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OZET

Bilisim sistemleri igletmelerin  giinlimiiziin zorlu kosullarinda ayakta
kalabilmek ve diger isletmeler ile rekabet edebilmek icin yoneticilerin siklikla
basvurdugu maliyeti yiiksek bir yatirim yontemidir. Bilisim sistemlerinin varligi
bilisim sistemlerinin  basarisinin  Ol¢lilmesini  de  gerektirmektedir. Biligim
sistemlerinin bagaris1 Olciilerek bilisim sistemlerine yapilan yatirimlarm geri doniisii
degerlendirilebilir ve s6z konusu bilisim sistemlerinin etkinligi ve faydasi
saptanabilir.

Bu calismada bilisim sistemleri ile ilgili kavramlar detayli olarak incelenmis,
bilisim sistemleri tiirleri kategorilendirilmis, bilisim sistemleri basaris1 kavrami ele
almmis, bilisim sistemleri basarisinin Ol¢iimiinde gorev alan faktorler ortaya
koyulmus ve DeLone ve McLean (2003)’den yola ¢ikarak olusturdugumuz model
test edilmistir. Model dogrultusunda Sistem Kalitesi, Bilgi Kalitesi, Hizmet Kalitesi
faktorlerinin Kullanict Tatmini faktorii lizerindeki etkisi ve Kullanict Tatmini

faktoriiniin Net Fayda faktorii tizerindeki etkisi incelenmistir.

Anahtar Kelimler: Bilisim Sistemleri, Bilisim Sistemleri Basarisi
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SUMMARY

Managers consult information systems alot to make their factory stay strong in
tough times and to make their factories compete with other factories and we can
easily say; Information Systems are investments that cost too much to factory but if
factories have information system, their success must be measured. By testing and
evualating their success, the return of the investments can be examined and by this
way, mentioned information system’s effectiveness and benefits can be found.

In this research, definitions on information sytems are analyzed and
categorised in detail, the defination of information systems succes is discussed, the
factors that play a role on measuring information systems are displayed and the
model that we create from the article of DeLone and McLean (2003) is tested. In
accordance with this model, the effects of system quality, information quality and
service quality components on user satisfaction component and user satisfaction

component on net benefits component are examined.

Keywords: Information Systems, Information System Success
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1. GIRIS

Isletmeler, biitelerini arttiZ1 miiddetge bilisim sistemlerine yatirim yapmaya
devam ederler. Ancak ekonominin degisken yapisi, isletmelerin birbirleri ile sik1 bir
rekabet icerisinde olmalar1 igletmeleri maliyetlerini kisma yoniinde tesvik ederler. Bu
durumda dogru kararlar alabilmek i¢in isletmeler bilisim sistemlerinin karlarini ve

maliyetlerini dikkatlice degerlendirmek ve 6lgmek durumundadirlar.

Diger hizmet isletmeleri gibi bankalar da son 20 yilda, biiylik bir degisim
gecirmislerdir. Bankacilik sektorii hacimsel olarak biiylidiigii gibi sektordeki banka
sayist siirekli olarak artmakta ve gelisen teknoloji ile bankacilik hizmetleri de
degismektedir. Bankalar ve banka yOneticileri bu degisime ayak uydurabilmek i¢in
bilisim sistemleri alanina biiyiik hacimli yatirimlar yaparlarken, bu yatirimlarin geri

dontisleri hakkinda gesitli tartigmalar ortaya ¢ikmustir.

Aragtirmacilar bilisim sistemleri basarisint degerlendirmek i¢in pek cok iskelet
ve model olusturmuslardir. Ancak bilisim sistemleri basarisinin degerlendirilmesi,
hem isletmeler hem de arastirmacilar i¢in zorlayici bir konudur. Bilisim sistemlerinin
karmagik yapida olusu bu zorlugun en biiyiik sebebidir. Bilisim sistemleri basarisi
Olciiliirken hesaba katilacak pek ¢ok faktorler vardir. Bu alanda en 6nemli husus, en

dogru faktorleri secmek ve degerlendirmektir.

Bu calisma bankacilik sektorii yoneticilerine ve calisanlarina kullanmakta
olduklar1 bilisim sistemlerinin basarisin1 6lgmede kullanilabilecek olan bir model
sunmakta ve onlarin performanslarini arttirabilecek bir sistem gelistirebilmelerine
yardimc1  olabilmeyi amaclamaktadir. Ayrica bilisim  sistemlerinin  temel
unsurlarindan olan yazilim ve sistem gelistiricilerine de daha basaril1 bir sistem i¢in
gerekli olan ipuglarinin sunulmasi hedeflenmistir. Bilisim sistemi basaris1 modeli
sistemsel ve insani etkenleri ayn1 anda ele almalidir. Bu sebeple tiim bu degiskenleri
farkli yonleri ile iceren ve literatiirde en c¢ok tercih edilen model olan DeLone ve
McLean (2003)’den yola ¢ikarak ele alinan model ile bilisim sistemleri basarisi
kavrami degerlendirmeye calisilacak ve bilisim sistemleri basarisini olusturan

degiskenlerin aralarindaki iligkiler test edilecektir.



Yukaridaki 6n bilgilerden yola c¢ikarak olusturulan tez 5 ana boliimden
olusacaktir. Birinci bdliimde kavramlar Literatiir kapsaminda degerlendirilecek ve
ozet bilgi verilecektir. Tkinci boliimde literatiir taramasina yer verilecek ve bilisim
sistemi basaris1 alaninda yapilmis olan ¢alismalardan s6z edilecektir. Ayrica bilisim
sistemleri olgusuna ve bilesenlerine ait tanimlamalar, bilisim sistemlerinin tiirleri ve
bilisim sistemleri basar1 modelinin boyutlar1 detayli olarak anlatilacaktir. Ugiincii
boliimde bilisim sistemleri basar1t modelinin boyutlar1 hakkinda ek bilgiler verilerek
her bir boyut icin arastirma hipotezleri gelistirilecektir. Dordiincii boliimde
arastrmanin amaci, kapsami, kisitlari, modelin yer aldigi calisma stili, yontemi,
istatistiksel analizler ve arastirma hipotezlerinin testi bulunacaktir. Son boliim olan

besinci boliimde ise sonug ve Oneriler yer alacaktir.



2. BILISIM SISTEMLERINE GIRIS

2.1. Bilisim Sistemleri Ile ilgili Kavramlar

2.1.1. Veri

Veri; canlilarin veya makineler gibi cansiz varliklarin iletisim saglama veya
islem yapma maksadi ile herhangi bir amag, iliskili bir konu, mevcut bir hal, kosul
veya sart gibi unsurlar1 anlasilir kilmak icin matematiksel ifadeleri, harfleri,
sembolleri belirlemek tizere ile kullanilan genel bir ifadedir. Gergeklesen olaylar ile
alakali birbirlerinden farkli olan nesnel dogrulari icerir. YOnetim boyutu ile
disiiniildiigiinde veri; organizasyonlarin hedefleri dogrultusunda gerceklesen
islemlerin bi¢imlendirilmeden depolanmasina denir (Koseoglu ve ark., 2010). Farkli
vakialarin pek ¢ok cesitte gdsterilmesini ifade eder. Cogunlukla islenmemis bilgi,
incelenmesi ve daha sonraki adimlarda kullanilmaya hazir hale getirilmesi gerekli
olan bir 6n malzeme olarak disiinilir (Keskin ve Kalkan, 2005). Bilginin

islenmemis haline denir. Herhangi bir durumun veya ger¢egin kaydinin yapilmasidir.

Verinin tek basina bulunmasi fayda saglamaz. Veriler tek bagslarina bir anlam
ifade etmezler (Isevi ve Celme, 2005). Olusan olaylara karsi yapilan ana incelemeler
ve gozlemlerdir (Ozer ve ark., 2003). Islem siireglerinin baz1 sekillerde tutulmus
kayitlaridir. Veriler kendi halleri ile baska olaylarla baglant1 kuramazlar ve verilerin
kendi baslarina bir hedefleri yoktur. Analiz edilmemis, yoruma yer verilmemis
gozlemler, islem gérmemis dogrular olarak adlandirilabilir. Herhangi bir igerik

konusuna sahip degildir (Agwr, 2012).

Cogu isletme i¢cin verinin en iyi tanimlamalarindan biri; isletmede yapilmis
islemlerin baz1 belirlenmis bigimler ile edilmis kayitlaridir. Veri ile ilgili yatkinliklar,
veriye ihtiyaci olan kisinin veriyi talep etmesi ve gerekli boliimler tarafindan bu
istegin karsilanmasini istenmesidir. Ancak zamanla veriye olan bu bakis tarzi
degismis ve herkesin 6zel olarak talep etmeden kisisel bilgisayarlari ile veriye

ulasabilmesi beklenmektedir.



