Genel olarak kullanilan Xerox Sezgiseller Araci, Xerox sirketi
calisanlarindan DeniesePierotti tarafindan olusturulmustur. Sistemi her yoniiyle
inceleyen bu sezgiseller aract bu ¢alisma icin yapilmis olan anketin sorularina esin
kaynag1 olmustur. Bir sonra ki boliimde detayli bir sekilde incelenecek olan hipotezlere
yonelik yapilan ankette boliimler i¢in yararlanilan 6l¢ek ve araglar hakkinda ki tanimlari

sOyle siralayabiliriz;

o Motivasyonel anlamda sistemlere yaklasim, i¢sel ve digsal motivasyon olarak 2
grupta incelenen anket sorulari tasarlanirken Maslach’in 1981 yilinda tanimlamig
oldugu tiikkenmislik Olgeginden yararlanilmistir. Arastirma yapilan isletmenin is
siireclerine gore sorular yeniden tasarlanmistir.

. Estetik ve Navigasyon, Icerik ve Fonksiyonellik, Teknik Yeterlilik, Yardim
masasi, Tutarlilik ve Gizlilik boliimlerinde Xerox sezgiseller aracidan faydalanilmis
olup ayrica ISO yazilim kalite standartlarina gore sorular yeniden isletmenin is

streclerine uyarlanmiglardir.



. Ogrenme kisminda ise diger boliimlerde ki gibi likert dlgedi yerine coktan
secmeli test sorular1 hazirlanmis olup, sorular LASSI survey: Ogrenme ve calisma
stratejileri envanterinde yararlanilarak isletme dahilinde uygulanan online egitimler ve

yiiz ylize yapilan egitimler hakkinda ki goriisler alinmstir.

2.3 CRM SISTEMIi

CRM Kullanicilarin1 daha iyi anlamak i¢in literatirde ki CRM tamimlar1 da
incelenmistir. Mevcut diizende ki Miisteri Iliskiler Y&netimi ve bu ydnetim
faaliyetlerini gergeklestirmek igin CRM sistemlere kullanilarak is siireglerinin

verimliligi ve kisa siirede gergeklesmesi hedeflenmektedir.

Iyi bir miisteri hizmetleri sistemi kurmak ve ydnetmek, miisteri hizmetleriydnetiminin
temelini  olusturmaktadir (Ozdemir 2007). Miisteri Hizmetleri  Yonetimini
(CustomerRelationship Management — CRM) kurmak, uzun dénemli ve deger yaratma
esasli, sistematik olarak miisteri bagimliligini arttirmaya yarayan bir aractir. (Reinartz
ve Kumar 2000). Yapilan bilimsel ¢aligmalar, etkin CRM uygulamasi ile isletme
performansinda ki artis arasinda pozitif bir iligki bulundugunu gostermektedir (Reinartz
ve Kumar 2000). Bu nedenle artis sirketler etkin bir Miisteri Hizmetleri Yonetimi elde
etmek i¢in yazilim sirketlerinden is siireglerine uyumlu olacak sekilde CRM sistemleri
talep etmektedirler. Ancak 2002 yilinda Roger ve Pepper arastirmasinda CRM
uygulamalarinin %80’inin basarisizlikla sonuglandigi ortaya cikmistir. Gilinlimiizde
basar1 orani o yillara gore artmis olsa da yonetimi memnun eden bu olduk¢a komplike
ama basarili uygulamalarin son kullanicty1 memnun ve tatmin etmemekte oldugunu

yapilan gozlemler, anketler ve miilakatlarda katilimcilar tarafindan beyan edilmistir.



3. YONTEM

Bu béliimde arastirma modeli, katilimcilarin profili, veri toplama araglari, verilerin

cozlimlenmesi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3.1 ARASTIRMA MODELI

Bu arastirma CRM sistem modiillerini son kullanicilarinin,  yazilimlarim
kullanilabilirligi 6lgiisii dogrultusunda sistem modiillerine bakis agilarin1 ve tutumlarini
anlamaya ve bu modiillerin kullanimi esnasinda gostermis olduklar1 6z diizenleme
becerilerine bagli performanslarini incelemeye yonelik betimsel, iliskisel ve gozlemsel

bir ¢aligmadir.

3.2 KATILIMCILARIN PROFILI

Isletme de kullanilan 3 farkli CRM modiilii i¢in yapilan arastirmada ankete katilan son
kullanicilarin her 3 sisteme de bilgi ve deneyim kazanmuis, sistemlerin kullanimini uzun
stiredir gergeklestiren (en az 1 yil) ve sistemlere karsi kullanim hakimiyetini kazanmig
olan uzman kullanicilar se¢ilmistir. 30 uzman katilimcinin cinsiyet, yas, egitim durumu,
mezun olduklar1 boliimler, isletmede ki pozisyonlari ve is tecriibelerine (y1l bazinda) ait

frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo.3.1’deki gibidir.

Tablo 3.1: Katilimellarm Profili

Frekans Yizde
Cinsiyet
Bay 13 43.3
Bayan 17 56.6
Yas
25-30 21 70
31-40 3 10
41-45 5 16.6
46-50 1 3.4
Egitim
Lise 3 10
Y uksek Okul 4 13.3
On Lisans 1 3.3



Tablo 3.1: Katiimeilarm Profili (devam)

Lisans 17 56.7
Yiksek Lisans 5 16.7
Bolim

Sosyal Bilimler 1 3.3
Fen Bilimleri 1 3.3
Elektrik 1 3.3
Ev Ekonomisi 2 6.7
Is Idaresi 1 3.3
Calisma Ekonomisi 3 10
Isletme 11 36.7
Kamu Yonetimi 1 3.3
Ekonometri 1 3.3
Uluslar Arasi

Iligkiler 2 6.7
Iktisat 4 13.3
Bilgi Teknolojileri 1 3.3
Istatistik 1 3.3
Gorev

Tekniker 1 3.3
Memur 5 16.7
Uzman Yardimcisi 20 66.7
Uzman 3 10
Sistem Admin 1 3.3
Is Tecriibesi / Y1l

1-5 20 66.7
6-10 1 3.3
11-15 1 3.3
16-20 5 16.7
21-25 3 10

Cogunlugun Uzman Yardimcisi olarak calistig1 ylizde 66.7, lisans mezunu oldugu yiizde
56.7 dikkat c¢ekiyor. Bunun nedeni 2 sene Once ise alim siirecini yapmis olan isletme,
uzman yardimeisi olarak personel sayisini arttirdigi gibi kullanilan CRM sistemlerinin
sayisini da arttirmistir. Alinan personelleri lisans ve {izeri egitim seviyesinde ki kisileri

secmistir. Bu nedenle de ig tecriibeleri 1 ile 25 yil arasinda degisen katilimcilarin yiizde



66,7°s1 1 ile 5 yil arasinda deneyim sahibidir. Ayni zamanda da 30 katilimcidan yas

araliginda en fazla olan grup yiizde 70 ile 25-30 yas aras1 katilimcilardir.

3.3 VERI TOPLAMA ARACI

Aragtirmada veri toplama araci genel kabul gormiis giivenilir Olgii araglarindan

yararlanilarak ve esinlenerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

o Birinci bolimde; son kullanicilarin maruz kaldiklart yani gerek sistemsel
gerekse de dis cevre faktorlerinden kaynaklanan sorunlara karsi ne kadar direncli
olduklarini ve bakis acgilarin1 6lgmektir. 5’likert tipi dlgek kullanilmistir.

. Ikinci béliimde; kullanilan yazilimin CRM modiiliiniin estetik ve navigasyon,
programlarin igerigi ve fonksiyonel yeterlilikleri, teknik yeterlilik ve son olarak ta Bilgi
Teknolojileri yardim masasinin kullanici agisindan 6neminin aragtirilmasi bakimindan
kullanic1 tarafindan algilanist1 ve kullanilabilirligi olclilmiistiir. 5’likert tipi Olgek
kullanilmistir.

. Uciincii boliim; kullanicilarin programlari,dgrenilebilirlikfaktorii  goz Oniinde
bulundurularak, ne sekilde 6grendiklerini sinamak ic¢in ¢oktan se¢meli 8 soruluk bir
mini test diizenlenmistir.

o Dordiincii boliimde; Katilimcilara igsel motivasyon durumlarini hem insan
bilgisayar etkilesimi konularini iceren hem de is siireclerine bagl olarak beklentilerini

arastirmak i¢in 7 soruluk miilakat niteliginde bir réportaj yapilmistir.
3.4 VERI ANALIZI iCIN VERI TOPLAMA ARACININ GELISTIiRILMESI,

3.4.1 Dissal Motivasyon Olcegi

Anketin ilk bolimii olan motivasyon kisminda digsal motivasyon ile olarak 30
katilimciya uygulanan anket sorulari tablo 2’de cevaplart ve cevaplarin frekans degerleri
ile birlikte, Olcek Onermelerinin en yiiksek frekansa sahip olduklar1 degerler

yiizdeleriyle verilmistir.



Tablo 3.2 : Dissal motivasyon sorulari ve cevaplari

CEVAPLARIN PUAN DEGERLERI

H
[}
w
o
(@3]

gl g £ £
é g g _é‘ E é E Ullz(gek
DISSAL MOTIVASYON ~ [E5 £/ E| 2| £2 fi’ekama Viizde
SEEIT| 3| ¥3 .
SORULARI S ST V] sahip
cevap
S* FREKANSLAR
Telefon sisteminde java hatalariyla Kesinlikle
S1 surekli karsilasmak beni biktirtyor. L1103} 25 Katiliyorum 833
Telefon sisteminde onay verene
S2 kadar gecen bekleme suresicok | 0 | 3 |2 (14| 11 | Kathyorum | 46.7
uzun ve yildiricidir.
Telefon sisteminde ‘Miisteri
Hizmet No Tarihge’ veya
‘Pazarlama Servisi is listesinde’ , o
S3 ‘Hizmet tiirii sekmesinin bos 1/0(0]|14 5 Kﬁflsll;:;fllﬁn 83.3
acilmasi s6z konusu oldugunda,
sistemi yeniden kapatip agmak
zorunda kalmak beni yoruyor.
Telefon sisteminde tahsis yaparken
bitiin apartmanlar icin devre
S4 bilgilerinin gériinmemesi strese Li1]3 |11 14 Kabyorum | 46.7
neden oluyor.
Telefon sisteminde devir ya da
numara degisikligi ile nakil
yapilirken onaya gidilen siiregte Kesinlikle
S5 ‘Once 6/G is emri girilmelidir’ 01335 18 Katiliyorum 633
uyarisiyla kargilasmak gerginlik
yaratiyor.
Telefon sisteminde kayittan onaya
S6 kadar gecen bekleme siireleribeni | 1 | 1 | 0 |15| 13 | Katiiyorum | 43.3
strese sokuyor.
Internet sisteminde devir yaparken
adres girmek zorunda kalinca Kesinlikle
ST strese giriyorum, adres secenekleri 21257 14 Katiliyorum 46.7
¢ok karisik ve gereksizdir.
Internet sisteminde (yalin adsl)
miisteri adina veya miisteri o
S8 numarastyla tarihce 2|1]5]10| 12 Kifﬁlngli] 40
sorgulamasinin olmamasi
yildiricidir.
Internet sisteminde kampanya
veya tarife tercihlerinde yazilarin 1
S9 i¢ ice yazilmis olmasi, yanlhs tarife | 0 | 2 10| 8 Katiiyorum | 33.3

veya kampanyay: segcmeme neden
oluyor.
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Tablo 3.2 : Dissal motivasyon sorulari ve cevaplari

S10

Internet sisteminde, Telefon
sisteminden nakilin otomatik
olarak diismesi ge¢ baglant1
olmasina neden olmas1 beni strese
sokuyor.

12

Katiliyorum

40

S11

Tiim kullandigim sistemlerde
sistem kaynakl1 hatalardan
kaynaklanan gecikmelerin

aciklamasini miisteriye yapmak
zorunda kalmak ¢ok yildiricidir.

13

10

Katiliyorum

43.3

S12

Miisteri Hizmetleri sistemi
kullanim ¢ok gereksiz ve zordur.
(miisteri kullanici aktivasyon)

14

Katiliyorum

46.7

S13

Miisteri Hizmetleri sistemi,
Internet sistemi ile tasarim
agisindan ¢ok benziyor ama
kullanim agisindan farklidirlar;
butonlar ters, manuel girisler
(metin girisleri) daha fazla ve ¢ok
yorucudur.

12

Katiliyorum

40

S14

Tarife se¢gmeye yardime1 program
gibi ara programlar gereksizdir, is
suregleri icin bu kadar ¢ok
program olmasina gerek yoktur.

12

Katiliyorum

40

S15

Kullanima yeni baglanan Tiizel
miisteri telefon hizmeti sisteminin
kullanimi y1praticidir.

10

15

Kesinlikle
Katiliyorum

50

S16

Tiizel miisteri telefon sistemi
fonksiyonel olarak daha gelismis
olmasina karsilik is siireclerimize

aykiridir ve gereksinimlerimize
Ccevap vermez.

16

Kesinlikle
Katiliyorum

53.3

S17

Bence biitiin is emirlerinin tek
miisteri i¢in ayni1 ara ylizden ayni
anda girilmemesi yani tek miisteri
i¢in birden fazla is emri girilmesi,

1 siirecini aksatan ve islem
suresini uzatan bir durumdur.

21

Kesinlikle
Katiliyorum

70

S18

Ne koltugum ne de kullandigim
masa rahat degildir.

Kesinlikle
Katiliyorum

30

S19

Calistigim ortamda 1g1iklandirma
yeterli degildir.

10

10

Kesinlikle
Katiliyorum

33.3
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3.4.1.1 Dissal motivasyon i¢in faktor analizi

Hazirlanan 19 soruluk ankette alinan yanitlara gore digsal motivasyonu dlgegine faktor
analizi uygulanmistir. Yapilan faktor analizine gore ¢ikan ilk KMO degeri tablo 3’te ki
gibidir.

Tablo 3.3 : Digsal motivasyon KMO ve Bartlett testi

KMO andBartlett's Test

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy.