Veri insanin beyin fonksiyonlarmni kullanarak degil cevreden aldigi ham
bilgilerdir. Kisinin kendisinin olusturmadigi, baska kisilerce hazir hale getirilmis ve
farkli pek cok yol ile kisilere aktarimi yapilan niceliktir. Veri simdiki zaman
diliminde veya ge¢mis bir zamanda gerceklesmis devamli olaylarla ilgili islenmemis
dogrular1 kapsamaktadir. Verinin islenmis hali bagka bir boliim ya da birim i¢in hala
veri olarak kullaniliyor olabilir. Veriler meydana gelen olaylarin bir kismini
aciklarlar. Veriler yorumlanmadiklar1 i¢in karar verme asamasinda giivenilecek bir
dayanak degillerdir. Ancak karar verme asamasini kolay hale getirebilir. Kisacasi
karar verme silirecinde yardimcidirlar fakat problem c¢ozerken veya karar verirken
olaylar arasinda neden sonug iligkisi kuramaz. Eldeki verileri degerlendirip sonuglara

yorum kisilerin takdirindedir (Durna ve Demirel, 2008).

Veriler anlam seviyesi oldukca asagida olan gergekler, gdzlemler, olaylar ve
diisiincelerdir. Isletmelerde ve isletmelerin cevresinde olusan olaylar: temsil eden,
insanlar i¢cin anlam ifade etmeyen, diizenlenmeden kullanilamayan ham gercekler
yiginina denir. Rakamlar, harfler, semboller, isaretler ve c¢esitli sekillerle
gosterilebilen, islem gérmemis gergekler kiimesidir. Kast edilen bir anlami ve bir

icerigi olmayan islenmemis ham gerceklerdir (Patterson, 2005).

2.1.2. Enformasyon

Insanlar i¢in anlamli ve islevsel hale getirilmis veriye enformasyon denir
(Yozgat, 2011). Bilinen gercegin daha 6tesinde bir degeri olan diizenlenmis, islenmis
anlamli veri yigimidir (Stair and Reynolds, 2011). Drucker’e gore birbirleri ile iliskili,

bir amag dogrultusunda donanmus verilerdir (Yeniceri ve Ince, 2005).

Veriler, yogunlastirma, baska olaylar ile iliskilendirme, bagdastirma, hesap
etme, kategorilestirme, degerlendirme gibi bes asamali islemlerden gegerek bilgiyi
olusturma stirecinin ikinci adimi olan enformasyona doniistiiriiliirler. Farkli bir ifade
ile soylenir ise, eger veriler iligkiler ve hedefler ile donanim kazandiktan sonra
tekrar sekillendirilirse bu haline enformasyon denir. Enformasyon ilgili kisinin
enformasyon aldig1 konu ile ilgili farklh diisiinceler edinmesine sebep olur ve

davranisi lizerinde enformasyonun yansimalar1 goriiliir (Koseoglu ve ark., 2010).



Enformasyon c¢ogunlukla dokiiman halinde ya da goriilebilecek veya
duyulabilecek formdadir. Enformasyonun gayesi enformasyonu alan kisinin duygu
ve diislincelerinin yoniinii degistirmek, enformasyonu almamis hali ile arasinda bir
fark olusturmak, enformasyonu aldiktan sonra eylemlerin sekillenmesine yardimci
olmaktir. Veriler ile kiyaslandiginda enformasyonlarin tek baslarma anlamlari,
icerikleri, baska olaylar ile iligkileri ve belirli bir amaclar1 vardir. Veriler deger
katilmasindan sonra enformasyona doniisiirler (Kisa, 2001). Diizenlenmis halde olan
veri setine denir (Keskin ve Kalkan, 2005). Bir sebebe ve baglantilara iliskin

verilerin o amag yoniinde diizenlenmesidir (Ozer ve ark., 2003).

Diizeltilmis, sekillendirilip bicim verilmis veriye denir. Anlami bozulmadan
diizeltilen ve bir araya getirilen verilerdir. Aslinda bu tanimda sdylemek istenen
verinin alinmig olan mesajin  kapsami oldugudur. Enformasyonun bilinen
tanimlarinda bir digeri bir alaka dogrultusunda veriye anlam kazandirmaktir.
Enformasyon ile bir mesaji gonderen bir de alict vardir. Mesaji alan kisi elde
ettiginin enformasyon olup olmadigina karar verecek olan kisidir. Karmasik, birbiri
ile iligkisi tam anlasilamayan bir kayit génderen kisi bakimindan enformasyon diye
nitelendiriliyor olsa da mesaj1 alan kisinin davramigini ve diisiinceleri degistirmedi
ise, mesaj1 alan kisi mesaj1 anlamlandiramadiysa ortada enformasyon kavrami yoktur

(Agrr, 2012).

Enformasyon alicinin olay ile ilgili goriisiinii degistirmeli ve olayr kavrayisi
degismelidir. Enformasyon i¢in bir fark meydana getirir denilebilir. Enformasyonun
tasinma yollar1 kablolar uydu alicilar1 posta kutular1 gibi goriiniir sekillerde

olabilecegi gibi daha az gdzle goriinen ve resmi olmayan yollar ile olabilir.

Verilerin deger katilmig haline enformasyon denmektedir. Deger katma
siirecinde yoOneticiler birkag yontemden faydalanabilirler. Bu yontemler; amacg
dogrultusunda hareket etme (verilerin hangi amaci karsilayacak sekilde toplandigini
acik bir sekilde gostermek), kategorize etme ( isletmenin hedefleri dogrultusuna
verileri boliimleri ayirmak ve smiflandirmak), hesaplama (siniflanmis verilerin anlam
kazanabilmesi i¢in incelenme siireci), diizeltme (amaca uygun diigmeyen verilerin
kategori dig1 birakilmasi1 ve eger hata varsa diizeltilmesinin saglanmasi) ve
Ozetlemedir (verilerin daha anlasilir olmasini saglayabilmek i¢in uzun olmayan, acik

ve net bir sekilde derleme) (Durna ve Demirel, 2008).



Enformasyon, pazarin ihtiyaglarini anlamak ve bu ihtiyaglara gore iiriin
gelistirmek, isletmeye gereksinimler dogrultusunda yon vermek icin kullanilan
stratejik bir kaynaktir. Enformasyonun isletme i¢in vazgecilmez olmasi ¢alisanlarin
bireysel performansini ve isletme performansmi arttrmasindan kaynaklanmaktadir

(Chaffey and Wood, 2005).

Isletmeye ait sorunlar1 ¢dzerken ya da isletme ile ilgili stratejik karar verme
durumlarinda enformasyona gereksinim duyulur. Her enformasyon isletme icin iyi
bir enformasyon olmayabilir (Hardcastle, 2008). Dogru enformasyona gerektigi
kadar, zamaninda ulasildiginda, kisacasi enformasyon iyi oldugunda, isletmenin
hedeflerini gerceklestirmesine biiylik katkida bulunur (Oz, 2008). Bu o6zellikler
enformasyonu sirket icin daha degerli hala getirebilir. Enformasyonun deger katici
ozelliklere sahip olmamasi isletme icin biiyiilk maliyetlere sebep olabilir. Karar
vericilerin  igletmenin amaglar1  dogrultusunda karar almasmi saglamak

enformasyonun degerini olusturur (Stair and Reynolds, 2011).

Enformasyonun isletmeye deger katmasi ve 1yi enformasyon olarak
tanimlanmasi i¢in sahip olmasi gereken nitelikler vardir. Bu nitelikler kisaca; iliskili
olma, giivenilir olma, basit olma, kolay ulasilabilirlik, tamhik ve dogruluk,
ekonomiklik, esneklik, zamaninda saglanabilirlik ve dogrulanabilirliktir (Stair and

Reynolds, 2011).

2.1.3. Bilgi

Enformasyon yigmin anlamlandirilmasi ve farkinda olunmasi bilgidir. Bilgi
sahibi olmak; enformasyonlar arasindaki baglantiy1 anlayabilmek, iliski kurabilmek
demektir (Stair and Reynolds, 2011). Yeni tecriibeler kazanildik¢a giincellenen;
degerlerin ve baglamsal enformasyonun birlesimi, sadece kagit iizerinde olmayan,
sirketin rutinlerini ve normlarimi da iceren kaynaga denir. Elde olan enformasyonun
nasil bir 6nem arz ettigini anlayabilmektir. Insanlarin hisleri ve edindikleri tecriibeler
dogrultusunda potansiyeli oldugunu diisiindiikleri enformasyona deger katmalarina

denir (Chaffey and Wood, 2005).



Ham olgular olarak belirlenmis verilerin faydali ve anlamli sonuglara
doniistiiriilmiis halidir. Insanlarin psikolojik ihtiyaglarmi karsilamak igin diinya

hakkinda bilmek istedigi birikimlerdir (Cornford and Shaikh, 2013).