0.670

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 407.695
Df 171

Sig. .000

SPSS kullanilarak yapilan faktor analizi 570 yanit degeri lizerinden, degerlendirme de
kullanilan 6rneklem sayisinin az olmasi nedeniyle analizler agisindan ¢ok yiiksek bir
KMO degeri olmadigi ancak, degerin 0.670 yani 0.50’den yiiksek olmasi verilerin
analize uygun oldugunu gosterir niteliktedir ancak Anti-image tablosu incelendikten
sonra bu degeri diisiiren yani aymi yapiyr 6lgmeyen ve diisilk degerler sahip anket
sorular1 S2, S17, S18 ve S19 yeteri kadar aciklayici olmadig1 ve diger degiskenlerle bir
iligki kurulamadigi i¢in ayiklanmistir. Bu durumda yeni KMO degerleri tablo 4’te de
goriildiigh gibi ilk degerlere gore daha yiiksektir. Yeni KMO degeri 0.670’den, 0.774’e
cikmistir. Bu degerin artmasi bize faktor analizi i¢in daha uygun bir duruma geldigine
isaret ediyor. Yapilan Boyut indirgeme ¢alismasina yonelik yeni KMO degerlendirmesi

icin Tablo 3.4. soyledir;
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Tablo 3.4 : Digsal motivasyon sadelestirme sonrasit KMO ve Bartlett testi

KMO andBartlett's Test

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of

SamplingAdequacy. 0.774

' . Approx. Chi-
Bartlett's Test of Sphericity Square 325,5216
Df 105
Sig. .000

Sekil3.1’de ki Eigen degeri grafigine bakildiginda kirilma degerinin 4 oldugu
goriilmiistiir. Bu nedenle Eigen degeri 1 olarak alinmistir. Analizi agiklayan 4 faktor

oldugu gozlenmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

Component Number

Sekil 3.1: Digsal motivasyon i¢in Eigen degerleri ve
faktor numaralari

Uygulanan faktor analizi i¢in tiim sorularin birbirinden bagimsiz oldugu kabuliine
dayanan varimax rotasyonu kullanilmistir. Birinci faktér rotasyondan Once
varyasyonun yaklagik yiizde 79 unu agiklamistir, rotasyon sonrasinda bu dagilimin dort
faktor arasinda daha da dengeli bir yap icerisinde oldugu gorilmistiir. Tablo 3.5.”de

dissal motivasyon i¢in toplam varyansin agiklanmasina yonelik degerler verilmistir.
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Tablo 3.5: Dissal motivasyon i¢in toplam varyansin aciklanmasi

Rotasyondan Rotasyondan
Once Sonra
Varyans Birikimli Varyans Birikimli
yuzdesi ylzde yuzdesi ylzde
Bilesenler  Toplam Toplam
S1 7,395390403 49,302603 49,3026  3,634281 24,22854 24,22854
S6 1,860352626 12,402351 61,70495 3,410047 22,73365 46,96219
S3 1,549111848 10,327412 72,03237 2,441686 16,27791 63,2401
S8 1,065042512 7,1002834 79,13265 2,383883 15,89255 79,13265
S12 0,739052979 4,9270199 84,05967
S13 0,502979964 3,3531998 87,41287
S11 0,448944056 2,9929604 90,40583
S14 0,355919751 2,3727983 92,77863
S5 0,280067261 1,8671151 94,64574
S15 0,233016885 1,5534459 96,19919
S16 0,181676847 1,211179 97,41037
S4 0,161938146 1,0795876 98,48996
S9 0,119981343 0,7998756 99,28983
S8 0,070395466 0,4693031 99,75913
S10 0,036129912 0,2408661 100

Anketin digsal motivasyon boliimii ile ilgili yapilan faktdr analizinin rotasyondan sonra

ki faktor gruplari asagida ki gibi belirlenmistir;

1. Faktor = Sistem Hatalarindan Kaynaklanan Zorluklar

2. Faktor = Kullanim Zorluklari

3. Faktor = Yeni Sisteme Gegis Zorluklari

4. Faktor = Islevlerin beklentileri karsilamayisi

Tablo 3.6.’da da goriildiigii gibi birinci faktérde ‘Sistem Hatalarindan Kaynaklanan’

digsal motivasyon faktorii 4 6nermeden olusuyor ve bu dnermelerin faktor yiik degerleri

0,0730 ile 0,943 arasinda degisiyor ve degiskenligin yiizde 79’unu agiklamaktadirlar.
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Tablo3.6: Faktor Analizi Sonrasi Olusturulan Degiskenler

. ZQIZIIOZRi FAKTOR YUKLERI
DISSAL MOTiVASYON
SORULARI SONRASI
OLUSTURULAN
DEGISKENLER |1 2 3 4

S1) Telefon sisteminde
javahatalariyla surekli karsilasmak
beni biktiriyor. 0,943| 0,128 0,144 -0,013

S6) Telefon sisteminde kayittan
onaya kadar gecen bekleme sureleri

beni strese sokuyor. 0,893| 0,080| 0,101| 0,017

S3) Telefon sisteminde ‘Miisteri Sistem
Hizmet No Tarihge’ veya
‘Pazarlama Servisi isglistesi):\de’ , Hatalarindan
‘Hizmet tiirii sekmesinin bos Kaynaklanan
acilmasi s6z konusu oldugunda, Zorluklar
sistemi yeniden kapatip agmak
zorunda kalmak beni yoruyor. 0,792| 0,216| 0,300| 0,247

S8) Internet sisteminde yalin
adsl’de miisteri adina veya miisteri
numarastyla tarihge sorgulamasinin

olmamasi yildiricidir. 0.730| 0398| 0141| 0187

S12) Miisteri Hizmetleri sistemi
kullanimigok gereksiz ve zordur.

(miisteri kullanici aktivasyon) 0,074| 0,853| 0,064| 0,216

S13) Miisteri Hizmetleri sistemi,
Internet sistemi ile tasarimagisindan
cok benziyor ama kulanim
acisindan farklidirlar; butonlar ters,
manuel girisler (metin girisleri)

daha fazla ve ¢ok yorucudur. L. 0,153| 0,763| 0,289| 0,196
S11Tum kullandigim sistemlerde Yeni Sisteme
sistem kaynakli hatalardan Gecis
kaynaklanan gecikmelerin Zorluklari
aciklamasini miisteriye yapmak
zorunda kalmak ¢ok yildiricidir. 0,208| 0,759| 0,308 | -0,264

S14) Tarife se¢gmeye yardimct
program gibi ara programlar
gereksizdir, is suregleri icin bu
kadar ¢ok program olmasina gerek

yoktur. 0,364| 0,646| 0,025| 0,388
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Tablo3.6: Faktor Analizi Sonrasi Olusturulan Degiskenler (Devam)

S5) Telefon sisteminde devir ya da
numara degisikligi ile nakil
yapilirken onaya gidilen siirecte
‘Once 6/G is emri girilmelidir’
uyarisiylakarsilagsmak gerginlik
yaratiyor.

0,394

0,536

0,447

0,179

S15) Kullanima yeni baglanan Tuizel
misteri telefon sisteminin kullanimi
yipraticidir.

16) Tuzel musteri telefon sistemi
fonksiyonel olarak daha gelismis
olmasina karsilik is stireglerimize
aykiridir ve gereksinimlerimize
cevap vermez.

S4) Telefon sisteminde tahsis
yaparken bitiin apartmanlar igin
devre bilgilerinin gériinmemesi

strese neden oluyor.

0,130

0,163

0,921

-0,062

0,369

0,476

0,661

0,199

0,403

0,154

0,568

0,436

S9) Internet sisteminde kampanya
veya tarife tercihlerinde yazilarin i¢
ice yazilmis olmasi, yanls tarife
veya kampanyay1 segmeme neden
oluyor.

S8) Internet sisteminde devir
yaparken adres girmek zorunda
kalinca strese giriyorum, adres

secenekleri ¢ok karisik ve
gereksizdir.

S10) Internet sisteminde, Telefon
sisteminden naklin otomatik olarak
diismesi geg¢ baglant1 olmasina neden
olmasi beni strese sokuyor.

Islevlerin
beklentileri
karsilamayisi

0,026

-0,001

-0,104

0,912

0,331

0,3812

0,317

0,679

0,046

0,415

0,451

0,650

Ikinci Faktér ‘Kullanim Zorluklar® faktorii 5 dnermeden olusuyor. Bu dnermelerin

faktor yiik degerleri 0,536 ile 0,853 arasinda degisiyor ve degiskenligin yizde 15’ini

acgiklamaktadir.

Uciincii Faktor olan ‘Yeni Sisteme Gegis Zorluklar1® faktdrii 3 énermeden olusuyor. Bu

onermelerin faktor yiik degerleri 0,568 ile 0,921 arasinda degisiyor ve degiskenligin

yuzde 4’linii agiklamaktadir.
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Dérdiincii Faktor “Islevlerin Beklentileri Karsilayamayis® faktorii de 3 &nermeden
olusuyor. Bu onermelerin faktor yiik degerleri 0,650 ile 0,912 arasinda degisiyor ve

degiskenligin yiizde 1,5’ini agiklamaktadir.

3.4.1.2 Guvenirlik

Olgegin giivenirliginin hesaplanmasi i¢in Cronbach a giivenirlik katsayis1 kullanilmustir.
Buna gore 15 6nermeli 6l¢ek puanlarinin Cronbach a ile hesaplanan giivenirlik katsayist

bulunmustur. Alt 6lgekler icin glivenirlik katsayilar1 asagida ki gibidir.

Alt Olgekler Cronbach o
Sistem Hatalarindan Kaynaklanan Zorluklar ,818
Kullanim Zorluklar , 791
Yeni Sisteme Gegis Zorluklari ,802
Islevlerin beklentileri karsilamayisi ,862

3.4.2 Kullamlabilirlik Ol¢egi

Sezgiseller araci ile anket katilimcilarinin ¢alistiklari is sektdriine yonelik is siireclerine
uyarlanmis olan kullanilabilirlik 6lge8i Onermeler arasinda tutarlilik kosullar

saglanabilmesi i¢in ii¢ ayr1 boliimde yapilarak incelenmistir.

Yapilan anket calismalarinda son kullanicilart siirekli olarak kullandigi ii¢ ana CRM
sistemi ile ilgili kullanilabilirlik 6l¢eklerinden yararlanilmis olup, her ii¢ sistem i¢in de
katilimcilar ayni sorulara ii¢ farkli yanit vermislerdir. Anketin kullanilabilirlik 6lgegi,
Xerox sezgiseller araci oOlgegi ve ISO yazilim kalite standardi metriklerinden

esinlenilerek olusturulan sorulardan meydana getirilmistir.

Anketin ikinci boliimii olan kullanilabilirlik kismi i¢in 30 katilimciya uygulanan anket
sorularmin Tablo 3.7.,3.8. ve 3.9.’da cevaplar1 ve bu cevaplarin frekans degerleri ile
birlikte, 6lgek 6nermelerinin en yiiksek frekansa sahip olduklar1 degerler yizdeleriyle

verilmistir.
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Tablo3.7: Estetik ve navigasyon Sorulari, frekans ve yiizde degerleri

CEVAPLARIN PUAN DEGERLERI OHOHONOHO)
E| E
I 1 .
. . = = =] = Qo
ESTETIiK VE NAVIGASYON  |SE £ | E| 2|22 frekr;z;Ja zghi Viizde
SORULARI Y2 EE | EE T evap P
s* FREKANSLAR
1) Kullandigimiz CRM sistemine giris
sl |yapabileceginiz adresi kolayca bulup 3135|118 Katiliyorum 36.7
girisinizi yapabiliyorum.
s2 | 2) brogramda K igerigtrahat 1]3]0[18] 7| Kumorm | 7667
s3 |3) Kullandigim programin genel 2106 |11] 1| Keoiyorum | 367
goranamd gekici ve guzeldir.
s4 4) Pl_‘ogri_lmda kullanilan renkler 11616111l 6 Katiiyorum 36.7
birbirleriyle uyumludur.
5) Programin dizayn ve yapisi yeteri Katiliyorum /
s5 kadar acik, kisa, 6z ve yeterlidir. 311013 110) 4 Katilmiyorum 33.33
6 ?atlj::ﬂﬂ dVuerItallk font kullanimlari >le6l5l12]5 Katiliyorum 40
7) Programda yer alan acilir
s7 | sayfalarda yeterli bos alan variciceve | 2 | 7 | 4 | 15| 2 Katiliyorum 50
karisik degildir.
s8 8)Programday?r rfllar} butonlar sl9l2l12]5 Katiryorum 40
aciklayici ve belirgindir.
9) Programin temel bilesenlerine biitiin
s9 | agilir sayfalardan rahathikla 11914 |15|1 Katiliyorum 50
ulasilabiliyor.
s10 10)Pr.ogramdamenuveI.<(:itegorller 0lol2l14als Katiryorum 46.7
yeterli ve kolay anlasilabilir.
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Tablo 3.7 : Estetik ve navigasyon sorulari, frekans ve yiizde degerleri (devam)

11) Programda meniiler veya a¢ilir
s11 | sayfalar arasinda ileri - geri rahathkla | 5 | 6 |1 |12| 6 Katiliyorum 40
gezinebiliyorum.

12) i¢ ice yer alan kategoriler arasinda
rahathikla ileri - geri gezinilebiliyorum.

s12 2 8 11(15| 4 Katiliyorum 50

13) Programda is emri girerken ileri -

s13 geri hareket edebiliyorum.

515 11(12| 7 Katihyorum 40

14) Her hangi bir islemi istedigi

si4 noktada rahathkla durdurabiliyorum.