Bilgi, kisinin edindigi tecriibeler, dnceden 6grendigi bilgiler ve hangi amagla
edinilmek isteniyorsa o yondeki enformasyonun bir bilesimidir. Tecriibe, iligkili
konu, yorumlama ve detayl diisiince ile birlestirilmis enformasyona denir. Veriden
bilgi elde etmek isteniyor ise verinin enformasyona doniismesi, enformasyonun ise

bilgiye doniigmesi gereklidir (Yalgm ve ark., 2009).

Belirli bir standart i¢inde bulunan, tecriibelerin, kazanimlarm, deger yargilarm,
hedef ile alakali enformasyonun ve uzmanlik goriisiiniin degerlendirilmesi i¢in kati
olmayan esnek bir yap1 olusturan bilesimdir. Bilgi, bilen kisilerin akillarinda olusur.
Organizasyonlarda sadece ¢izelgelerde, sayfalarda, dolaplarda, ¢cekmecelerde degil,
biitlin calisma stireglerinde, faaliyetlerde ve cesitli normlarda kullanilir. Veriden
enformasyonun dogdugu gibi, enformasyondan da bilgi ortaya c¢ikar. Ancak
enformasyonun bilgiye donlisme siirecinde insanlar rol oynar. Eldeki
enformasyonlarm kiyaslanmasi, birbirleri ile iliskilerinin ortaya c¢ikarilmasi, bazi
sonuglar ortaya koyulup degerlendirilmesi, sonug¢lar hakkinda tahminlerde
bulunulmas: enformasyonlarin bilgiye doniismesini saglar. Bilgi kitaplar, belgeler,
dergiler, makaleler gibi belirli bi¢imlerdeki aracilar ile aktarildigr gibi soyut
sekillerde, konusurken, ustanin ¢iragina 6grettigi gibi agizdan agza vb sosyal iliskiler

ile de aktarilabilir (Kisa, 2001).

Hayatin i¢inde yer verilmeyen, hakkinda diistiniilemeyen, fikir yiiriitiilemeyen,
baska kisiler ile sohbet swrasinda paylasilamayan enformasyona bilgi denilemez
(Isevi ve Celme, 2005). Belirli iletisim yollar1 ile baskalar1 ile paylasilabilen akla
yonelik bir kavram veya deneyler ile ispatlanabilir bir diisiince veya temel
gerceklerin - bir diizen c¢ercevesinde ifade edilmesidir. Sonuclara, c¢esitli
tanimlamalara, yorumlamalara, incelemelere ve sonu¢ c¢ikarmalara baglh
kisisellestirilmis  enformasyonlardir (Agir, 2012). Enformasyon, tecriibeler,
yetenekler, kiiltiir, orgiitsel sekil, karakter, hisler ve anlama seviyesi gibi unsurlara

sahip olan oldukca karigik bir kavramdir (Akgiin ve ark., 2005).



2.1.4. Veri, Enformasyon ve Bilgi Kavramlarinin Karsilastirilmasi

Veri, enformasyon ve bilgi birbirleriyle iligkili ve yakin anlamlardadirlar. Cogu
zaman kendi alanlarindaki kullanimlariyla beraber birbirleri yerine kullanirlar ve
boylece anlamlar1 arasindaki kiiciik farkliliklarin anlasilmasini zorlastirirlar (Odabas,
2003). Veri, enformasyon ve bilgi kavramlarmin birbirleri yerlerine
kullanilamayacag1 agik olsa da iyi bir sekilde vurgulamak ve bu konunun iizerinde
durmak faydalidir. Ciinkii bir sirketin basarisi, bu kavramlardan hangisini elinde
bulundurduguna, hangisine ne kadar ihtiyacin oldugunun bilmesine, bu kavramlara
sahipligin avantajlarmi bilmesine, kavramlar arasinda ihtiyaca gore gegis yapabilme

yetisine sahip olmasma baglidir (Y1lmaz ve Horzum, 2009).

Kiiresellesen ekonomi, giinden giline degisim gosteren teknoloji ile beraber
diger organizasyonlar ile rekabet edebilmek i¢in bilginin verimli kullanimi ve
yonetimi organizasyonlar i¢in vazgec¢ilemez bir unsurdur. Bilginin etkin bir sekilde
kullanilmas1 zorlu ve acimasiz is hayatinda isletmelere rekabetci bir avantaj saglar.
Uzun vadede rekabet¢i avantajin devam edebilmesi i¢in bilginin verimli kullanimi

esastir (Akgiin ve Keskin, 2003).

Veri enformasyon ve bilgi arasindaki farklar1 ortaya koyan tablo 2.1°deki
gibidir. Bu tabloya gore elde edilen kazanimlardan kisaca birkagin1 yorumlar isek su

sonuglara ulasabiliriz.

Davenport ve Prusak (1998)’e gore veri; birbirinden farklilagsmis olgulardan
bir set olarak ifade edilirken, enformasyon alicida olan algmin degismesi i¢in
gonderilen bir mesaj olarak disiliniilmekte ve bilgi ise deneyimler, degerler,

kavrayislar ve baglam ile ilgili enformasyona denir.

Hussain et al. (2004)’e gore ise veri; gercekler, dlglimler ve istatsitiki biitiin
degerlerin toplami olarak ele alinirken, Enformasyon, zaman sinirlar1 i¢inde belirli
bir kesinligi olan islenmis veri olarak degerlendirilir. Bilgi ise igeriksel anlam1 olan

ve uygulanabilen enformasyondur.

Tuomi (2000)’e gore, veri; enformasyona dOnistiiriilmek tizere

bicimlendirebilme imkanma sahip ham gerceklere denir. Enformasyon kavrami ise



verilerin yorumlanarak onlara igerik kazandirilmasi anlamina gelir. Bilgi ise

enformasyon yorunlandig1 zaman veya icerik kazandirildig1 zaman ortaya ¢ikar.

Marchand (1998)’e gore veri tanimlanmamis, enformasyondan bahsederken
ise; Bagkalarina ait ifadeleri ve goriislerin kullanilmasi ile duyma, toplama,
diizenleme, isleme ve iletme islemlerinin tiimiidiir ifadeleri kullanilir. Bilgi ise

tamamen kisisel fikirler ve anlayislar tizerinde durmaktadir.

Terra Angeloni (2006)’ya gore veri kavrami degerlendirilmemis, enformasyon
organize edilebilen ve yorumlamaya agik veri seklinde ifade edilmekte, bilgi ise

insanin zihninde olusturdugu tecriibelere dayanan inanglaridir.

Hey (2004)’e gore ise veri islenmemis enformasyon ve tamamen objektif
olgularm ifade edilmesi iken, enformasyon, smirli bir sekilde anlamlandirilabilen
veri bilgi ise kisilere ait deneyimler ile bigimlenen ve genellestirilebilen

enformasyona denir.

Enformasyonlar; bir durumu veya gercekleri belirlemek {izere organize
edilmislerdir. Bilgiler ise; Gergekler inanglar, perspektifler, yargilar beklent,ler ve

metodolojilerdir.

Enformasyon anlamli mesajlarin akis1 iken bilgiler bu mesajlardan iiretilen

bagliliklar ve inanglardir.

Veriler heniiz yorumlanmamis sembooler iken, enformasyon anlamli veriler

olarak nitelendirilir ve bilgilerin ise anlam kazandirma yetenekleri vardir.



Tablo 2.1: Veri-Enformasyon-Bilgi Siirecine Yonelik Farkli Kavramsal Bakis
Acilar1 (Durna ve Demirel, 2008).

Yazarlar Veri Enformasyon Bilgi
Wiig Bir durum veya kosulu betimlemek igin | Gergekler ve inanglar, perspektifler
organize edilmis gergekler. ve kavramlar, yargilar ve beklentiler,
metodolojiler .
Nonaka ve  Takeuchi - Anlaml1 mesajlarm akis1. Bu mesajlardan iiretilen bagliliklar ve
inanglar.
Spek ve Spijkervet Heniiz Anlaml1 veriler. Anlam kazandirma yetenegi.
yorumlanmamis
semboller.

Davenport

Basit gozlemler

Alakasi ve amact olan veriler.

Insan aklindan ortaya cikan degerli

enformasyon.

Davenport ve Prusak Birbirinden Alicinin - 6n  kabuliinii  degistirmek i¢in | Deneyimler, degerler, kavrayislar ve
farklilagmis gonderilen bir mesaj. baglamla iliskili enformasyon.
(1998) olgulardan olusan bir
set.
Quigley ve Debons Ozel durumlar igin bir | Kim,ne zaman, ne nerede gibi sorulara cevap | Nigin ve nasil sorularina cevap veren
anlam ifade etmeyen | veren metinler. metinler.
metinler.
Choo vd. Olgular ve mesajlar. Anlam ifade eden veriler. Haklilig1 goriilmiis gergek kanaatler.
Hussain vd. Veri gercekler, | Zamanli ve kesin olan, diizenlenmis veya | Igeriksel, anlamli ve uygulanabilir
olgtimler ve istatistiki | islenmis veri olarak tanimlanabilir. enformasyondur.
(2004) degerler toplamudir.
Tuomi Enformasyona Verilerin yorumlanmas: veya verilere igerik | Enformasyon yorumlandiginda veya
donustiirilmek  tizere | kazandirmaktir. icerik kazandirnldiginda ya da bir
(2000) bigimlendirilebilen anlam  katildiginda ise  bilgiye
ham gergekler. doniismektedir.
Marchand - Bagkalarimin  ifadelerini  ve  goriislerini | Kisisel yorum ve anlayis iizerinde
kullanarak duyma, toplama, diizenleme, | durur.
(1998) isleme ve iletme.

Terra, Angeloni

Organize olmus veri, yorumlanabilen veri.

Insan beyninde olusan deneyim ve

tecrilbeye dayanan inanglardir.

(2006)
Hey Islenmemis Elektronik kanlarla akisi saglanir, sinirli bir | Bireylerin deneyim ve tecriibeleriyle
enformasyon veya | sekilde anlamlandirilabilir. bigimlendirilen, genellestirilebilen
(2004) objektif olgularin enformasyondur.
temsilidir.
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2.1.5. Bilisim Teknolojisi

Glinlimiizde en cok yenilik ve gelismenin yasandigi bilgi teknolojileri ve
iletisim teknolojileri ile birlikte pek c¢ok bilgisayar yazilimi ve donanimi
kullanilmaya baglanmistir. Yazilim ve donanimlarm artan kullanimi ile beraber
dilimize pek ¢ok kelime girmek durumunda kalmistir. Bu kelimelerin anlamlarini
anlayabilmek ve yerinde kullanabilmek son derece onemlidir. Ciinkii bu alanlardaki
gelismeler ancak bu alanlarin {irettigi kavramlar1 anlayarak ve dogru bir sekilde
kullanarak saglanabilir. Teknolojiyi iireten {lilkeler kendi dillerinde {irettikleri
kavramlar1 kolayca benimseyebilmektedirler. Teknolojiyi kullanan iilkeler ise bazi
0zel kavramlar1 dillerine en uygun sekilde yerlestirmek zorundadirlar. Bilisim
teknolojileri yine aymi hassaslikla degerlendirilmesi gereken bir kavram olma
ozelligindedir. “Information technology” kavrami Tiirkce diline “enformasyon
teknolojisi” veya “bilgi teknolojisi” veya “bilgi ve iletisim teknolojisi” seklinde
girmis olmakla beraber gilinlimiizde en yaygmn kullanim “bilisim teknolojisi”

adlandirilmasi ile gerceklesmistir (Celik ve Akgemici, 2010).

Son yillarda bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerin artmasi
isletmelerde maliyet diisiirme ,yiiksek kalite saglama, zamaninda hizmet verebilme
gibi temel isletme faaliyetlerini etkilemekte, sekillendirmekte ve yon vermektedir.
Bilisim teknolojilerinin ilerlemesi isletmelerin mevcut yapismin biiylik oranda
degismesine sebep olurken, isletmelerin iirlinlerini pazarlayacaklar1 yeni sahalara
girmelerinde, iirettikleri mamul ve hizmetlerine yeni sunum sekilleri olusturmada,
iirlin ve hizmet saglama siirecinin basindan sonuna kadar olan biitiin agsamalarinda
verimliligin artmasina sebep olmada, zaten sahip olduklar1 miisteri kitlesini korurken,

yeni ve sadik miisteriler kazanmada essiz olanaklar sunar (Sahin ve ark., 2010).

Glinlimiizde bilisim teknolojileri hem sahislara hem de organizasyonlara
onemli yenilikler saglamistir. Yeniliklere karsi koyarak caga ayak uyduramayan
organizasyonlar zamanla yok olurlar. Bu sebeple yeniliklerden uzak durmak varligini
sirdiirmek 1isteyen kisi ve kurumlar i¢cin imkansizdir. Bu durumda bilisim
teknolojilerinin kullanimi ka¢milmazdir. Bilisim teknolojilerinin bir organizasyonun
yaptig1 biitiin faaliyetleri icermesi ile organizasyonun verimi, etkinligi ve
performansi artar ve diger isletmeler ile rekabet edebilir. Ancak rekabetin kiyasiya

yasandig1 gliniimiizde bilisim teknolojilerini kullanmak yeterli degildir. Durmadan
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gelisen  bilisim  teknolojilerindeki  gelismeleri  benimsenebilinmesi  ve

kullanilabilinmesi gerekir (Ozen ve Bingdl, 2007).

Bilginin  kullanimmin arttigt  ve isletmelerde yapilan c¢ogu islemin
karmagiklastigi bu giinlerde, bu zorluklarin tersine hizli bir karar alma siirecine
ihtiya¢ duyulmas: bilisim teknolojilerini kullanmanin zorunlu olmasma sebep
olmustur. Bilgiye sahip olanin gii¢lii, iletisim saglamanm mecburiyet haline geldigi
gliniimiiz sartlarinda bilisim teknolojileri giinliik hayatin her alaninda karsimiza

ctkmaktadir (Celik ve Akgemici, 2010).

Avrupa’nin stratejisi; gelisen bilisim teknolojileri ile halklarmin biitiinlesmesi
saglayarak biiylimektir. AB iilkeri Lizbon Ajandasi baslig1 altinda kendi bilisim
teknolojileri stratejileri olusturmuslar ve bilisim teknolojilerinin biliyiimede kilit bir
rol istlendigini kabul etmislerdir. Avrupa’nin politikalarmin mevcut oldugu 12020
raporunda Avrupa halklarinin yasam kalitesini arttirmada bilisim teknolojilerinin

vazgecilmezligini vurgulamustir (Ozmusul, 2011).

Avrupada yaymlanan raporlar gostermistir ki; bilgi ve iletisim teknolojileri
alan1 biitiin Avrupa’nin ekonomisinden c¢ok daha hizli biliylimektedir. Ancak
sektordeki ¢aligmalarin artmasi1 ve yasanan gelismeler sonucunda biiylik bir bilgi
karmasasi olusmustur. Istenen bilgiye ulasma yasanan bu kaos ortaminda zor
olabilmektedir. Bilgiye ulasmak, toplamak, islemek, saklamak kisacasi bilgi ile ilgili
her durumun en iyi sekilde iistesinden gelmek igin bilisim teknolojilerinin

kullanilmasina gereksinim duyulmustur (Celik ve Akgemici, 2010).

Bilisim teknolojileri igletme verimliliginin, yeniliklerin, uluslarin biiylimesinin,
daha 1yi rekabet edebilme yetisi elde edebilmenin, is sahalari olusturmanm ve
globallesmenin kaynagi durumundadir. Bilisim teknolojilerinin sonucu sadece
ekonomik biiylimenin artmasi degil bilisim teknolojilerini kullanan toplumlarin
globallesme ile beraber Kkiiltiirel degerlerinin degismesi ve zenginlesmesidir

(Ozmusul, 2011).

Bilisim teknolojileri bilgi kavramini iceren kapsamli bir kavram oldugundan
pek cok tanimlamaya sahiptir. Ogiit(2003)’e gore bilisim teknolojileri bilgisayar ve
iletisim teknolojilerinde yasanmakta olan tiim asamalara verilen genel bir isimdir.

Bilisim teknolojileri; verilerin kaydedilmesi, korunarak depolanmasi ,islemlerden

12



gecerek bilgi tiretilmesi, bilgilere erisme imkaninin saglanmasi, bilginin depolanmasi
ve iletilmesi gibi pek c¢ok islemin en efektif ve verim saglayacak sekilde yapilmasina

denir.

Uzay(2001)’a gore bilginin elde edilmesini, islemlerden geg¢mesini,
korunmasini, nakledilmesini ve bilginin iletilerek paylasilmasini ve herhangi bir
yerden bilgiye ulasilmasini saglayan teknolojilerin tamamudir. Literatiirdeki bazi
kisiler bilisim teknolojileri i¢in ¢alisan insanlar1 da bilisim teknolojileri kapsaminda
ele alirlar. Bu kisilere gére BT; donanimlari, yazilimlari, iletisim saglamaya yarayan
ekipmanlar1 ve bu sayilan kaynaklar1 iireten ve destekleyen c¢alisanlar1 kapsar. BT
isletmedeki faaliyet alanlarinin olusturdugu is siireclerine teknolojinin basarili bir

sekilde uygulanmasidir (Bing6l, 2006).

Laudon ve Laudon (1996)’ya gore BT yonetim kademesine ve karar verme
islemlerine destek saglamak i¢in olusturulmustur. Teknolojinin meydana ¢ikarilmasi,
insanlar ile paylasilmasi, iletilmesi ve akisinin saglanmasi, saklanmasi ve bilgiye
erisilmesine denir. Bilisim teknolojileri ¢esitli donanimlari, yazilimlar: ve hizmetleri

kapsamaktadir.