4 (101 0|9 | 7 Katilmiyorum 33.33

15) Bilgi tanimlama esnasinda
515 | rahathkla onceki ve sonraki asamalar | 2 | 3 | 7 |15| 0 Katiliyorum 50
arasinda gecis yapabiliyorum.
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Tablo 3.8 : Icerik ve fonksiyonellik sorulari, frekans ve yiizde degerleri

CEVAPLARIN PUAN DEGERLERI OHAHONONO)
£ El « £ =
22 Zl | 5|25
. . . . % El E|S| = |a= U
.| ICERIK VE FONKSIYONELLIK 3| £| 2|3 33| Enyuksek |
S SORULARI Sl S 2 | ¥|frekansa sahip | Ylzde
cevap
FREKANSLAR
sl 219112115 2 Katilyyorum 50
1) Tarife paketi, kampanya, baglanti
hiz ¢esitleri aciklamalan yeterlidir.
$2 | 2) Tum tarife ve kampanyalar isimleri | 3 | 7 | 3 [13] 4 | Kauhyorum | 43.33
anlasilmasi icin yeterlidir.
s3 | 3) Bir tarife veya kampanya ile ilgili 21813143 Katiliyorum 46.7
hizmet ve 6zellikler , secilen hizmetle
yeteri kadar iliskilidir.
s4 3153 (8|1 | Kesinike 50
4) Hizmet fiyat, taksitlendirme ve Ratimyorum
6deme bilgileri secenekleri yeterlidir.
s5 |S) Programda kullamlan dil , teknik 318121413 Katiliyorum 46.7
terimlerden uzak ve temiz anlasilabilir
bir iisluptadir.
s6 | 6) Programda yer alan mendler basit, 21811114!5 Katiiyorum 46.7
anlasilir,kolay kullanimh ve akilda
kahcidir.
7 | 7) Programda ki mendler ve secenekler | 5 | g | 7 |13 0o Katiliyorum 43.33
degiskendir.
<8 | 8) Programda ki tarife, kampanya, 318131719 KKfSli“"k'e 30
cihaz gibi hizmet ve iiriinlerin fiyatlar anyordm
dogrudur.
s9 4 8 6 9 3 Katiliyorum 30
9) Programda yazim hatalar1 vardir.
s10 | 10) Program en az deneyimli 3113131714 Katiliyorum 43.3
kullanicidan en deneyimli kullaniciya
kadar rahat kullanilabiliyor.
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Tablo 3.8 : icerik ve fonksiyonellik sorulari, frekans ve yiizde degerleri (devam)

$11|11) Programda islem yapilan alanlar 13 Katiliyorum 43.33
kullamim acisindan fonksiyoneldir.

$12 | 12) Programda kullanilan terimler agik 15 Katliyorum 50
bir sekilde tanimlanmustir.

$13|13) is emri takip fonksiyonlar yeterli 10 Kathyorum | 33.33
ve anlasilabilirdir. (XDSL icin yalin
adsl olarak diisiinerek cevap veriniz)

$14 | 14) Kullame1 account fonksiyonlar: 12 Katiyorum 40
yeterli ve anlasilabilirdir. (sifre ve
parola girisi ve Sifre degistirme vb.)

s15 | 15) Arama fonksiyonlar: yeterli ve 14 Katihyorum 46.7
anlasilabilirdir.

s16 14 Katiliyorum 46.7

16) Miisteri bilgi giincelleme, diizeltme
fonksiyonlari yeterli ve anlasilabilirdir.
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Tablo 3.9 : Teknik yeterlilik sorular, frekans ve yiizde degerleri

CEVAPLARIN PUAN DEGERLERI OHAOHONONO)
g| E
o 3| B X E |0 E
x5 8| S| E|xE
SEZ E|E| 2SS N
- o gg $|8|3% (8% En yiksek
s* | TEKNIK YETERLILIK SORULARI xg S| T |2 |*2 frekansa sahip |Yuzde
cevap
FREKANSLAR
S1 |1) Programin acilir sayfalari hizh 711310 |8 |2 | Katlnyorum | 43.33
yukleniyor .
§2 2) Programlara istedigim zaman 312|111} 3 | Katilmiyorum 40
rahathkla erisebiliyorum .
s3 | 3) Program giincel goziiniirlukler de | 6 [11| 3 | 9 | 1 | Katlmiyorum | 36.7
bozulmadan yukleniyor. (Gérintide
veya butonlarda bosluk kalmasi vb.)
4) Programda yer alan butonlardan
$4 | akladiklarim diizgiin olarak 2 (14| 1|10| 3 | Katilmiyorum | 46.7
acilmyor, bozuk veya bos acilan
buton vardir.
$5 | 5)Program yiiklenirken herhangi bir | 5 [11| 4 | 8 | 2 | Katilmiyorum | 36.7
ekstra eklenti yikleme istiyor.
6) is emri giris esnasinda istedigim
edilebiliyorum.
7) is emri giris esnasinda istedigim
S7 | bir asamada bilgiler 51912|10] 4 Katiliyorum 33.33
degistirilebiliyorum.
s8 8)is emri kaydet - onay islemi kisa 211012 14 2 Katihyorum 46.7
siirede tamamlaniyor.
s9 i . o 4 11| 5|5 |5 | Katllmiyorum | 36.7
9)Tahsis / port secenekleri yeterlidir.
s10/10) Tilhsis/port bilgi sayfas1 yeterli 5(6141[11] 4 Katiliyorum 36.7
ve dogrudur.
s11113) Adres satirlarinda istedigim 41151515 | 1| Katlmyorum 50

kadar tanimlama yapabiliyorum.
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Tablo 3.9: Teknik yeterlilik sorular, frekans ve yiizde degerleri (devam)

14) Verilen hizmet (Telefon,
adsl),cihaz vb. trinlerde adet
arttirma - azaltma islemleri sorunsuz
calisiyor. (Tekrarh baglant1 6rn.)

s12 2|16 7|11 4 Katiliyorum 36.67

15) Programda ki sayfa ve tahakkuk Kesinlikle
13| fisleri yazicida diizgiin olarak 27131144 Katiiyorum 46.7
basilabiliyor.

Katilhyorum /
16) is emri takip veya sikayet 211016110} 2 Katilmiyorum
bilgilendirme e-posta ve sayfalari
diizgiin olarak cahisiyor. 33.33

s14

17)is emirlerine ait buton ve acihr
$15 | pencereler dogru, eksiksiz ve hizh 0173 | 7|3 | Katilmyorum
aciliyor. 56.7

3.4.2.1 Kullanilabilirlik 6lcegi icin faktor analizi

Yapilan kullanilabilirlik anketlerine kurulacak olan hipotezler i¢in faktér analizi
yapilarak boyut indirgenmeyle yeni degiskenler elde edilmistir. Degiskenler ve

aciklamalari soyledir;

A. Estetik ve Navigasyon: Yazilimin ara yiiziiniin son kullanicinin begenisine gore

derecesi ile buton ve menulerin yonlendirici 6zelliklerini kapsar.

B. icerik ve Fonksiyonellik: Yazilimin is siireglerine uygun olarak tasarlanarak, bu
stireclere yonelik elde edilen is verilerinin, otomatik ya da elle girilmesine sagladigi

olanaklar ve i emirlerini gerceklestirebilme konusunda ki uygunluk kabiliyetidir.

C. Teknik yeterlilik: Yazilimin diger sistemlerle entegrasyonu ve kullanildig: isletme
de departmanlar arasinda ki koordinasyonu ne kadar iyi saglayabildigi konusunda ki
yeterliligi, islevselligi ve is emirlerinin pratikte ne kadar gerceklestirmeye olanak

sagladigin1 konu eden degiskendir.
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Bu degiskenlerin agiklayabilirlik degerleri Tablo 3.10., 3.11., 3.12.’de gosterilmistir;

Tablo 3.10 : Estetik ve navigasyon icin olusturulan faktorler

g* FAKTOR iSMi FAKTOR YUKLERI
1 2 3 4
S4 0,868
S5 R
e GORONUS (S
ESTETIGI '
S3 0,587
S2 0,520
59 0,792
St NAVIGASYON 0,699
S10 0,687
S8 0,611
S13 ) . .
s11 [LERI GERI g’:i;
GEZINEBIiLME '
S12 0,621
S14
si5 KULLANIM 8'222
KOLAYLIGI '
S7 0,577

Tablo 3.11 : icerik ve fonksiyonellikicin olusturulan faktérler

s* FAKTOR IsMi FAKTOR YUKLERI

1 2
> 0,895921882
3% FONKSIYONLARIN ANLASILABILIRLIG] 2882830491
> 0,771946357
>16 0,664495854
o 0,80208042
S13  FONKSIYONLARIN YETERLILIG 0,751759722
> 0,707671702
> 0631755581
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Tablo 3.12: Teknik yeterlilikicin olusturulan faktorler

FAKTOR YUKLERI

1 2 3 4
S9 0,830
S10 0,806
S15 KULLANIM KOLAYLIGI SAGLAMA %7°%9
S17 0,629
S11 0,535
S4 0,516
S8 0,799
S6 IS EMRI OLUSTURMA 0,729
S12 0,694
S3 0,831
S16 ARAYUZ ISLEVSELLIGI 0,663
S13 0,637
S2 0,905
S1 ERISIM KOLAYLIGI 0,747
S7 0,485

S* FAKTOR ISMI

3.4.2.2 Glvenirlik

Her ii¢ boliimiin faktdrleri icin giivenirlik analizi yapilmistir ancak ‘Islev ve
fonksiyonellik’ boliimii faktorlerinin ortak glivenirliligi 0.668 oldugu icin yani 0.70’den

biiyiik olmadig1 i¢in analize katilmamistir.

Tablo 3.13.’te faktorlerin ayr1 ayri giivenirlikleri ve faktorlerin iliskisel giivenirlikleri

verilmistir.

Tablo 3.13: Kullanilabilirlik faktorlerinin giivenirlikleri

Alt Olgekler o |Cronbach o
1.BOLUM
GORUNUS ESTETIGI 0,706
NAVIGASYON 0,695
[LERI GERI GEZINEBILME 0.77

0,777
KULLANIM KOLAYLIGI

0,688
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Tablo 3.13: Kullanilabilirlik faktorlerinin giivenirlikleri (devam)

1. BOLUM Cronbach a
KULLANIM KOLAYLIGI SAGLAMA

0,676
IS EMRI OLUSTURMA 0,78

0,687
ARAYUZ ISLEVSELLIGI

0,768
ERISIM KOLAYLIGI 0,759

3.5 KULLANICILARIN OGRENME BECERILERIi VERI TOPLAMA ARACI

Kullanicilarin 6grenme becerilerini test etmeye yonelik 5 soruluk ¢oktan se¢cmeli kisa

bir test hazirlanmigtir. Soru siklarinin anlamlari asagidaki gibidir,

o A sikkt; Online egitim portalinden egitim alarak 6greniyor.

Puan degeri=1

o B sikki; Egitime gerek duymadan modiilii inceleyerek ve deneyerek 6greniyor.
Puan degeri=2

. C sikki; Kullanmak zorunda kalmadikg¢a hicbir modiilii incelemiyor ve egitime
kars1 direng gosteriyor.

Puan degeri=3

. D sikki; Calisma arkadaglarindan birinin 6grenmesini bekleyip ondan 6greniyor.

Puan degeri=4

3.5.1 Test Sorular

1) Telefon sistemiyle ilgili yeni bir uygulama ortaya ¢iktigi zaman asagidakilerden
hangisini tercih edersiniz?
2) Internet sistemiyle ilgili yeni bir uygulama ortaya ¢ikti§1 zaman asagidakilerden
hangisini tercih edersiniz?
3) Kullandigimiz middleware’ler de (Gneri veren programlar 6rnegin tarifeler gibi) bir

gelistirme ya da degisiklik oldugunda asagidakilerden hangisini tercih edersiniz?
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4)is siirecleriniz de bir degisiklik ya da gelistirme oldugunda asagidakilerden

hangisini tercih edersiniz?

5)Yeni bir kampanyaya yonelik uygulamalarin hazir oldugu ve kullanima baslandigini

diisiinlin asagidakilerden hangisini tercih edersiniz?

30 Katilimeiya uygulan mini test i¢in verilen cevaplarin frekans degerleri Tablo 3.14°te

gosterilmistir.

Tablo 3.14: Ogrenme becerileri testi cevaplarimin frekans degerleri

FREKANSLAR
SORULAR|  Online Egitim Kendi kendine Ku'f:{;;ﬁﬁ; r;nda Is arkadaslarindan
Tercih Ediyor Ogreniyor $Brenmiyor Ogreniyor
S1 5 20 3 2
S2 1 10 12 7
S3 6 1 23 0
S4 7 11 8 4
S5 5 4 21 0

3.6 YAPILAN GOZLEM VE MULAKATLAR

Arastirma boyunca biitlin son kullanicilarin ¢aligtiklart ortamda bulunulmus olup, son
kullanicilarin - kullandiklar1  biitlin program modiilleri kullanilarak test edilmis,
kullanicilar miisterileriyle birebir diyalog icerisindeyken gozlemlenip sistemler,
sistemlerin is siireclerine uygunlugu, sistemsel hatalarin yasandigi sirada kullanicilar

izlenmis olup arastirma tamamlanmuistir.

Son kullanicilara uygulanan anketin yani sira istege bagli olarak cevaplayabilecekleri

sorular yoneltilmistir. Sorular ve bu sorulara verilen cevaplar sirasiyla soyledir;

e Hangi programlan kullanmaktan hoslamyorsunuz? Neden? (internet,

Telefon, Tuzel Telefon, Middleware)

0 Telefon ve internet sistemi ¢iinkii kullanimi daha kolaydir.(Katilimel
No:1)
0 Telefon sistemi ¢iinkii kullanimi kolaydir. (Katilimei No:2)

0 Telefon sistemi. (Katilimcei No:3)
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0 Telefon sistemi ¢linkl kontrol edebildigim bir ara yiizii var. (Katihmer
No:4)

0 Internet Sistemi ¢iinkii cok hizl1 ¢alisan bir program, agilir pencerelerini
seviyorum. (Katilimei No:6)

0 Internet Sistemi, akic1 ve yormadigi igin seviyorum. (Katilime: No:8)

e Hangi programlar1 kullanmak size keyif vermiyor? Neden? ? (internet,

Telefon, Tuzel Telefon, Middleware)

0 Tuzel Telefon sistemi ve middleware’ler cok gereksiz, tamamen zaman
kaybina neden oluyorlar. (Katilimer No:1)

0 Tiizel Telefon sistemi, manuel uygulamalara izin vermemesi programi
zorlastirtyor. (Katilimel No:2)

0 Middleware’ler karmasik ve gereksizdir. (Katilimci No:3)

0 Tiizel Telefon sistemi ¢iinkii hata yapildiginda tiim islemi bagtan almak
gerekiyor tekrar tekrar ayn1 agamalardan gegecegimi bilerek programi
kullanmaya baslamak istemiyorum. (Katilhmei No:4)

0 Tiizel telefon sistemi hataya izin vermedigi gibi islemleri tekrarlatan ve
zorlagtiran bir program, yorum katamadigim beni yonetmeye calisan
program hi¢ te iyi degil, ben programi ydnetmeliyim program beni

degil.(Katihhmer No:17)

e Eger size bir secim sans1 verilseydi nasil bir program olsun isterdiniz?