BT’ler ile kasdedilmek istenen bilgisayarlar, veri saglamaya yarayan tiim
ekipmanlar, iletisime olanak saglayan araglar, ¢esitli uygulamalar ve hizmetlerin
biitlintidiir (Sahin ve ark., 2010). Bilginin i¢ ve dis kaynaklardan elde edilmesini,
elde edilen bilginin islenmesini, depolanmasini ve ihtiyac¢ halinde bir yerden baska
bir yere tasinmasini, bilgiye istenilen her yerden erisimini otomatik olarak kolaylikla
saplayan teknolojilerin tiimiidiir. Bilgi ile kasdedilen ise 0 ve 1 ile ifade edilen
veriler, sesler, goriintiiler, hareketli videolar ve benzeri her seydir (Dulkadir ve

Akkoyun, 2013).

BT’ler bilginin iiretilmesi, korunmasi ve nakledilmesi i¢in kullanilan araglar,
yontemler ve teknikler ile iliskilidir. BT ler isletmelerin belirledikleri hedeflerine ve
amagclarina ulagmalari i¢in gerekli bilgileri elde etmelerini ve kullanmalarmi saglarlar

(Celik ve Akgemici, 2010).

Bireysel olarak bakildiginda bilisim teknolojileri ile bilgiye erisim oldukg¢a

kolaylasmustir. Ornegin bilisim sistemleri ile bireylerin diinyanin herhangi bir
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yerindeki kiitiiphaneye ulagsmasi kolaylagsmis ve bilgiye erisim hizli ve rahat olmustur

(Y1dmaz ve Horzum, 2005).

Bilisim teknolojilerinin kullanilmas1 bireylerin kendilerine deger katmalarini
saglar ve kullananlarin c¢alisacaklar1 isletme pozisyonlarini1 etkileyeceginden
kullanicilara ekonomik anlamda pozitif etkileri vardwr. BT’ler bireylerin kendi
baglarmna, hiir c¢alisma yeteneklerini gelistirerek problem c¢ozme yeteneklerinin
artmasina, bir ¢cok degisken durum ile basa ¢ikabilme yontemlerine erisebilmelerine,
degisen olaylara karsi yeterli motivasyona sahip olarak harekete gegebilmelerine

imkan saglamistir (Ozmusul, 2011).

Bilisim teknolojilerinin hem pozitif hemde negatif etkileri vardir. Bilisim
teknolojilerinin pozitif etkileri sdyle swralanabilir. Bilisim teknolojileri ile giinliik
hayatin her alaninda karsilasilanabilinir. Genis 6l¢ekte kullanilirlar. Yapilan pek cok
is1 hizlandirip otomatiklestirirler ve boylece maliyetleri azaltirlar. Sunduklari bilginin
ve iletisimin saklanabilmesini ve korunabilmesini saglarlar. Bir mamulun
iretilmesinden tiiketilmesine kadar mevcut olan siireglerde etkin roller oynarlar.
Kaliteyi yiiksek kilarlar. Elde bulunan tiim kaynaklarin israf edilmemesini ve
tasarruflu kullanilmasini saglarlar. Giiniimiizdeki miisteri odakli satislar ¢ergevesinde
degisken istekleri olan miisterilerin taleplerine onlarin istedigi hizda cevap
verebilmeyi saglarlar. YOnetimin bilisim teknolojilerine ayak uydurarak olumlu
yonde farklilasmasma sebep olurlar. Bilginin ulasilabilirligini ve birimler arasi
iletisimi arttirirlar. Bilisim teknolojileri insanlara yeni bir sektorde istihdam edilme
sans1 verirler ve ekonomik biiylimeye pozitif etkileri olur. BT ler ile sabit yerlesik
mekan ve zaman kavramu ortadan kalkar. Islerin daha esnek ve daha verimli
yapilmas: saglanir. Bilisim teknolojileri ile devlet elindeki paylasilabilir bilgiyi
topluma sunar ve devletin toplumla olan iliskileri seffaflasir (Celik ve Akgemici,

2010).

Bilisim teknolojilerinin negatif etkileri ise g$Oyle swralanabilir. Bilisim
teknolojilerinin ilerlemesi genel anlamda pozitif bir durum olsada, bu teknolojinin
kot niyetli kisilerce insanhig1 tehdit edecek sekilde kullanilmasidir. Bilginin iletimi
sirasinda istenmeyen kisilere ulagmas1 ve mahremiyeti engellemesi sézkonusudur.
Bazi bilgiler 6zneldir ve sadece hedef ile gonderen arasinda kalmasi istenir. Bu

bilgilerin bagkalarinin eline gecmesi istenmeyen durumlar olusur. BT lerin gelismesi
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iilkeler arasindaki smirlamalar1 kaldirarak kiiresellesmeyi olusturur ve bu durumda
iilkelerin kendilerine has kiiltiirel degerleri kaybolur, biitiin diinya ¢oklu kiiltiir
ortam1 yasar. BT ’ler daha az insan daha ¢ok makine ile calisilmasini saglarlar.
Isletmelerin ¢alisan sayilarindaki kiigiilmeler belirli bir miktar issizlife sebebiyet
verir. Bilgiyl elinde bulunduran iilkeler, bilgiden mahrum olan iilkere bilgi
emperyalizmi yapabilirler. Hukuksal olarak tam anlami ile olusturulmamis BT
mevzuatindaki agiklar sebebi ile pek cok insanmn giivenligi hukuk giivencesi altinda

degildir ve kisiler i¢cin glivenlik tehlikesi mevcuttur (Celik ve Akgemici, 2010).

2.1.6. Bilgi Iscileri

Drucker bilgi iscileri i¢in ilk yaptigi tanimlamalarda; el veya kaslarindan
ziyade akil ve becerilerini kullanan kisilerdir demistir. Yine Drucker’a gore seviyesi
yiiksek isciye denir. Yeni iiriin ve hizmet iiretmek i¢in hem teorik hem pratik bilgileri
rahatlikla kullanan, egitim seviyesi yiiksek caliganlardir. Ancak bu tanim oldukca
genis kapsamlidir. Ogretmenleri, doktorlari, uzmanlar1 vb igerir ve bu yonii ile bazi
arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Bilgi is¢ileri elde olan verileri isleyen hem de
verilere deger katarak bilgiyi olusturan kisilerdir. Bilgiyi iireten, isletme i¢i ve dis1
kaynaklar ile paylasimda bulunan, bilgiyi kullanan is¢ilere denir. Bilgi iscisi sahip
oldugu fiziki varliklar,, yOnetim kaynaklarini, entelektiiel kaynaklar1 beraber
kullanan ve isletmeye bir deger katan kisidir (Ozer ve ark., 2004). Bilginin
olusturulmasi, islemlerden ge¢cmesi, nitelik kazandirilip gelistirilmesi, kullanilmas1
ve iletilmesi olarak nitelendirilebilecek islerde calisanlara bu yolla hitap edilir.
Bilginin iletilmesine, alinma veya satilma siirecine katki saglayan ve bilgiyi kendi
calistig1 iste etkili kullanmay1 siirdiiren biri yine bilgi is¢isi olarak isimlendirilir.
Bilgi iscisi nitelemesi bilgi teknolojisi alani ile ilgili olmayan calisanlar1 da

kapsamaktadir (Erdem, 2010).

Bilgi iscileri isletmeler i¢in dyle kilit elemanlardir ki calismalar1 ile hangi
isletmelerin yiikselen degerler olacaklarini hangilerinin ise yok olacagmni
belirlemektedirler. Bilgi iscileri genel olarak sdyle tanimlanabilir. Yiiksek tahsilli,
bilisim teknolojilerinden isine yarayacak sekilde faydalanan, orgiite bilgi birikimi,
yetenekleri ve iiretkenligi ile pek c¢ok yarar saglayan, bilgiyi iireten, elde eden,

bicimlendiren, dagitan ve kullanan, isinde uzmanlagmis ayni zamanda kendisinde
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pek ¢ok uzmanligi barindiran kendisini siirekli yenileyen calisana denir (Ozer ve

ark., 2004).

Bilgi is¢ileri isletmenin sahip oldugu bilgileri degerlendirme yollar1 arar ve
yeni stratejiler olusturmaya ¢alisirlar. Bilgi iscileri olusan bilgi toplumunda ¢ogunluk
degildir. Ancak bilgi toplumuna karakterini ve profilini kazandiracak olan kesim
bilgi iscileridir. Bir bilgi toplumunda bilgi iscileri yonlendiren ve liderlik eden
kesimdir. Bilgi iscileri teknolojileri islerine iy1 bir sekilde uygulayabilmelidir. Bilgi
is¢ileri yaraticilik ve farklilik gerektiren islere odaklanmalidir. Bilgi is¢ileri yeri

geldiginde bir yonetici gibi sorumluluk alabilmelilerdir (Ozer, 2011).

Her gecen giin sayilar1 artig gosteren bilgi iscileri mavi yakalilar ile
kiyaslandiginda onlardan daha hiir ve aktif ayn1 zamanda daha tretkenlerdir. Mavi
yakalilara gore varliklarini karsilayabilecek ayni nitelikte kisiler bulmak zordur ve

mavi yakalilardan daha fazla egitimlilerdir (Erdem, 2010).

Bilgi is¢ilerinin isletmede yaptigi herhangi bir is mavi yakalilarin yaptig: bir
is ile karsilastirildiginda isletmeye daha c¢ok verim sagladigi agiktir. Bilgi is¢ileri
isletmenin gider olarak baktig1 bir grup degil aksine isletmenin yatirimlarindan biri

olarak goriilmektedir (Ozer ve ark., 2004).

Bilgi iscilerini davranislarini gozlemleyerek taniyabiliriz. Bilgi is¢ilerinin genel
karakteristikleri; siradan islerle higbir zaman tatmin olmamalari, merak etmeleri,
sorularla anlamaya c¢alisan olmalari, az bilgi ile yetinmeden hep daha fazlasim
istemeleri gibi Ozelliklerdir. Bilgi iscileri gorevlerini iyi idrak etmislerdir.
Isletmelerin bu tip ¢alisanlarm farketmeleri ve onlara gerekli motivasyonu
saglamalari ile birlikte bilgi iscilerinin performanslari artar ve isletme icin daha etkin
ve verimli bir gii¢ haline gelirler. Bilgi teknolojilerinin gelismesi ile isletmelerdeki
bilgi is¢ilerinin sayis1 artis gostermistir. Bilgi is¢ilerinden eski yonetim sekilleri ile
siradan uygulamalar ile yararlanmak pek fazla olas1 degildir. Bilgi iscileri degisim
gostermeyen isletmeler de degil O68renen isletmelerde bulunurlar. Bilgi iscileri
siradan c¢aligma ortamlarinda degil zevkli ve konforlu ¢alisma ortamlarinda daha
verimli ve Uretici olurlar. Bilgi is¢ileri isletmedeki herhangi bir ¢alisandan farklidir.
Bu farkliligin sonucu olarak yiiksek egoya sahip olabilirler. Bilgi is¢ileri ile ayrica

0zel olarak ilgilenilmelidir. Herkese verilen siradan 6diiller onlart memnun etmez.
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Bilgi is¢ilerine duyulan minnet ve tesekkiir duygusunu belirtmek i¢in normalden

farkl yollar kullanmak gerekir (Erdem, 2010).

2.1.7. Bilgi Toplumu

Bilim adamlar1 sanayi toplumundan ¢ikildigini ve bambagka bir toplum modeli
olan bilgi toplumunun olustugunu ve bilgi toplumu ile sanayi devrimindeki
insanlarm maruz kaldiklar1 kisitlanmighiklarmm yok olacagi, hiir ve bagimsiz bir
yasama alanina sahip olacaklarini belirttiler. Sanayi toplumundaki buhar makineleri
insanlarm fiziksel kabiliyetlerini tahmin edilmesi zor bir sekilde arttirmistir. Ayni
sekilde teknolojinin gelismesi insan zekasmin smirlarimi genisletmis, insanin aklini
oldukc¢a 1iyi kullanabilmesini saglamistir. Buhar makinesinin toplumunu etkilemesi
gibi teknolojinin yayginlagsmasi ve gelismesi toplumu etkilemistir ve bilgi toplumunu

olusturmustur (Celik ve Akgemici, 2010).

Bilginin Japonya ve Amerika gibi gelismis llkelerde yogun bir sekilde
kullanilmaya baslanmasiyla, bilgiyi kullanan toplumun da 6nemli 6l¢lide degistigi
goriilmiis ve bilgi toplumu tanimi kullanilmaya baslanmistir. Giinliik hayatta
vatandaslar gerek bireysel, gerek egitim almak i¢in gerek sosyal amaglarla gerekse is
hayatlarinda islerini yapabilmek i¢in teknolojiyi yogun bir sekilde kullanirlar ve
teknolojinin bu denli genis capta kullanimi bir yandan teknolojiyi gelistirirken bir
yandan da toplumu doniistiiriir ve bilgi toplumunu olusturur (Woods and Cortada,

2000).

Bir bilgi toplumunda teknoloji gelisimi hizli, bilgi fazla ve bilgiye ulasim
oldukc¢a kolaydir. Nasil sanayi devrimin gerceklesmesi ile sanayi toplumu kavrami
ortaya ¢ikt1 ise bilginin giinlik hayatin her alaninda kullannminin akil almaz bir
bigimde artmasi ile bilgi toplumu kavrami kullanilmaya baslanmistir. Oyle ki daha
sanayi devrimini tam anlamiyla yasayamamis dolayisiyla sanayi toplumu olamamis
gelismekte olan tilkeler bile bilginin kullanimma kayitsiz kalamamais, artan teknoloji
ve bilgi ile bilgi toplumundan etkilenmislerdir. Bilgi toplumu; bilgi ile teknolojik

gelismelerin birlesimi ve entegre edilmesi ile saglanmistir.

Bilgi toplumu, teknolojinin her gegcen gilin gelismesi ile birlikte bilgi ile

baglantili sektdrlerin, bilginin lretilmesinin, bilgi birikiminin ve donanimli insan
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olmanin 6nemli oldugu, egitimin devamliliginin 6nde gelen degerlerden biri oldugu,
toplumu sosyokiiltiirel ve siyasal olarak sanayi toplumundan ayiran bir gelisim
siirecidir (Emiroglu, 2007). Bilgi toplumu artik sanayi toplumunun yerini alan, biitiin
ozellikleri ile yeni ve farkli bir toplum modelidir. Sosyal gelismenin bir parcasidir

(Parlak ve Cetin, 2007).

Bilgi toplumu teknolojinin gelisim gostermesi sonucunda bilgi ile 1ilgili
alanlarm, bilgiyi meydana getirmenin, bilgiyi bir kaynak olarak kullanmanin ve
beyaz yakali ¢alisan grubunun Onemli hale geldigi, siirekli egitim konusunun
glindemde ve giincel oldugu, iletisim teknolojileri, bilgi otoyollar1 vb gibi gelismeler
ile toplumu sanayi toplumundan farklilastiran bir olgudur. Bilgi toplumu pek ¢ok
farkli sekilde nitelendirilmektedir. Bunlardan siklikla kullanilanlari; bilgi toplumu,
bilim toplumu, sanayi sonrasi toplum gibi isimlendirmelerdir diyebiliriz (Celik, ve

Akgemici, 2010).

Bilgi toplumunu bes boyutta inceleyebiliriz. Birincisi mal veya esya
iretiminden hizmet {iretimine dogru bir ge¢is vardwr. Bilgi toplumunun ekonomik
boyutu olarak adlandirilabilinir. Ikincisi ¢alisma ortami ve ¢alisma ortaminda ortaya
konulan isin tiirii boyutudur. Ugiinciisii bilgi toplumu toplumun refahi i¢in alinacak
kararlarda bilgi merkezi gorevi iistlenmektedir. Dordiinciisii ge¢misten ¢ok ileriye

yoneliktir. Besinci boyut ise karar vermeyi saglayan boyutudur (Kocacik, 2003).

Insan, bilgi ve bilgi sermayesinin 6ne ¢ikan degerler oldugu bilgi toplumu,
ekonomik, sosyal, kiiltlirel ve siyasal anlamda sanayi toplumundan oldukca
farklilasmistir. Bilgi toplumu kavrammi tam olarak anlayabilmek ve degisim
siireclerini daha iyi ayirt edebilmek i¢in sanayi toplumu kavrami ile karsilastirmak
onemli bir husustur. Genel olarak diisiiniildiiglinde tarim, sanayi ve bilgi toplumu
tiirleri birbirlerinden kesin ¢izgilerle ayrilmazlar ancak birbirlerinden farkli yonleri
oldukca fazladir. Bilgi toplumu ile kendisinden oOnce gelen sanayi toplumu
karsilagtirmasi, bilgi toplumunu olusturan nitelemeleri elde etmemizi saglayacaktir.
Sermaye agirhigi disiliniildiiglinde bilgi toplumunda insan ve bilgi sermayesi hig
olmadig1 kadar onemlidir. Bilgi toplumunun karakterini insan ve bilgi kavramlari
sekillendirir. Uretimin hangi yonde farklilastign diisiiniildiigiinde goriilecek olan
maddi varliklara dayali liretimden maddi degeri olmayan varliklar ile liretimin

yapildigi, iradeye bagli olmayan seri iiretimden, ihtiyaca yonelik esnek iiretime
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gecilmesidir. Her iki toplumda da mevcut bulunan is giicti karsilastirilir ise bilgi
toplumundaki beyaz yakalilarin sayist ve onlara verilen onem artmistir (Celik ve

Akgemici, 2010).