(Ornegin ara yiizii ne renk, nasil sekiller olan v.b.)

O Ara ylizii tamamen gri olan anlasilir, sade gozii yormayan ve en énemlisi
asamalar arasinda rahatlikla gecis yapabilecegim bir program olmasini
isterdim. (Katilimel No:2)

0 Bence ara yiizlin sekil ve renklerini her kullanici kendi zevkine gore
belirleyebilmelidir. (Katihmci No:3)

0 Karmagik ve acilir pencereleri olmayan bir program isterdim. (Katilimer
No:4)

0 Bir Bayan cikip benle siirekli konusup bana giiliimseyebilir mesela.

(Katimci No:6)
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(0]

Esprili yonlendirmeleri olan bir program olmalidir. (Katilimer No:8)

e Sistemin beklentilerinizi tam olarak karsiladigin1 soyleyebilir misiniz?

Diisiinceleriniz nelerdir?

(0}

o

Kesinlikle hayir. (Katihmel No:1)

Cikan hatalar tolere etme sans1 vermeyen programlar zinciri. (Katilimel
No:2)

Ortalama olarak karsilar diyebilirim. (Katilimc1 No:3)

Se¢me sansimiz yok maalesef, karsilamiyor. (Katilimei No:4)

Miisteriler bu kadar teknolojinin kullanildigi bir ortamda islemlerinin
hala yavag gerceklestirilmesini kintyorlar. (Katilimer No:7)
Yazilimcilarla bulusturulmadigimiz siirece sistem hep kotii olacak ve biz
de mutsuz. (Katilimci No:17)

Hatalardan beslenen sistemler var ne yazik ki teknoloji gelisene kadar

bizlerden faydalanacaklar. (Katilimci No:18)

e Yeni Tiizel miisteri sistemi gerekli midir, gereksiz midir? Neden?

o

Cok gereksizdir, bu kadar ugrasa ve masrafa degmemis dogrusu
caligsanlarin islerini zorlagtirmaktan ve zaman kaybindan baska higbir sey

degildir. (Katihmei No:1)

0 Bence bu masrafa degecek hicbir 6zellik yok bu sistemde. Bunun yerine

var olan severek kullandigimiz telefon sistemi gelistirilerek Tiizel
misterilere yonelik fonksiyonel bir giincelleme yapilsaydi daha iyi

olurdu. (Katilimer No:2)

o s yiikiinii cok arttiriyor. (Katilimel No:4)
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e Program kullaniminin yam sira evraklarla da calismak isinizi aksatiyor

Mu? Elektronik arsiv ve dijital imza kullanimu sizce ne kadar gerekli?

(0]

Cok gerekli cilinkii her seyi bilgisayarla yaparken dokiimantasyonun
olmasi1 yorucu ve yipraticidir. (Katilimer No:1)

Hem miisteri i¢cin hem de kullanici i¢in yorucu bir seydir dokiimantasyon.
(Katihmci No:2)

S6z gider yaz1 kalir, bilgi giivenligi tam seviyede saglanamadikca veri de
kalmaz. (Katilimci No:3)

Evraklarin ve 1slak imza olmadan olmaz. (Katilimci1 No:4)

e Siirekli olarak bilgisayarlarin hayatimiza bu kadar girmesi hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz? Iyi mi oldu kétii mii oldu?

(0]

Kotii oldu. Islerin cabuklastigim diisiinen yoneticilerin beklentileri
fazlasiyla artti ve insan kaynaklar1 odakli calisma yerini is odakli
caligmaya birakti. (Katilimer No:1)

Iyi oldu tabii ancak niifusun bu denli fazla olmadig: bir diinya da bence
iyi bir yardimcidir. (Katihmel No:2)

Hayatimiz1 sanal bir ortama tasimaktan, insani degerleri yok eden,
robotlagtiran, hem fizyolojik hem de psikolojik sagligimizi bozan bir
sistem var artik. PC basinda gec¢irdigimiz zamanlari insanlarla i¢ ice ara
da bir monitér olmadan diyalog kurarak gec¢irmeliyiz bence c¢ok sey
kaybediyoruz. (Katihmei No:3)

Sadece nobetci eczane bulmak ve hastane randevusu alabilmek icin iyi
oldu. O kadar. (Katihmci No:4)

Gozlerimizi yormasi ve radyasyona maruz kalmamiz disinda bir sorun
yok bence. (Katilimei No:5)

Iyi oldu ama gelecek neslin ¢ok fazla anlatacak anilar1 olmayacak zaman
kavrami kalmadi ¢ilinkii. (Katilimei No:10)

Sosyal yasantimizi tamamen bitirdi. (Katilimeir No:16)

Islemleri sonuglandirma siireci azaliyor ama insanlar1 da diisinmekten

uzaklastirtyor. (Katilimer No:20)
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0 Daktilo kullanip  daksille hatalarimizi  silmeye  ¢alistigimizi

diistinemiyorum. (Katilimer No:27)
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4. BULGULAR

Biitlin yapilan bu istatistiksel caligmalarin yani sira kullanicilarin karsi karsiya kaldiklar
birden fazla sistemsel sikintilar vardir. Bu ¢alisma da ¢ikan sorunlara yonelik senaryolar
hazirlanmis olup, konuyla ilgili gozlemler agiklanmistir. Bu acgiklamalarda son
kullanicilarin ¢ikan sorunlara kars1 6z diizenleme becerileri de tartisilacaktir. Oyle ki
sistemin yetemedigi bircok yerde kullanicilarin sistemin modiiliine gore belirlenen is
emri diizenlerini is siireglerine uyarlanmis olan prosediirel yaklasimdan ¢ok hizli karar
alip sorunlart kendi yoOntemlerine gore is emirleri girerek ¢ozmeye ¢alistiklar

gozlemlenmistir.

4.1 MOTiVASYON ARASTIRMASINA AIT BULGULAR

Digsal motivasyon sorularinin amaci kullanicilarin maruz kaldiklar1 yani gerek sistemsel
gerekse de dis cevre faktorlerinden kaynaklanan sorunlara karsi ne kadar direncli
olduklarin1 6lgmektir. Ancak ankette bulunan negatif yonlii sorunlarin tiimiine anket
katilimcilarinin  ya Kesinlikle Katiliyorum ya da Katiliyorum cevabini verdikleri
gorilmektedir. Bu durum son kullanicilarin digsal faktorlere karsi direngsiz ve on
yargili olduklarini diislindiiriiyor. Katilimcilarin digsal motivasyonlariyla ilgili cinsiyet,
yas mezun olduklar1 boliim, isletmede ki gorevleri bakimindan bir farklilik olup

olmadigini arastirmak icin hipotez testleri yapilmistir.

Digsal motivasyon faktorlerinin cinsiyetle iligkili olup olmadiklarini arastirmak igin t
testi yapilmustir. Varyanslarin esit oldugu varsayimindan yola ¢ikilarak kurulan

hipotezler soyledir;

Ho; Dissal Motivasyon i¢in olusturulan faktorlerin agiklanmasinda cinsiyet

degiskenlerinin ortalama puanlarinin bir etkisi yoktur.

Hi; Dissal Motivasyon icin olusturulan faktorlerin agiklanmasinda cinsiyet

degiskenlerinin ortalama puanlar etkilidir.

Sig. (2-tailed) siitununda ki degerlerin 0.05’ten biiyiik olup olmadigma bakip soyle
karar verilir; Ho hipotezi tiim faktor degiskenleri igin reddedilemez, ancak sistemsel
hatalarin ve kullanim zorlugunun agiklanmasina yonelik bay ve bayan katilimcilar
arasinda az da olsa anlamsal bir farklilik vardir. Tablo 4.1.’de cinsiyete bagli t testi

istatistikleri verilmistir.
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Tablo 4.1: Digsal motivasyon cinsiyete bagh t testi istatistikleri

CINSIYETE BAGLI t-TESTI
ISTATISTIKLERI
Std. Hata
Cinsiyet |N |Ortalama | Std. Sapma | Ort.
Sistemsel Hatalar Bay 13 3,94 1,01 0,28
Bayan 17 4,44 0,41 0,09
Zor Kullamm Bay 13 3,56 0,93 0,26
Bayan 17 4,18 0,75 0,18
TelefonSistemi Etkisi Bay 13 4,13 0,87 0,24
Bayan 17 4,33 0,80 0,19
InternetSistemi Etkisi Bay 13 3,12 1,10 0,31
Bayan 17 3,86 0,76 0,18

Genel anlamda digsal motivasyon icin acikladigimiz faktorlere bagl t testi degerleri

Tablo 4.2.’de gosterilmistir.

Tablo 4.2: Digsal motivasyon faktorlerine bagh t testi degerleri

959% glven
Sig. ort Std. araligina
F |Sig.| t df (2- FarLfa r Hata gore alt ve
tailed) Farklan | st degerler
Faktorler Alt | Ust
. 6,12 (0,02 |-1,85|28 0,07 -0,49 0,27 -1,05 |0,05

Sistemsel Hatalar
-1,67(15,01(0,11 -0,49 0,29 -1,13 |0,13
1,2510,27 |-2,02 | 28 0,05 -0,61 0,3 -1,25 (0,01

Zor Kullamim

-1,96 (22,86 | 0,06 -0,62 0,31 -1,27 10,03
TelefonSistemi Etkisi 0,78(0,38|-0,67 | 28 0,51 -0,21 0,3 -0,83 [0,42
-0,66 24,82 (0,51 -0,21 0,31 -0,84 10,43
internetSistemi Etkisi 5,35/0,03|-0,43 |28 0,67 -0,14 0,34 -0,84 |0,55
-0,4120,290,69 -0,14 0,35 -0,88 [0,59

Faktorler lizerinde egitimin etkisi olup olmadigina yonelik arastirma igin test degerleri

tablolar1 sOyledir;
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Tablo 4.3: Digsal motivasyon faktorleri icin betimsel istatistikler

Betimsel istatistikler

N | Ortama | Standart Sapma | Minimum | Maksimum
Sistemsel
Hatalar 304,22 0,76 14 S
Zor Kullamim | 303,91 0,87 2 5
Telefon
Sistemi Etkisi | 304,24 0,82 2 5
Internet
Sistemi Etkisi [30|3,8 0,9 2 5
Egitim 303,57 1,22 1 5

Hipotezler;

Ho; Dissal motivasyon faktorleri lizerinde katilimcilarin egitim farkliliklarindan

kaynaklanan bir etki yoktur.

H1; Digsal motivasyon faktorleri iizerinde katilimcilarin egitim farkliliklar etkilidir.

Test istatistikleri degerlendirildiginde 0.2, 0.45, 0.07, 0.14 degerleri 0.5’tem biiyiik

degerler olduklar1 i¢in Hp kabul edilir. Kullanicilarin egitim seviyesi her ne olursa olsun

sistemin kullaniciya hissettirdikleri duygular aynidir diyebiliriz.

Tablo 4.4: Dissal motivasyon Kruskal-Wallis Testi

Kruskal-Wallis Test
Ortalama
Egitim N | derecesi
Lise 3 8,67
Yiksek Okul 4 10,63
Sistemsel Hatalar On Lisans 1 ’
Lisans 17 17
Yuksek Lisans 5 20,1
Total 30
Lise 3 8,5
Yiksek Okul 4 12,13
Zor Kullanim On Lisans L 135
Lisans 17 16,62
Yiksek Lisans 5 19
Total 30
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Tablo 4.4 : Digsal motivasyon Kruskal-Wallis Testi (devam)

Lise 3 11,33
Yiksek Okul 4 8,88
Telefon Sistemi | On Lisans 1 12
Etkisi Lisans 17 15,38
Yiksek Lisans 5 24,4

Total 30
Lise 3 12,17
Yiksek Okul 4 8,12
Internet Sistemi | ®n Lisans 1 3
Etkisi Lisans 17 17,91
Yiksek Lisans 5 17,7

Total 30

Tablo 4.5: Dissal motivasyontest istatistikleri

Test Istatistikleri
Sistemsel Zor Telefon Internet
Hatalar Kull Sistemi Sistemi
wilanm e s Etkisi
Ki-Kare 6,01 3,66 8,67 6,95
df 4 4 4 4
Asymp. Sig. 0,2 0,45 0,07 0,14

Son olarak da kullanicilarin digsal motivasyonlariyla ilgili verdikleri cevaplara
gorevleri, yaslar1 ve tecriibe yillarinin bir etkisi var m1 bu tartisilacaktir. ANOVA testi

yapilarak arastirilan problem igin hipotezler soyledir;
Hipotezler;

Ho; Digsal motivasyon faktorleri iizerinde katilimcilarin yas, gorev ve tecriibe

farkliliklarindan kaynaklanan bir etki yoktur.

Hi; Dissal motivasyon faktorleri lizerinde katilimcilarin yas, gorev ve tecriibe

farkliliklan etkilidir.