Bilgi toplumu otomasyon ile calisan sayismni azaltmaktadir. Bu olaya kisa
vadeli issizlige sebep oluyor gibi goriinse de uzun vadede teknolojilerin olumlu
yansimalar1 kiiresel boyutta gerceklesir. Sanayi toplumunda goriilen egitim herkese
yonelik ortak genel bir egitimdir. Ancak  bilgi toplumunda bilgiye erisim
kolaylastigindan egitim oldukca bireysellesmistir ve stirekli egitim saglanmaktadir.
Sanayi toplumunda 6zel iktisadi kuruluslar ve kamu iktisadi kuruluslarmin fazlaligi
dikkat ¢ekerken bilgi toplumunda goniilliiliik esasina dayanan sosyal kuruluslarin
artis1 dikkat cekmektedir. Bilgi toplumunda bilgi kit bir kaynak olarak goriilmez.
Bilgiye verilen onem arttik¢a ve bilginin kullanimi arttik¢a bilgi ¢cogalir. Tiikenmez.
Sanayi toplumunda iretilen herhangi bir mamuliin veya yapilan hizmetlerin
taginmasinin maliyetinin olduk¢a fazladir. Bilgi toplumunda ise bilginin iletilmesinin
maliyeti oldukca diistiktiir. Bilgi, bilgi otoyollari ile iletilir. Bilginin bulundugu yer
ile ulasacagi kisi arasindaki mesafenin uzunlugu hi¢ Onemli degildir. Sanayi
toplumunda sinirlt mal ve hizmetleri alabilirken, bilgi toplumunda kistlamalar
olmadan bilgi tiiketilebilinir. Sanayi toplumunda gostermelik demokrasi yaklagimi
sergilenirken, bilgi toplumunda demokrasi gercek anlamini karsilayacaktir (Selvi,

2012).

Sanayi toplumu ile bilgi toplumunun yapisal 6zelliklerinin karsilastirmasini

Tablo 2.2’ye gore sOyle 6zetleyebiliriz:

Sanayi toplumu buhar makinelerinin kullanilmaya baslamasi ile, bilgi toplumu

ise bilgisayarlarin kullanilmaya baslanilmasi ile yapilanmaya baglamistir.

Sanayi toplumunda fiziksel sermaye kullanilarak ve fiziksel emek verilerek
somut Uriinler ortaya konulurken, bilgi toplumunda beseri sermaye ve zihinsel

emekler sonunda soyut bir liriin yani bilgi tiretilir.

Sanayi toplumunda fabrikalarda iiretim gozlenirken, bilgi toplumunda veri

bankalar1 ve bilgi aglarina bagl tiretim gergeklesmektedir.
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Sanayi toplumunda isletmelerin varligi ve devami 6nem arz ederken, bilgi

toplumunda goniillii topluluklar daha ¢ok 6nem arz etmektedir.

Sanayi toplumunda devamli yeni pazarlar bulmak i¢in koloni arayislarinda
bulunulurken, bilgi toplumunda yerel sinirlar ortadan kaldirilir, ulusallagilir ve

kiiresellesme yasanir.

Sanayi toplumunda iretilen maddi degerler ile psikolojik ihtiyaglar
karsilanmaya calisilirken, bilgi toplumunda isletmenin amacina gore gelecekte

duyacagi basari ihtiyaci tatmini gerceklestirir.

Sanayi toplumunda imalat 6n plandadir. Tarim, sanayi ve hizmetler seklinde

ticlii bir yapiya sahiptir. Bilgi toplumunda ise bilgi endiistirisi 6n plandadir.

Sanayi toplumunda isci hareketleri bulunurken bilgi toplumunda sivil

hareketler 6n plandadir.

Sanayi toplumunda bireysel Ozgiiriik ve bireysellik on planda iken, bilgi

toplumunda toplumsal katilim ve kiiresellesme yani toplumsallagsma 6nemlidir.
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Tablo 2.2: Sanayi Toplumu Ile Bilgi toplumunun Karsilastirilmas: (Kocacik,

2003).
Sanayi Toplumu Bilgi Toplumu

o Buhar makinesi e Bilgisayar
e Maddi iiretim e Bilgi tiretimi
o Fiziksel emek ¢ Zihinsel emek
o Fiziksel sermaye e Beseri sermaye
e Fabrikalarda iiretim e Veri bankalar1 ve bilgi aglarina
e Yeni pazarlar icin kolonilere bagli tiretim

yonelme e Ulusan sinirlart ortadan kaldiran

e imalat sanayisinin 6n planda
oldugu tarim, sanayi ve hizmetler
seklinde ti¢lii endiistriyel yap1

e isboliimii  iiretim  tiiketimin
ayrilmasi (Meta ekonomi)

eArz ve talebe dayali fiyat
mekanizmasi

e Isletmeler Gnemli

e Ozel miilkiyet rekabet ve kar
artist 6n planda

® Merkeziyetcilik

o Sinifli toplum

o Parlamenter demokrasi

o Isci hareketleri

o Issizlik, savas, fasizm

o Kitlesel tiikketim toplumu

eMaddi degerlerle psikolojik
ihtiyaglarin tatmini

e Bireysel 6zgiirlilk ve hiimanizma

diisiincesi

kiiresellesme

o Bilgi endiistrisi

e Miisterek tiretim ve kullanimda
paylasim

o Gelecekteki amaglarin
gergeklestirilmesi igin bilgi kullanimi

o Goniilli topluluklar dnemli

o Miisterek katilim ve sosyal yarar
on plandadir

o Cok merkezlilik

e(Cok  merkezli  fonksiyonel
toplum

o Katilimer demokrasi

o Sivil hareketler

o Gelecek soklari, kitlesel terdr ve
sorunlari

e Kitlesel bilgi toplumu (Sinirsiz
iiretilen ileri diizeydeki bilgi)

e Amaca yonelik  gelecekteki
basar ihtiyacinin tatmini (zaman degeri)

e Toplumsal katilim ve

kiiresellesme
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Bilgi toplumunun gostergelerinden biri olan teknolojik gelismelerin 151g1nda
insana duyulan ihtiyacin azalacagi otomasyon ile giice ve emege dayali iiretimden
vazgecilecegi varsayillmistir. Bilgi calisanlarinin artan sayis1 vurgulanmaktadir. Bir
bilgi toplumunda caligma ortaminin ve mevcut sartlarin ¢ok daha iyi olacag,
calisanlarin giinliik islerin swradan detaylarinda kaybolmak yerine kendi iiretici
potansiyellerini gosterebilecekleri verimli bir ortam olusturacaklar1 diistiniilmektedir.
Bu tip gelismeler bir is yerinde herkes i¢in olumlu sonuglar dogurcagi, aldiklari
iicretleri ve yeteneklerini gelistirecegi varsayilmaktadir. Bilgi toplumunun gelisim
gostermesi ile birlikte igverenler ile g¢alisan kesim arasinda bulunan ug¢urumun
giderek kapanacagi, isc¢ilerin haklarin1 alamadiklari, grev, pazarlik gibi eski
yontemlerin yok olacagi ve is¢i ile isveren arasinda adil bir iliski kurulacagi

varsayillmistir (Parlak ve Cetin, 2007).

Bilgi toplumunun olusturdugu bazi sorunlar vardir. Bu sorunlardan biri insanin
yalnizlagsmasidir. Bilginin herkese ulasabilmesi ile birlikte bireysellesmenin hizi
artmustir. Insanlar kendilerine yetebileceklerini bildiklerinden iclerine dénmiis ve
kendilerini toplumdan soyutlama egilimi i¢ine girmislerdir. Zamanla iginde
yasadiklar1 topluma yabancilasmislardir. Bilgi toplumunda farkli kiiltiirler giderek
sonmektedir. Cesitlilik giderek azalmakta ve tek tiplesme baslamaktadir. Biitiin
diinya tek ve biiylik bir kiiltiirel olusuma dontigmektedir. Bilginin paylasimi bilgi
toplumunu olusuran ana unsurlardan bir tanesidir. Ancak bilgi paylasilirken bazi
bilgilerin telif haklarina veya patent haklarina sahip olduklar1 ¢cogunlukla gormezden
gelinmektedir. Bu durumda bilgi hirsizlig1 olusmaktadir. Haklarin hukuk tarafindan
korunmasi1 Onemlidir. Ancak bilisim hukugunun c¢ercevesinin tam olarak
belirlenmemis olmas1 bazi1 haklarin kaybima sebep olabilir. Bilgi toplumu psikoloji
alanin1 genislemeye sevk eder. Ciinkii bilgi toplumunda kimlik arayislari, benligini

tantyamama, sosyal yabancilagsma gibi kavramlar 6n plandadir (Kocacik, 2003).