Anova testi sonuglarina gore Ho reddedilemez. Bu sonuglar Tablo 4.6.’da Anova analizi
icin hazirlanan test istatistikleri, Tablo 4.7.’de demografik 6zelliklere yonelik
varyanslarin homojenlik testi degerleri ve son olarak ta Tablo 4.8.de Anova tablo

degerleri ile gdsterilmistir.
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Tablo 4.6: Dissal motivasyonAnova analizi icin hazirlanan test istatistikleri

95%Glven
Arahg .. .
istatistikler | N Ortalam S‘Z{SM Std.Hat Ortal amg icin Minimu | Maksimu
a a a degerler m m

Alt Ust
2 3 37 8,72 5,03| 15,34| 58,66 27 43
2,5 1 30 30 30
325 | 3 26 1 0,58| 23,52| 28,48 25 27

-| 178,7
3,5 2 39| 15,56 11| 100,77 7 28 50
Yas [375 | 2 27 0 0 27 27 27 27
4 4 32 6,48 3,24| 21,69| 42,31 25 38
425 | 4 35,25 8,99 4,49| 20,94| 49,56 27 44
45 6 28,83 7,47 3,05| 20,99| 36,67 25 44
475 | 2 27 0 0 27 27 27 27
5 3 29,33 5,86 3,38| 14,78| 43,89 25 36

Tota | 3
I 0 31,17 7,43 1,36| 28,39| 33,94 25 50
2 3 2,33 0,58 0,33 0,89 3,77 2 3
2,5 1 3 . . . . 3 3
325 | 3 3 0 0 3 3 3 3
3,5 2 3,5 0,71 05| -2,85| 9,85 3 4
3,75 | 2 3 0 0 3 3 3 3
Gorev |4 4 2,75 1,71 0,85 0,03| 5,47 1 5
425 | 4 3 0,82 0,41 1,71 4,29 2 4
45 6 3,17 0,41 0,17 2,74| 3,59 3 4
475 | 2 3 0 0 3 3 3 3
5 3 2,67 0,58 0,33 1,23] 411 2 3
Tota | 3

I 0 2,93 0,74 | 0,13505 2,66 3,21 1 5
2 3 12 10 577| -12,84| 36,84 2 22
2,5 1 10 . . . . 10 10
325 | 3 1,67 0,58 0,33 0,23 3,1 1 2

-| 125,3
Tecriib [3:2 2 11| 12,73 9| 103,35 5 2 20
e 3,75 | 2 15 0,71 05| -485| 7,85 1 2
4 4 10,5 8,81 441| -352| 24,52 1 18
425 | 4 11,75| 11,32 5,67| -6,27| 29,77 2 23
4,5 6 5,17 8,75 3,67 -4,02| 14,34 1 23
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Tablo 4.6: Digsal motivasyonAnova analizi icin hazirlanan test istatistikleri (devam)

475 | 2 2 0 0 2 2 2 2
5 3 7 7,81 451| -124| 26,4 2 16
Tota | 3

I 0 7,37 8,21 1,49 43| 10,43 1 23

Tablo 4.7: Dissal motivasyon demografik ozelliklere
yonelik varyanslari icin homojenlik testi

Varyanslar icin homojenlik testi

Levenelstatistigi | dfl df2 Sig.

Yas 4,15 8 20 0,01
Gorev 2,58 8 20 0,04
Tecribe |2,89 8 20 0,03

Tablo 4.8: Dissal motivasyon Anova tablo degerleri

ANOVA
Kareler Kareler .
Toplam df Ortalamasi F Sig.
Gruplar Arasinda 48792 |9 54,21 0,97 0,49
Yas Gruplar Icinde 1112,25 |20 55,61
Toplam 1600,17 |29
Gruplar Arasinda 2,45 9 0,27 0,41 0,92
Gorev | Gruplar Iginde 13,42 20 0,67
Toplam 15,87 29
Gruplar Arasinda 467,22 9 51,91 0,70 0,70
Tecribe | Gruplar Iginde 1485,75 |20 74,29
Toplam 1952,97 |29

Sonug olarak kullanicilarin demografik 6zellikleri ne olursa olsun sisteme yaklagimlar
objektif yorumlardan olugmaktadir. Faktor analizi ile yapilan degerlendirme de son
kullanicilarin en fazla motivasyonlarini diisiiren faktériin CRM sistemlerinin kapsadigi
kullanilan programlarin teknik yetersizliklerden kaynaklandigi diisiiniilebilir. Tabii ki

bu durum sadece digsal motivasyonu agiklayabilir. Bir de kullanicilarin i¢sel anlamda
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programlara bakis agilarini ve 6nyargilarini degerlendirebilecegimiz igsel motivasyona
yonelik anket yapilmis olsa da bu gruba faktor analizi yapilmasi uygun goriillmemistir.
Bunun nedeni sorular hazirlanirken birden ¢ok genel kabul gérmiis 6l¢ek niteliginde ki
anketlerden karisik olarak faydalanilmasi ve yapilan faktor analizi igin KMO degerinin
0.50°den diisiik 0.117 ¢ikmas1 ve Eigen grafiginin kirilma noktalarinda ki tutarsizlik
yapilmis olan ankette ki sorularin giivenirliligini zayiflatmasi s6z konusu olmustur. Bu
yapilan i¢sel motivasyon anketinin amaci (sorular igin bkz.Ek.1) daha ¢ok gozlem
niteliginde ki aragtirmanin destekler nitelikte bir veri tabani olusturmaktir. Bu verilere
bagli olarak, miilakatta uygulanacak bireysel farkliklarin Olgiileceginin agik uglu

sorularin olusturulmasina zemin hazirlanmistir.

4.2 KULLANILABILIRLIK ARASTIRMASINA AiT BULGULAR

CRM sistemlerinden sadece telefon sistemi iginara yiiz bakimindan kullanilabilirligini
Olcen bu boliimde hem sistemin ara yiiziiniin yol gosterebilirligi hem de ara yiiz de ki
yetersizliklerle ilgili aragtirma yapilmistir. Genel anlamda isletmenin tercih edip satin
aldig1 programlarin kullanilabilirligine yonelik katilimcilara pozitif Onermelerden
olusan bir anket uygulanmistir. Frekans degerlerine bakildiginda da katilimcilarin
hemen hemen hepsi bu pozitif Onermelere katiliyorum cevabi vermistir. Ancak
kullanilabilirlik anketinin son boliimii olan Teknik yeterlilik i¢in hazirlanan pozitif

onermelere daha ¢ok katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Anket boliimleri igin verilen cevaplarin frekans ve yiizdeleri Tablo 4.9.”daki gibidir;

Tablo 4.9: Kullanilabilirlik anketinin cevaplarinin frekans ve yiizdeleri

Bo6lum_1 Estetik ve Navigasyon

Frekanslar Yizde

Katihyorum 16 88,89
Katilmiyorum 2 11,11

Boliim_2 i¢erik ve Fonksiyonellik

Frekanslar Yizde

Katihiyorum 14 87,50
Kesinlikle Katil 1

esinlikle Katihyorum 6.25
Kesinlikle Katil 1

esinlikle Katilmiyorum 6.25

Bolum_3 Teknik Yeterlilik

Frekanslar Yuzde

Katilmiyorum 9 69,23
Katillyorum 4 30,77

Sonug olarak son kullanicilarin programlarla ilgili en 6nemli probleminin programlarin
teknik yetersizliklerinden kaynaklandigin1 sdyleyebiliriz. Bu aragtirma da isletmenin
tercih ettigi yazilimlar i¢in teknik yeterlilik ayn1 zamanda hem is siire¢lerini uzatan hem

de kullanicilarin motivasyonlarini ve verimliliklerini diigiiren faktdr olarak algilanmigtir.

4.3 OGRENME BECERILERI iLE iLGiLi BULGULAR

Isletmenin segtifim tiim yazilimlar yani hem ana CRM programlari hem de bu
programlara yardimci Middleware’ler igin verilen online egitimlere bakis agisina
yonelik yapilan mini testte katilimcilarin sadece yiizde 16’s1 Online Egitimi tercih
ettikleri izlenmistir. Cogunlukla kullanicilar (ylzde 44,7)kullanmak zorundakalmadikca

CRM programlar1 modiillerini ve Middleware’leri d6grenmeyi tercih etmiyor. Tablo
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4.10.°da 6grenme konusuyla ilgili yapilan mini testin cevaplarma yonelik degerler

gosterilmektedir.

Tablo 4.10: Ogrenme mini testi cevaplarimin frekans ve yiizdeleri

Ogrenme
Frekanslar Yuzde
Online Egitimi Tercih Edi
nline Egitimi Terci iyor 24 16
Kendi Kendine Ogreniyor
46 30,66667
Kullanmak Zorunda Kalmadik¢a Ogrenmiyor
67 44,66667
Is Arkadaslarindan Ogreniyor
13 8,666667
Toplam 150 100

4.4 YAPILAN GOZLEM VE MULAKAT ARASTIRMALARI BULGULARI

Arastirmanin bu bolimii, 6rnek senaryolar ile hem son kullanicilarin 6z diizenleme
becerileri hem de isletme tarafindan segilen yazilimlarin, kullanicilarin beklentilerinin

hangi durumlarda karsilayacagina dair 6n goriide bulunularak diizenlenmistir.

4.4.11d Problemleri

Id problemleri yani yeni miisteriye tanimlanan, miisteriye 6zel verilen id numarasi (veri
tabaninda ki primarykey) giinliik is siireclerinde biiyiik sikintilar yasatir. Ozellikle yeni
bir kampanyali iiriin satisinda ya da eski kullanimdan aktarilan kullanim bilgileri
miisteriye yeni bir satis yapilirken veya yapildiktan sonra problemlerin ¢ikmasina neden
olur. Oyle ki sadece miisteriye dzel tanmimlanmis bir numaranin yaninda, miisterilere
verilen hizmete yonelik numaralarin da (ev telefon numarasi veya internet numarast )

tipk1 miisteri id’si gibi sisteme uyar1 vermesi sikintili siirecler ortaya ¢ikarir.
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4.4.1.1. Ornek senaryo 1

Miisteri yeni bir telefon baglantis1 yaptirir. TC kimlik numarasiyla sisteme yeni bir
miisteri tanimlayarak girisi yapilir ve telefon baglanir. X miisterisi tekrar gelip almis
oldugu telefon numarasi iizerine internet basvurusu da yaptirmak istedigini soOyler.
Internet bagvurusu igin kullanilan CRM programmna giris yapilirken kullanicinin
karsisina ‘Daha &nce kampanya verilmis numaraya ikinci kez kampanyali Internet
basvurusu alinamaz’ diye bir uyar1 ¢ikar ve bagvuru veri girisi yapilamaz. Santrallerde
numara envanteri sinirl sayida oldugundan daha 6nce kullanilmig numaralar miisteriye

verilir. Bu siirecte miisteri interneti baglanacak diye bekler ancak baglanamaz.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Kullanic1 kendince bu durumu sdyle ¢ozer; genel merkezi arayip bu sorunu ¢ézmek ¢ok
uzun bir siire¢ oldugundan, kendi kendine miisterinin telefon numarasini degistirir, is
emri secimini de ‘Teknik nedenlerden baglanamadigindan numara degisikligi’ olarak
yapar. Verecegi yeni numarayi, numara envanterde ki bos numaralar1 siradan
deneyerek, internet i¢in kullanilan sistemde ki ‘miisteri hizmet numarasi tarihgesi’nden
daha Once kampanya verilmemis numarayr bularak secer. Sonunda internet girisi
yapilinca miisteri aranir ve miisteri yapilan degisiklik anlatilmaya caligilir. Bu tabii kotii
sonuglara da neden olabilir ¢iinkii bazi bireysel miisteriler, diikkanlar1 ya da home-
ofisleri i¢in telefon hattin1 kendi {lizerine almis ve tanitimi igin brosiir ile kartvizitlerini
coktan bastirmis olabilir. Bu durum sirketin daha fazla ceza maliyetlerine katlanmasi

riskini ortaya cikarir.

. Yazilimin sorunun olusmamasi icin sahip olmasi gereken ozellikler;

Bu durumun yasanmamasi i¢in programin su sekilde caligmasi gerekir; Bir basvuru
alinirken kampanya, borg, indirim v.b. bilgiler miisterilere tahsis edilen numaralara
degil, TC kimlik numaralarina veya sistemde tanimlanan miisteri id’lerine bagli bulunan
kolona eklense, yani miisteri eski abone numaralarma gore degil de kendi birincil
tanimlayicisina gore aboneligi baglatilsa ve takibi de buna gore yapilsa sirket daha fazla
sikint1 yasamaz ve olas1 ceza maliyetlerine de katlanmaz. Telefon numarasi siirekli
olarak degisebilen ve tekrar tekrar farkli miisterilere verilebilen bir abonelik

tanimlayicisidir.
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4.4.1.2 Ornek senaryo 2

4005 telefon numarasini 6 ay boyunca A miisterisi kullanmis ve borcundan dolay: iptal
olmustur, ayni numara 2 ay sonra B miisterisine verilmis ve B miisterisi numarasinin
tizerine kampanyali internet tanimlanmistir. 8 ay sonra miisteri abonelikten vazgecgerek
ev telefonu ve internet hatlarmin iptalini yapmistir. Bunun {izerine 4005 telefon
numarast C miisterisine tahsis edilen telefon hattina verilmistir. Miisteri sistemde
kampanyasi tanimlanamadigi i¢in internetine 3 giin ge¢ ulagsmistir. Kullanici bir 6nce ki
ornekte verilen kullanict gibi numaraya degisiklik yapmak yerine ¢ok uzun bir siirece
katlanmay1 goze alarak, genel merkeze ulasmis ve ayni numara degismeden,
kampanyal1 internet girisini yapmay1 bagsarmistir. Miisteriye bu magduriyetinin yaninda
bir de faturalar1 daha ¢ikmadan kendisine tahsilat merkezinden telefon gelmis ve
borcundan dolay1 avukatlik olduguna bir bilgi alarak (Numaranin eski miisterisinin

borcu ¢ikmistir) hizmet kalitesinden siiphe etmeye baglamistir.

. Sirketin boyle bir duruma kars1 aldig1 6nlem;

Sirket boyle durumlarin 6zellikle tiizel miisterilerine verilen hizmet kalitesini arttirmak
ve abonelikte ¢ikabilecek veri tabaninda ki giivenlik problemlerini, gegmiste ki hata ve
borg bilgilerini en aza indirgemek icin halihazirda ki nerdeyse tiim tiizel miisterileri i¢in
O0zel olarak tasarlanmis CRM kullanmaya baglar. Bu program diinyada
telekomiinikasyon sektorlniin yizde 40’1 tarafindan kullanilmaktadir ve veri girisi
yapilirken hataya izin vermedigi gibi olusabilecek hatalara karsida son derece direngli

ve manuel diizeltmelere kars1 uygunlugu yoktur.

4.4.1.3 Ornek senaryo 3

Tiizel Miisteri Telefon sistemi i¢in yasanan ilk id problemi ise sdyledir; X firmasi var
olan hatlarinin hepsine iinvan degisikligi yaptirir, bu arada da bazi hatlarini ihtiyag
fazlast olduklart i¢in kapattirir. Biitiin bu islemleri yapmasi i¢in ona servis veren son
kullanici, islemlerden 6nce sirket ID’sinden etkilesim agar ve kontak olusturur. Sirket
yetkilisi kendisine 10 adet telefon hatti i¢in unvan degisikligi yaptirir. Kullanic,
miisterisinin id’sinden olusturdugu etkilesimle, biitiin is emirlerini tamamladiktan sonra,
etkilesim statiisiinii kapali konuma getirmek i¢in ‘Hizmet Talepleri’ ne giris yaptiginda

sekilde ki gibi bir sorunla karsilasir;
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Sekil 4.1 : Hizmet talebi hata bildirimi

Miisteri X firma adina biitiin telefon numaralarin1 bir 6nce ki kullanic1 da kapatma is
emirlerini gerceklestirmis ve elinde kalan son 10 numarayr da unvan degisikligi
yaparak, kalan numaralarin1 Y firmasi id’si altina toplattirmistir. Bu durumda X
firmasinin varlik durumu inaktif olacagindan kullanici agikta kalan hizmet talebi
etkilesimini kapatamaz ¢iinkii programa gore durumu inaktif olan bir miisteri id’si ile
kesinlikle islem yapilamaz. Boylelikle kullaniciya siirekli ‘Ac¢ik kalan hizmet talebiniz
vardir’ diye uyart gelmekte ve kullanici bu durumdan son derece rahatsizlik
duymaktadir. Boyle problemler i¢cin manuel miidahalelere izin vermeyen program
kullanicinin motivasyonunu diisiiriir, kullanici yeni bir tiizel miisteri talebi geldigi

zaman ayni programi kullanarak islem yapma istegi azalir.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Gomwy Syl ans Playterbes Montak iyl | Dtkilegien | 7% Huomet Talebd | Aktiviteler | & Vierkller

| Mzt Fabe plees Limtes:

[t Taegrers (=) TR PN
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Sekil 4.2: Acik kalan hizmet talebi ekran géruntisu
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Hizmet talepleri listesinde kapatilmay1 bekleyen artik inaktif olmus miisterinin hizmet
taleplerinin ekran goruntusini alan kullanici bilgi teknolojileri yardim masasina ¢agri

kayd agar.

-Ilgili islemde bu miisteri numaras: iizerindeki varlig1 sahsa devir yaptigimiz ve suanda
bu miisteri numaras1 iizerinde kayith varlik olmadigindan inaktif statiisiine otomatik
olarak alindigim1 diislinliyorum ama ben bu sebeple girdigim hizmet talebini
kapatamiyorum. Hizmet talebini kapatmak icin statliyli kapali konumuna getirdigimde

asagidaki gibi bir uyar ¢ikiyor.

BT Yardim masast bu ¢agr1 bildirimine cevap verip kaydi kapatana kadar son
kullaniciya CRM sisteminden mailler gelmektedir. Bu durumda kullanici her giin ¢agr

kaydinin sorun ¢oziilerek kapatilmasini bekler.

Sistemde kullanilan miisteriye tanimlanmis birincil anahtar biitiin is emirleri i¢in tek
tanimlayict degisken olarak kullanilsaydi bir ¢ok problemin oniine gegilebilirdi. Ancak
misteriye tanimlanmis id’nin yan1 sira verilen abonelik numarasinin da esas alinmasi
hem kullanict acgisindan hem de miisteri acisindan hatalarla dogrudan karsilagsmaya
neden olmaktadir. Konuyla ilgili en ilging 6rnek soyledir; miisteri Ankara’da ikamet
ettigi adreste 5 yildir kullandig1 telefon aboneligi lizerinden bir kampanyayla (6rnegin
Netbook Kampanyasi) 2 sene taahhiit vererek cihaz aliyor. Bu kampanyadan
faydalandig tarihten 3 ay sonra Istanbul’a tasmiyor ve Istanbul’a geldiginde nakil
dilekcesi veriyor. Miisteriye kullanict ‘Nakil nedeniyle iptal’ is emri girerek nakil
talebini aliyor ancak program ‘Numara iizerinden aktif kampanya bulundugundan 6nce
ozellik is emri girilerek kampanya oOzelliginin ¢ikarilmas1 gerekmektedir’ uyarisini
veriyor. Oyle ki kullanic1 bu is emrini girdikten sonra miisterinin yeni adresi igin tahsis
edilmis telefon numarasina kampanyasini iptal ettirdigi i¢cin ceza bedeli ¢ikiyor. Sirket
miisteri magduriyetinin oniline gegmek icin bir fatura diizeltme islemi yapmak zorunda
kaliyor. Programda nakil uygulamasi biitiin olast durumlar goz Oniine alinarak
yapilsaydi hem miisteri yiiklii bir faturayla karsilasarak hizmet kalitesinden siiphe
etmeyecekti hem de sirket sadece nakil uygulamasi i¢in bir de fatura diizeltmesi yapmak

zorunda kalmayacakti.
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4.4.2 CRM SISTEMINDE Ki VERI TABANI PROBLEMLERI

. Kullaniciy1 manuel uygulamalardan uzaklastirmasi gereken ideal program

yaklasim

CRM sistemlerinin amaglarindan biri de var olan ya da yeni miisterilerine {iriin ve
hizmet satisin1  gergeklestirmektir. Ozellikle telekomiinikasyon sektorii icin katma
degerli iriin ya da hizmet satislar1 siirekli olarak takip edilmesi gereken bir
surecikapsar. Ornek olarak kampanyali miisterilerle kampanya taahhiit tarihleri
doldugunda onlar1 sistemden seg¢ip tekrar kampanya teklifinde bulunmak icin son

kullanicilar tekrar iletisime gecmeleri gerekmektedir.

4.4.2.1 Ornek senaryo 1

Online olarak web’ten TV hizmeti satiglari i¢in kullanici zaman zaman is takibi yapmak
istediginde ya da potansiyel miisteri listeleri olusturmak istediginde CRM modiiliiniin
liste ve raporlar kisminda faydalanabilir. Ancak liste ve raporlarda kullaniciya kisitli
imkanlar taninmaktadir. Ornegin miisteri aym santral icinde calisan internetlerde
limitsiz internet kullanicilarinin sadece mail adresi bilgisini vermis miisterileri veri

tabanindan ¢ekmek isteyebilir, bunun igin sisteme soyle bir sorgu atilmalidir;

‘Ayn santral sahasinda calisan, limitsiz internet miisterilerinden, e mail adresi olanlar

sec.’

Ancak bu tarz sorgu islemlerine CRM modiilii izin vermedigi i¢in sadece internet
numaralari, ad soyad ve adres bilgilerini segen program, kullanicinin doktiigii rapordan
tek tek internet numarasi ile miisteri giincelleme butonundan, miisterinin mail adresinin
sistemde kayitli olup olmadigini aragtirmasina, hatta bu nedenle de zaman kaybi

yasamasina neden oluyor.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Bazi kullanicilar 6zellikle de EXCEL’de ile diizeyde macro yazabilen kullanicilar,
Internet CRM sistemini saatlerce agik tutarak Excel ile CRM miisteri bilgi giincelleme
modiiliinii ¢akistirip bilgileri ¢ekebiliyor, bu durumun illegal olmasi kullaniciyr strese
sokuyor ve ayrica sistem uzunsiire mesgul tutulmus oluyor. Ayni sekilde herhangi bir
aboneye 0Ozellik ya da kampanya tanimlanirken, tanimlanan ek ozelliklerin liste ve

raporlardan ¢ekilememesi durumunda kullanici, daha 6nce yaptigi isler arasinda gegmis
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tarihlere yonelik bir liste cekmek zorunda kaliyor ve tek tek biitiin islemler arasindan
aradig1 bilgiyi saatlerce is emirlerinin arasindan ariyor. Ayni sekilde kullanilan CRM
yaziliminda sorgu mantiginin olmamasi; 6rnegin, kasim, ocak aylar1 arasinda girilen
biitlin personellerin sicil bazli internet girislerinde katma degerli hizmet ekli
internetlerin kampanyali olanlarin1 ¢ekemiyorsunuz, internet numaralar1 personellere

dagitiliyor ve is yiikii artiyor.

4.4.2.2 Ornek Senaryo 2

Daha oOnce bir miisteri aboneligi iizerinde bulunan tanimlanmis 2 farkli 6zellik

yiizlinden yeni bir kampanyanin ya da 6zelligin tanimlanamamasi;

Abone Office paketi iirliniinii almaya gelir, bu paketi tanimlamak i¢in olusturulan is
emri girilerek 6zellikler sekmesinde 294 kodlu Microsoft Office kampanyasi verilmeye

calisilir ancak sistem sOyle bir hata verir;

‘Aboneye tanimli +50 pbx ozelligi ile +180 kurumsal konusturan havuz kampanyasi

Ozellikleri bir arada verilemez’

Burada kullanict magdur durumda kalir ¢linkii ge¢gmiste ayni anda verilebilen iki 6zellik
artik giincellenerek verilemedigi nedeniyle kullanici miisterisini geri ¢evirmek zorunda

kalir.

Bu durumun BT tarafindan agiklamasi sdyledir, sirketin uygulama esaslarinda ilk olarak
pbx oOzelligi ile kurumsal konusturan havuz kampanyasi ayni anda ge¢miste
verilebilmektedir. Ancak, daha sonra abonelikte ki uygulama esaslar1 degistiginden
programa bundan sonra ki uygulamalar i¢in bir uygulama degisikligi yapilmis ve bu iki
0zelligin bir arada barinmas1 dogru olmadigindan girisi engellenmistir. Daha dnce bdyle
bir veri girigine izin verilmis olan miisterilerin, veri tabani giincellenmediginden, (6yle
ki boyle bir durumda, eger uygulama esaslarinda olmayan kampanya ve {iriin
cakismalara hali hazir da varsa) bu yapilacak olan giincellemeden 6nce, veri tabanin da
ki biitlin miisteriler segilerek ayristirma yapilmali ve gilincellenmelidir. Aksi takdirde
misteri yeni bir Ozellik ya da kampanya almaya geldiginde, sistem kullaniciy1
engelleyecek ve kullanici miisteriyi satis yapamadan gonderecek ya da daha 6nce boyle
bir sorunla kars1 karsiya kalan miisteri ‘Elimde size uygun iiriiniim kalmadi’ diyerek
durumdan kurtulacak. Bu hem kullanic1 adina hem de firma adina kayip olacak ¢iinkii

hali hazir da satis1 yapilabilecek bir {irlinii ve o {irlinlin alicis1 varken ¢ok eskiden
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yapilmis ve uygulama esaslart degistirilmis ancak sistemde var olan bilgileri

giincellenmemis miisterisine satis yapma sansini yitirecektir.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Kullanici eger miisteriyi bekleme konusunda (Birkag giin) ikna edebilir de, BT Yardim
Masasina ¢agri kaydi acarak sorunun ¢oziilebilecegi siireci goze alarak ugrasirsa, sorun
BT tarafindan ¢oziildiikten sonra, miisteri aranarak ¢agrilacak ve satis siireci gecte olsa
baslayacaktir. (Kullanict bu arada dokiimanlarin bir siire ofiste masada saklanmasi,

takip etme zorunlulugu gibi zorluklara katlanacaktir.)

4.4.3 CRM Sistemindeki Ara Yuz ve Teknik Yetersizlik Problemleri

e Yapilacak sadece bir islem i¢in birden fazla is emri girisinin yapilamamasi

problemi

Giin icerisinde siirekli is emirleri giren kullanicilarin en ¢ok yakindiklar1 sey tek is
emriyle birden fazla hizmete miidahale edememeleridir. Asagidaki sekil kullanicinin

stirekli gormeye maruz kaldigi is emri hata kodu biitiin kullanicilar1 yildirmaktadir.

Asagidaki sekilde gosterilen hata kodunun ¢ikmasi demek kullanicinin biitiin yaptigi is

emri veri girisi islemlerini bastan alip tekrarlamasi demektir.

& Ei Hata Mesaj

. Igleminiz yOritUimeye cabgilrken su hata chustu:
o Oncelide 6/G isemri dazerdeyerek aboneyi [ PORTAL VE
E-MAIL E-FATURA] Fatura gonderim seldinden cluarmabsinez!

Tamam

Detay >>>

PO TOCTTIC N TeY ervryresericl No

Kimllk Cinsl  INOfus Cuzdary Kiml. No

Sekil 4.3: Is emrini engelleyen hata bildirimi
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4.4.3.1 Ornek senaryo

Tiizel bir miisterinin 20 adet telefon hatt1 var ve her biri i¢in diger bir tiizel sirkete devir

istiyor,

A)Daha once biitiin telefon hatlarinin faturalarinin e mail adresine gelmesini istemis
yetkilisi,
B)Ve hatlar 2004 yilinda acildiginda kullanici her hat i¢in ayri bir miisteri id si

olusturmus yani 20 adet hat i¢in 20 farkli miisteri id si var ama sonug¢ olarak ayni

miisteriye ait.

. Kullanicinin yapmasi gerekenler ;

1. Her miisteri id’si icin tek tek tilizel telefon sistemine kontak olusturacak
2. Her bir numara i¢in fatura gonderim sekli degisikligi yapacak,
3. Her bir numaranin devirlerini tek tek yapacak

4. Her bir numaranin fatura gonderim degisikligini tekrar yapacak.

Bir tek dilekce ile gelen miisterinin bu islemi 20*4 = 100 is emri ile gergeklesecektir,
kullanic1 gergekten sabirli ve azimli bir kullanici ise bunlar1 yapar, yoksa o islem

aylarca ofiste bekler.

Bir de biitiin bunlarin haricinde sirket yetkilisinin ‘Biz bu hatlar1 aldik ama baska bir
adrese tasinityoruz, yeni adresimize nakil istiyoruz’ dedigini varsayalim. Tabi bu arada
miisterinin 1 adet pilot numarasi1 var diger 19 numara pbx ile pilot numaraya baghdir.

(Pilot numara mesgul ¢almaz, mesgul olan her hat bir sonra ki hatta yonlendirme yapar.)

5. Her bir numara ig¢in kullanic1 pbx ozelligi iptali girecek 19 adet is emri ile
tamamlanacak.

6. Bu i emirlerinin tamamlanmasin1 bekleyecek ki pilot numarasinin da pbx 6zelligini
¢ikarsin.

7 Nakil is emirlerini girecek 20 adet daha is emri girilecek.

8. Nakiller tamamlandiktan sonra (2 is giinii) tekrar pbx ile iritbatlandirmalar yapilacak
20 i emri daha girilecek.

9.Biitiin bu islemler bittikten sonra da 20 adet hat icin 20 adet etkilesim statiisliniin

kapanmasi onay1 hizmet taleplerinden gergeklestirilecek.
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Yani sdyle toparlarsak BT siirecleri kisaltiyor mu, tartisilir! Kisa bir dilekce talebi ile
gelen tiizel miisterimiz i¢in kullanic1 3 giin is takibi yapmasinin yaninda toplamda 180

ayri i$ emri girisi yapacaktir.

Programin son kullanicinin beklentisine yonelik ideal program yaklagimu ile diistinlirsek

program su sekilde calisirds,

1.Kullanic1 aym vergi kimlik numarasina bagli ve sadece o bdlge miidiirligli hizmet
sahasinda bulanan numaralar1 sistemden bir sorguyla c¢ekseydi — 1. sorgu girisi

yapilmustir.

2. Ara yiize siralanmis numaralart se¢gme butonlariyla tiklayip; ‘Segtigim numaralari
aynt master olarak sectigim miisteriyle birlestir deseydi -2. birlestirme is emri

olusturulmustur.

3.Master miisterimin 20 adet hatt1 icin fatura gonderim sekli degisikligi yap is emri

girseydi — 3. fatura is emri tamamlanmustir.

4.*Master miisterimi yeni tanimladigim miisteriye devir et’ is emri girseydi. — 4. devir is

emri yine tek seferde yapilmistir.

5.Yeni tanimladigim miisteri id sine bagli 20 adet telefon i¢in fatura gonderim seklini

tanimladigim e mail olarak gir — 5. fatura is emri tamamlanmistir.

6. Yeni miisterime bagli 19 numaranin pbx 6zelligi ve bunlarin pilot numarasinin pbx

Ozelligini ¢ikar — en fazla 2 basamakli is emri olusturulmustur.

7. Yeni miisterimin 20 adet telefonunu su adrese nakil et ve tamamlaninca hatirlatma

sayfama pbx olmasi gerektigini bana hatirlat — 8. hatirlatma is emri olusmustur.

8. Hatirlatma sayfasi giine baglarken bana hatirlattifinda pbx girisi yaparken hizmet
talebi etkilesimi mi otomatik sonlandir- 9.is emri otomatik olarak sistem tarafindan

tamamlanmustir.

Boylelikle kullanicimiz 180 is emri girisi degil toplamda en fazla 9 is emri girisi
yaparak biitlin hizmet taleplerinin karsilanmasini saglayacakti. Bu durumda ne kullanici
fazlaca yorulacakti, ne server bir kullanici tarafindan bu kadar uzun siire mesgul
edilecekti ne de kullanicinin girdigi is emirleriyle verilerin depolandig1 alan fazlaca

dolacakti.
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4.4.3.2 Ara yiizde yapilan degisikliklerin kullaniciya yarattig1 problemler

Kullanicilarin siirekli iglem yaptiklari, giin igerisinde en az elli is emri girisi yaptiklari
sistemlerde olusturulan ani ara yiiz tasarim ve fonksiyon degisiklikleri kullanicilarin

hem motivasyonlarini diisiiriiyor, hem de yapilan islemlerde yanlisliklara neden oluyor.

Ornek olarak siirekli kullanilan internet sisteminin ara yiiziinde daha &nce enter tusu ile
calisilabiliyorken bir anda enter tusunun yazilim birimi tarafindan inaktif edilmesi
kullanicinin aliskanliklarina ters diisen bir yaklagim oldugu icin kullanici ara yiize karsi

tepkili bir sekilde ise baglhyor.

Aligkanlik yaratan bazi fonksiyonel tasarimlardan kaynaklanan hatalar da olabiliyor.
Ornek olarak, birbirine tasarin olarak ¢ok benzeyen 2 sistem arasinda aliskanliklardan

meydana gelen hatalar s6z konusudur.

Internet sistemi uzun bir siiredir kullanilan bir sistem oldugu icin butonlarin yerlerine
alisan kullanici, daha sonra gelistirilen ve sistemlere middleware olarak katilan miisteri

kullanict aktiflestirme sisteminin butonlar1 karigtirilabiliyor.

Kullanic1 alismis oldugu internet sistemindeki Onay ve Reddet butonundan sonra 1
numaralar1 ¢evrede ki butonlara giris yaparken sayfada manuel olarak yaptigi biitiin
girigleri bir anda aligkin oldugu taraf yani sag tarafta ki Vazge¢ butonuna basarak islemi

yanliglikla iptal ediyor.

Com D) ()

Musteri Kullanici Aktiflestirme Middleware

Sekil 4.4 : CRM sistemi ara yuzindeki buton drnekleri 1

Zamanla bu duruma adapte olan kullanici bu sefer de internet sistemin aslinda

onaylamasi gereken bir is emrini reddedebiliyor.
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Conr D T

internet Sistemi

Sekil 4.5 : CRM sistemi ara ytzindeki buton drnekleri 2

Telefon ya da internet baglantis1 yapilacak adresin secenekleri zamanla belediyelerin
sokak ve cadde isim degisiklikleri nedenliyle degiserek giincellenebiliyor. Bu durumda
adres seceneklerinde say1 artisina neden oluyor, bu durum tasarimda goriintii kirliligi
yaratiyor. Sekil 4.6.’da gosterilmistir.Sekilde de goriildiigii gibi kendini tekrarlayan ilge
isimlerinin ekranda olmasi kullaniciyr aradigi mahalleyi bulabilmesi i¢in tek tek ayni

ilge isminin bulundugu satira tiklayip agilir pencereyi incelemek zorunda birakir.

» Adres Giincelleme Ekram

il |2341sTANBUL_AVR 7]
ilce 7700018-KUCUKCEKMECE(AVCILAR) |
7700016-GUNGOREN -
Semt 8400016-GUNGOREN
7800016-GUNGOREN(BAGCILAR)
Mahalle 7900016-GUNGOREN(BAHCELIEVLER)
8100016-GUNGOREN(BAYRAMPASA (ESENLER))
cadde 8800045-HALKALI
18323515-KAGITHANE
Sokak 8200017-KAGITHANE
8300017-KAGITHANE(BEYOGLU)
Botvar Ads 8700017-KAGITHANE(GAYRETTEPE

8800023-KUCUKCEKMECE
8300018-KUCUKCEKMECE
7900018-KUCUKCEKMECE
Site/Apartman |8500018-KUGUKCEKMECE
Adi 8400018-KUCUKCEKMECE
18300018-KUCUKCEKMECE

Kapi No

Kat No TSEIUEHB-KU[;UK(;EKMECE
8000018-KUCUKCEKMECE
Daire No 7700018-KUGUKCEKMECE(AVCILAR)

8800018-KUCUKCEKMECE(GAZIOSMANPASA)
Posta Kodu 18323526-SARIYER
18300023-SARIYER

Cihet Kodu 7900019-SARIYER
8700019-SARIYER
Adres 3 8300019-SARIYER

8000019-SARIYER
8200019-SARIYER(BEBEK)
18300019-SEFAKOY

8823500-SULTANGAZI
8400020-SILIVRI(BUYUKCEKMECE) -

Sekil 4.6: CRM sistemi ara ylUzundeki agilir adres

satirlari
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4.4.4 EKlenen Yeni Uygulamalardan Kaynaklanan Yetersizlikler

Isletmeler zamanla is siiregleri degisime ugrayabilir ya da yeni ¢ikan hizmet ve iiriinlere
yonelik CRM modiiliinde bir takin gelistirmeler yapilabilir. Ancak yazilimlarin yeni
gelistirmeleri ile birlikte ortaya bir ¢ok sorun ¢ikabiliyor. Yeni uygulamazlarda sistemin

daha once ki yapisina uyumsuzluklar1 s6z konusu olabiliyor.

4.4.4.1 Ornek senaryo 1

Telefon kullanimina belirli bir siire ihtiya¢ duymayan miisteriler i¢in hat dondurma
islemi uygulanmaya baslanan isletmede, kullanicilar sistemde olusturulan is emrini
tanimlarken, basit bir gecici kapatma is emri girip daha sonra miisteri hattin1 tekrar aktif
hale getirmek istediginde, iicretsiz iade is emri ile islemi tamamlamasi séz konusu
olabilir. Ancak miisteri sahip oldugu aktif kampanya ve {lirlinlerin kapatma islemi
sonrasinda miisterinin faturasinda ceza ficretleriyle karsilasmasina neden olur ve
sonradan diizeltmeler yapilarak miisteri memnuniyeti yeniden saglanmaya caligilir.
Ayrica daha once kullanilan su an da pasif olmus olan klasik hatti olan miisteri,
kaybettigi i¢in tekrar klasik hattan faydalanamaz. Bu durumun diizeltilmesi i¢in uzun bir
siire sonra yazilimda yeni gelistirmeler yapilmistir ve modiile, sanki telefon hizmetine
yeni bir 6zellik tanimlanirmig gibi hatt1 askiya alma ve hatt1 askidan indirme is emirleri

tanimlanmustir.

4.4.4.2 Ornek Senaryo 2

Kullanici, miisterisi diger bir ilden nakil yaptirmaya karar verdiginde, diger ilde ki
telefon numarasin1 nakil nedeniyle iptal eder. Miisteri daha sonra tagimaktan
vazgecebilir veya telefon miisterinin nakil istegi yeni adresinde sebekesi olmadigindan
dolayr iptal edilebilir. Boyle bir durumda sisteme nakil nedeniyle iptal is emri

girildikten sonra otomatik olarak olusan nakil nedeniyle baglanti is emri iptal edilemez.

Is emri acik bir sekilde sistemde bekler ve miisteriye beklenen her giin igin telefon

faturasi kesilir.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;
Kullanic1 isletmede ki santralden sorumlu birimi arayarak, islemi sanki telefon

baglanmig gibi tamamlattirir. Bu durumda miisteriye telefon baglanmis goziiktiigii icin o
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ay ic¢inde fatura ¢ikar. Kullanic1 fatura tahakkuk tarihini bekler ve tahsilat birimiyle

gorlislip miisteri faturasinda diizeltme yaptirarak sorunu ¢ozer.

4.4.5 CRM Sistemi Modiilleri Arasindaki Entegrasyon Problemleri

Isletme de birden fazla hizmet sunumu ve satis1 s6z konusuysa, ve bu hizmet ya da
tiriinler zamanla satisina karar verilmisse, her bir hizmet i¢in ayr1 bir CRM sistemi
se¢ilmis olabilir. Bunun nedeni farkli tiirlerde ki hizmetleri satisinda ki metot
farkliligidir. Ancak kullanilan her bir sistem bir degerine entegre olmalidir. Arastirma
yapilan sirkette ii¢ farkli CRM sistemi kullanilmaktadir ve bu sistemler hem birbiriyle
hem de kullanim ihtiyacina gore gelistirilmis middleware’ler ile entegredirler. Asagida

ki sema da sistemler aras1 entegrasyonun modeli tasarlanmaistir.

SISTEMLER ARASI ENTEGRASYON SEMASI

Miisteri Elde Tarife ve Kampanya
Tutma Yonetimi | & 3| secimine yardimer
Program A\ program

Interne Tiizel

t Miisteri
Hizmet E ) Telefon Hizmeti CRM Telefon
i CRM Sistemi Hizmeti
Sistem CRM

i Sistemi

™~

Fatura Tahsilat ve
Hukuk Sistemi

Sekil 4.7 : CRM sistemleri arasindaki entegrasyon semasi
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4.45.1 Ornek Senaryo 1

Miisteri ofise telefon baglantis1 yaptirmak i¢in gelir ve ona servis veren kullanici telefon
sisteminden miisterinin daha once adina kayith olan her hangi bir aboneliginden borglu
durumda olup olmadigin1 kontrol eder. Farkli bir adreste birkag yil 6nce telefon
baglantis1 yaptirtp aboneligini kapattirmis olan miisteri son ¢ikan faturalarini
O0dememisse tahsilat sisteminden telefon sistemine bir uyar1 gider ve telefon baglantisi
icin olusturulan is emri, miisteri borcunu 6deyene kadar onaylanamaz. Kullanici
misteriyi vezneye yonlendirerek borcunu 0Odemesi icin bekler. Borcunu 0Odeyen
miisterinin tahsilat sistemin onayr ge¢ diiserse, borcunu O6demis olmasina ragmen
giinlerce bor¢lu kayd1 veri tabaninda kalir. Bu durum miisterinin sinirlenmesine ve acil

olarak ihtiya¢ duydugu telefon baglantisinin gecikmesine neden olur.

4.45.2 Ornek Senaryo 2

Kurum yeni gelistirmis oldugu telefon aboneligi olmadan internet hizmeti sunumunu
kamuya duyurur. Daha oOnce telefonlu interneti olan miisteri ofise gelerek telefonlu
internetini telefonsuz internete doniistiirmek ister. Bu iglem igin sisteme yeni tanimlanan
ve hem telefon hem de internet sistemiyle tamamen baglantili ¢alisan is emri kullanici

tarafindan olusturulur.

Is emri tanimi; ‘Telefon aboneligini iptal et, aym hat {izerinde ¢alisan internet aktif
kalsin’dir. Telefon CRM sistemi daha hizli ¢alistigindan dolayi, telefon o anda iptal olur
ancak internet sistemi otomatik is emri olusturma da geciktigi i¢in telefonsuz internet

doniisiimiine izin vermez, miisterinin interneti sistemde askida kalir.
° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Son kullanici bu durumda sanal olarak miisterinin internetini iptal eder. Yeni
olusturdugu is emri de sanki miisteri yeni bir telefonsuz internet abonesi olacakmis gibi
girilir. Bu durumda miisterinin internet numarast da degisecektir. Kullanici miisteriyi
arar ve yeni internet numarasinin bilgisini verir. Bu durum kisa siirede sorunun
¢Oziilmesine fayda saglar ancak eger miisterinin bankada internet numarasi i¢in aktif

olan bir otomatik 6deme hesabi1 varsa bu miisteri tarafindan tepkiyle karsilanir.
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4.45.3 Ornek senaryo 3

Yeni bir hizmet degisimiyle gelistirilen numara degismeden telefon aboneligi naklinin
kullanicilar1 yarattigi en biiyiikk sorun, yine telefon sisteminde erken onaylanan is
emirlerinin internet sisteminde gecikmesinden kaynaklanir. Ancak bu duruma veri
tabani ile ilgili atlanan bir detay sebep olmustur. Numara degismeden nakil siirecleri
olusturulurken miisterinin aboneligine var olan miisteri numarasinin yaninda bir de
sanal numaralar tanimlanir. Ancak bu gelistirme yapilirken internet tarafi diisiiniilmez,
sanal numara envanteri heniiz internet sisteminin veri tabanina eklenmedigi ig¢in
miusterilerin nakil gerceklesmesine ragmen interneti baglanamaz.

° Son kullanicinin 6z diizenleme becerisi;

Kullanic1 giinlerce gecikmis olan internet baglantisindan memnuniyetsizlik yasayan
musterisini arayarak telefon numarasin1 degistirmesini teklif eder. Miisteri
istemeyerekte olsa kabul eder. Sistemde numara degisikligi ile ilgili ig emri sanal
numaralar iizerinde c¢alismaz. Bu durumda kullanici sanki miisteri yeniden nakil
yaptirtyormus gibi ‘Numara degiserek nakil’ is emri girer ve santralle goriisiip aslinda

baglantiya gidilmeyecegini, sistem iizerinde is emrinin sadece tamamlanacagini bildirir.

4.4.6 Eski CRM Sisteminden Yeniye Gegiste Yasanan Problemler

Zaman gectikce ve hizmet, liriin ¢esitliligi arttik¢a isletmeler var olan sistemleri artik is
siireclerine ve de beklentilere cevap vermedigi ve yetersiz kaldigi icin, yeni bir sisteme
gecis yapabilirler. Bu durumda eski sistemin veri tabaninda tanimlanmis olan bazi
bilgiler yeni sistem tarafindan algilanamayabilir. Ornek olarak c¢ok eski telefon
abonelikleri olan bir ¢ok miisteri eskiden TC kimlik numaralarina ihtiya¢ olmadigi i¢in
eski sistemde bdyle bir bilgisi bulunmamaktadir. Ancak yeni gelen yazilimda telefon
baglantis1 i¢in mutlak kosulun TC kimlik numarasi olarak tanimlanmis olmasi

misterinin aboneliginin yeni sisteme gecis yapamamasi sorunu ortaya ¢ikarir.

4.46.1 Ornek senaryo

Isletmenin daha 6nce kullanmis oldugu X Telefon sisteminde tanimlanmis olan tesis,
daha sonra yeni telefon sistemi doniisiim stlirecinde iptal olmustur. Eski X sisteminin
degisiklikleri yeni sisteme otomatik aktarilmistir. Ancak eski fatura tahakkuk sistemi

calisma mantigt manuel uygulamalari dayali oldugu i¢in, ilk olarak yeni tahsilat
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sistemine baglanmis daha sonra da yeni telefon sistemine ile entegre edilmis ve yeni
tahsilat sistemi manuel degisikliklere kapatilmistir. Tam gecis esnasinda telefonunu
iptal ettirmis olan miisterinin faturalar1 hala tahsilat sisteminde ¢ikmaktadir. Bu sorunun
tek ¢6ziimii yeni telefon sisteminde tahsilat sistemine diisebilecek otomatik is emridir.
Ancak yeni telefon sisteminde bdyle bir miisteri id’sine bagl aktif bir telefon baglantisi
bilgisi olmadigindan tahsilat sisteminde ki sorun ¢Ozulemiyor ve tahsilat servisinde
calisan bir kullanici her ay fatura diizeltme islemleri yapiyor. Bu durum i¢in uzmanlarin
goriisli IT direktorligiine bilgiyi iletmek ve ¢oziim i¢in beklemektir ancak IT ne yazik

Ki sorunu ¢ézemiyor.
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5. SONUC VE ONERILER

. Isletmenin is siireglerine uygun yazilimlarin secimi sirasinda is siiregleri analiz
edilirken son kullanicin istek ve diisiincelerine yonelik arastirma ve calismalarin
yapilmayisinin sorunlara neden oldugu tespit edilmistir.

. Isletme tarafindan secilen yazilimlarm en fazla deneyimli kullanicidan en az
deneyimli kullaniciya kadar kullanilabildigi ve 6grenilebildigi sonucuna varilmstir.
Son kullanicilarin cinsiyet, yas, egitim durumlari, tecriibe yillar1 ve benzeri gibi
demografik 6zelliklerin CRM yazilimlarina bakis agilarini, bu yazilimlart kullanma
isteklerini, 6grenebilmelerini anlamli olarak etkilemedigi gézlenmistir.

Sorunla karsilasan her son kullanicinin sadece bilgi teknolojileri yardim masasina
cagr bildiriminde bulunup ¢6ziim sonucunu beklemedigi, is siireclerini aksatmadan
zamaninda is emri tamamlamak i¢in kendi kendine ¢6ziim yollar1 iiretme giidiisiinii
oldugu gozlenmistir.

Son kullanicinin isletmenin sectigi tim ERP programlarina karsi once 6n yargiyla
yaklastig1 ve zaman gegtikce bu program ve Middleware’lere adapte oldugu hatta
cikan neredeyse tlim sorunlara karsi direngli bir yaklagimla is emri gorevlerini
zamaninda yerine getirebildigi sonucuna varilmaistir.

. Motivasyonel anlamda son kullanicilarin bilgi teknolojileri {iriinlerinin kullanimin
gerekli oldugunu ancak yazilimlarin kisitlamalarinin onlar1 yiprattig1 ve bu anlamda
daha fazla manuel uygulamalara izin verecek nitelikte yazilimlarin gelistirilmesinin
gerektigini diistindiikleri tespit edilmistir.

. Yapilan analizlere ve miilakatlara gore son kullanicilar, programlara hiikmetmek
istemektedirler. Aksi takdirde kendilerini iiretmeyen ¢alisanlar olarak
hissetmektedirler. Bu baglamda kendini gergeklestirme c¢abalarinin sonugsuz
kaldigini diistindiiklerini séyleyebiliriz.

Her ne kadar sistem degisiklerinde ¢ok fazla sorunla karsilagsalar da bu sorunlari
cozmeye yoOnelik becerilerinin zamanla arttigt ve bir sonra ki adimda c¢ikacak
sorunlara kars1 daha tedbirli ve direngli olduklar1 gézlenmistir.

. Yazilimlarin fonksiyonel ve teknik yetersizliklerinin net olarak is siireglerini
aksattigin1 ve isletmenin hatalardan beslenen mekanizma yaklagiminin,calisanlarin
psikolojilerine negatif yonde bir etki yaratti§i sonucuna varilmistir. Zamaninda

cozllemeyen sorunlara karst son kullanicilarin legal yontemlerden uzaklasip is
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10.

11.

12.

13.

emirlerini erken siirede tamamlamak adina illegal yontemlerle belirlenen is
siireclerine uygunsuz olarak hareket ettikleri gorilmiistiir.

Ogrenme istegi ne kadar fazla olursa olsun ¢alisanlarin kullanmak zorunda
birakildiklar1 yazilar i¢in egitim almak istemedikleri, egitim almay1 gerektirmeyen
programlari kullanmak istedikleri gozlenmistir.

Is siireglerine uygun yazilimlarin segilmesi ve test siireci iilkemizde fazla
onemsenmemekte oldugu gozlenmistir. Buna bagli olarak yeterli siireden Once
sirketlerde bir anda kullanilmaya baglanan yazilimlara hem gecis agsamasinda hem
de bu yazilimlarin gelistirilme stireclerinde sirketin BT departmaninin ya da yazilim
sirketlerinin  hatalardan  beslenen sistem yaklagimlarinin  son  kullanici
motivasyonlarina olumsuz etkisinin olmasi, giiniimiizde performansa dayali ¢alisma
kosullarinda calisan personele insan kaynaklari odakli yonetim anlayisindan sirketi
olduk¢a wuzaklastirdigir diisliniilebilir. Bu baglamda sirketlerin ya da BT
departmanlarinin daha fazla insan bilgisayar etkilesimi iizerine ¢aligmalar yapmalar1
onerilebilir.

Bilgi teknolojilerinin is hayatina etkileri tartisilmis olan bu arastirma da son
kullanicilarin yasadigi problemlere deginilmis ve konuyla ilgili anket ve gozlem
aragtirmalart yapilarak, isletmelerin tercih ettikleri yazilimlarin kullanicilarin
beklentileriyle uyusmamasi sorunu ele almmistir. Arastirma  siirecinde
katilimcilardan bir tanesinin BT Yardim Masasina actigi ¢agri bildirimi soyledir; -
Ilgili islem devam ederken, ilgili miisteri numarasina islem girisi yapmak igin
kontak olugturma hizmet talebi girdigimde, sistemde ilk ekran goriintiisiinde
goriilecedi iizere kontak olusturma hizmet talebim agik kalmis. Normalde suanda
kontak olusturduktan sonra hemen hizmet taleplerime gelip olusturulan kontak
tanimlama hizmet talebini kapatiyorum. Ama Tiizel Telefon Sistemine ilk gecis
giiniinde bunun bu sekilde yapilmasi gerektigini bilmiyorduk. Liitfen bana artik
CRM sisteminden ‘Hizmet talebiniz agik kalmistir, litfen is emri tamamlanmis olan
taleplerinizi agik birakmayimiz.” diye mail gelmesin. Manuel uygulamalara izin
vermeyen bir sistem ic¢in yapabilecegim hicbir sey yok.Bu bildirimde son
kullanicinin motivasyonel anlamda ne kadar iizgiin ve yorgun oldugunu ifade eden
bir 6rnektir.

Katilimcilara yapilan anket diginda

-Kurumumuzda is analisti olsaydi da dertlerimizi dinleseydi.
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gibi bir Onerme sorulmus ve bu Onermeye biitiin kullanicilar ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ cevabi vermiglerdir. Biitiin enerjisini ve konsantrasyonunu yazilimlarin
kullanilmasima harcayan kullanici kendi gérev ve hedeflerini icra etmeye vakti
kalmayacag: diisiiniilmektedir. Bu anlamda kullanimi egitim almay1 gerektirmeyen
kendini kullandiran programlarin yazilmasi bir Oneri olabilir. Tipki Doruktan
Turker’in 31 Agustos 2009 tarihinde BT Haber dergisinde yazmis oldugu yazi da
belirttigi gibi yazilim sirketlerinin tasarimi harika, model bakimindan farkli olmay1
hedefledikleri anlagilamayacak kadar komplike olan firiinleri yaratip isletmelere
satmalar1 son kullanicilart yildiricr bir sekilde etkilemektedir.

Is analistliginin 6nemine dikkat ¢ekilmek istenen bu arastirma da dzellikle kurumsal
sirketlerin sadece merkez ofislerinde degil biitiin subelerinde bir is analisti destegine
ihtiya¢ duyuldugu dikkat ¢ekmistir. Her ne kadar Bilgi Teknolojileri yardim masasi
faaliyetlerine siirekli olarak devam edip sorunlar1 ¢6zmek icingaba sarf etse de, son
kullanicilarin  bilgisayar karsisinda problemlerle karst karsiya kaldiklarinda,
sorunlarin yine bilgisayar kullanarak online yardim istemek zorunda kalmalari
onlar tiiketiyor. Bu nedenle bilgi teknolojileri kullaniminin olduk¢a fazla oldugu
isletmelerde BT direktdrliikleriyle birebir etkilesim halinde koordineli galisacak bir
is analistinin olmasi1 gerektigi onerilebilir. Asagida ki sekilde de goriildiigii gibi hata
kodunda sistem yoneticine bagvurunuz yaziyor. Ancak kullanici bu kodu BT yardim
masasina atip cevabin ne zaman gelecegini beklemek degil yanina bir insanin gelip

yasanan durumu paylagmak istiyor.

{7 Hata Mesaji x|
Isleminiz yiritilmeye calisilirken su hata olustu:

" App-0020-Bilinmeyen hata olustu ;
Size dzel hata kodu olan 1299140985344 ile sistem yoneticisine basvurunuz,

Tamam |I Detay >>> .

Sekil 5.1: Hata kodu
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14. Lisans egitimi esnasinda kisinin i hayatina basladiginda bagina geleceklerden
habersiz, sadece girdigi sinavlar1 gecerek ve Odevlerini hazirlayarak bitirdikleri
lisans egitimlerinde, gittigi boliim ya da daha genel olarak fakiilte ne olursa olsun, is
hayatinda karsilasacagi ve yeniden egitimler almak zorunda kalacagi BT
yazilimlarindan bihaber olmasi biiyiik bir sorun olarak diistintilmelidir. Bu durumun
giinlimiiz teknolojisinin hizla ilerlemesi ile BT kullaniminin artmasina ters diisen bir
durum oldugu diisiiniilebilir. Bu anlamda lisans egitiminde genel olarak her fakiilte
icin Bilgi Teknolojilerini tanimaya ve 6grenmeye yonelik bir dersin zorunlu ders

olarak okul miifredatinailave edilmesi Onerilebilir.
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