2.1.8. Bilisim

Bilisim terimligi sozliigiine gore ise bilisim; insanlarin teknik konularda,
ekonomiye dair ve toplum icinde iletisiminde kullandig1 ve bilginin makineler ile
detayli ve diizenlice islenmesi olarak tanitilmaktadir. Bilgisayarlarin yardimi ile

bilgilerin saklanarak, iletilerek ve islenerek kullanilabilir hale getirilmesini konu
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edinen akademik disipline verilen isimdir. Bilgilerin tiretilmesinde kullanilan ve bir
anlam cikarmaya miisait olan olgularin biitiiniidiir (Akm, 1998). Verilerin otomatik
olarak islenmesine sebebiyet veren bilgi islem ve iletisim kavramlarinin ikisinin de
bir biitiin olarak bir araya geldigi bir teknolojidir (Kurt, 2005). Bilisim denilen
kavram “bilmek” fiilinden tiiremistir (Koksal, 2010).

2.2. Bilisim Sistemleri

2.2.1. Bilisim Sistemleri Kavraminin Tanimi

Bir organizasyonda tahmini, planlamayi, kontrolii, koordinasyonu, karar
vermeyi desteklemek i¢in; enformasyonu toplayan, isleyen, ¢ikti alan, depolayan ve
kontrol eden birbirleriyle iligkili bilesenlere bilisim sistemleri denir. Bu bilesenler;
insanlar, donanim, yazilim, veri ve iletisimler olarak smiflandirilir (Hardcastle,

2008).

Sistemlerde istenen ¢iktinin saglanip saglanmadigini gorebilmek ve istenilene
ulagana kadar baz1 asamalarda hatalar1 gériip onlar1 diizeltebilmek adina geri besleme
kullanilmustir. Isletmelerde etkinligi, verimliligi, iiretkenligi arttiran; iist, orta diizey
ve alt diizey (operasyonel) yoneticilerin karar alma siireclerine yardim eden donanim,

yazilim ve iletigim sistemlerinin kombinasyonuna denir (Comford and Shaikh, 2013).

Bir organizasyonda veya toplumun biitiiniinde, stratejik acidan, yonetimsel
kararlara verdigi destek acisindan ve bilginin toplanmasi islenmesi depolanmasi
dagitilmast ve kullanilmast gibi teknik aktiviteleri igeren operasyonel acidan,
teknoloji ile yakindan iliskili adeta ayrilmaz olan, ¢ok disiplinli bir alandir (King and

Lyytinen, 2006).

Ayr ayr1 sosyal veya teknolojik sistemlerden degil bu iki sistemin bir araya
gelerek birbirleriyle etkilesmesinden olusan bir sistemdir (King and Lyytinen, 2006).
Bilisim sistemleri Sekil 2.1°deki gibi gosterilebilir.
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SOSYAL SISTEM TEKNIK SISTEM

YAPI . = TEKNOLOJI

INSANLAR = = SUREC

Sekil 2.1: Sosyo-Teknik Sistem (King and Lyytinen, 2006)

Bilisim sistemler1 bir sirketin amaclarina, hedeflerine, stratejilerine, planlarina
yonelik kurulurlar. Bilisim sistemleri i¢in rahatlikla amagsal sistemlerdir denilebillR

(Comford and Shaikh, 2013).

Bilisim sistemleri, yonetimin ¢esitli konularda karar verebilmesini saglamak
icin gerekli bilgiyi yonetime sunar ve boylece isletmenin kontrol altinda olabilmesini
saglar. Kontrol altinda olabilmesi ifadesi; bilgi sitemlerinin hedef gdstermesi ile
yonetimin aldig1r kararlar dogrultusunda, isletmenin biitiinliigiinii ve amaglarini
korumasi, isletmenin ihtiyaclarinin tespit edilip yonetim tarafindan karsilamasi

anlaminda kullanilir (Hardcastle, 2008).

Bilisim sistemleri; teknolojinin hizly, gilivenilir, esnek ve dogru olmasi sebebi
ile teknolojiyi genis 6lgekte kullanir. Bilgisayar teknolojisinin gelisim gostermesi ve
teknolojilerin kullanim alanlarinin artmasi ile bilisim sistemlerinin ve bu disiplinin

gelismesi saglanmistir (King and Lyytinen, 2006).

Bu giinlerde bilgi ve iletisim teknolojileri biitlin diinyada vazgecilemez
durumdadir. Ancak teknolojinin dezavantajlar1 da vardir. Dezavantajlarindan en
biiyligii teknolojinin insan tiiriiniin sahip oldugu yaraticilik kavramindan oldukga

yoksun olmasidir (Hardcastle, 2008).
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Teknolojinin avantajlarinin yaninda bilisim sistemlerinin dezavantajlarindan da
bahsedilebilir. Kotii niyetli kullanicilar bilisim sistemi kullanicilarinin  kigisel
bilgilerini ele gegirebilir ve kendi amaglar1 dogrultusunda kullanabilir. Ne yazik ki
bilisim sistemi ayn1 zamanda kotii niyetli kullanicilara da agik bir sistemdir (Stair

and Reynolds, 2011).

2.2.2. Bilisim Sistemlerinin Onemi

Eski zamanlardan simdiye ¢ok yakin bir zaman dilimine kadar, yonetim
uygulamalarinda bilgiye olan ihtiyacin farkina varimamis ve rekabet kosullarinda
bilginin ve onu kullanma giiciinlin biiyiik bir avantaj oldugu anlasilamamistir. O
zamanlarda yonetim bilgiyi islemek ve kullanmak yerine, maliyet saglayan unsurlari
azaltmaya calisarak, reklam wverip {riiniin tanmirhigint arttirarak, pazarlarmi
genisleterek satiglarin1 daha fazla arttrmak gibi isletme amaglarina ulastirmak
istiyorlardi. Ancak zamanla bilginin bir organizasyondaki hayati dneminin artmasi
ile bilgi islemenin de ve bilgiyi isleyen bilgi sistemlerinin de dnemi anlasilmis ve
artmistir. Sonu¢ olarak yonetimdeki insanlar iyi bir bilgi sisteminin yonetimdeki

basariy1 arttirdiklarini ¢ok 1yi bir sekilde anlamiglardir.

Son zamanlarda bilginin kullaniminin artmas: ile bilgi isleme yontemleri akil
almaz bir hizda gelismistir. Gilinlimiizde isletmelerin  yapist  biiylyiip
karmasiklastikca, isletmenin ¢evresi ile alakali dis kaynakli bilgilere duyulan ihtiyag
da artmistir. Yoneticilerin sadece isletme igerisindeki degil ayn1 zamanda ¢evresinde
gelisen bilgilerin hakimi olmasi i¢in bilgi isleme siirecinin gerekliligi giin yliziine
cikmistir. Bilgi islemeyi olusturan bilgi sistemleri artan bilgi ihtiyaci ile onemini

artmistir.

Isletmelerin kendilerine deger katmasi ve biiyiimeleri isletmelerin ulasmak
istedigi amaglardandir. Isletmeler bilyiirken ve dolayisi ile yaptiklar1 faaliyetlerin
hacmi artarken, yonetimsel boyutta biiylik degismeler olmasa da isletme ic1 bilginin
yayllmasinda biiylik degisiklikler olacaktir. Organizasyonun karmasiklagsmasi ile
bilgi akismnin hizlanmasi ve ¢esitli birimlere dagitilmas: gerekecektir. Biitlin bu bilgi
akisimin sorunsuz saglanmasi bilgi isleme sistemlerine baghdir Bilgi isleme

sistemlerinin 6nemi bu sekilde ortaya ¢ikar (Ceven, 2006).
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Bilisim sistemlerinin pek ¢cok 6nemli 6zelligi vardir ancak en dnemlilerinden
biri bilgi sistemlerinin bilgiyi ve veriyi depolayabilme yetenegidir. Depolama
kavrami isletmeler i¢cin hayati deger tasir. Depolama bir nevi tecriibelerden
yararlanma anlamina gelir. Bilginin ve verinin depolanmasi ile yasanacak olaylara
kars1 Ongorii, olaylarin tahmin edilmesi ve ona gore eyleme gecilmesini saglar.
Yasanabilecek problemlere karst hazirhikli  olmak isletmenin  giderlerini
kiiclimsenemeyecek bir sekilde azaltir. Depolama 06zelliginden isletmenin her
boliimiinde her asamasinda ve her fonksiyonunda yararlanilir. Depolama gibi

ozellikleri bakimindan bilgi sistemleri isletmeler icin olduk¢a dnemlidir (lter, 2007).

2.2.3. Bilisim Sistemlerinin Amaci

Teknolojinin gelismesi ile bilisim sistemleri disiplini gelismis, kullanimi artmis
defalarca soylenildigi gibi stratejik amac olarak kullanilmistir. Kademe kademe
bakilirsa bir organizasyonda bilisim sistemlerinin iistendigi goérev; iist yonetime
organizasyonu tepe noktasina tasiyacak stratejiler belirlerken destek olmak ve onlar1
yonlendirebilecek bilgileri saglamak, fonksiyonel yoOnetime karar verme
durumlarinda destek saglamak, alt kademe yonetime ise isletmenin teknik diizeydeki
faaliyetlerinde yardimci olmaktir. Biitiin yonetim kademelerine verilen destek
isletmeden maksimum verimi almaya yardimci olur. Bilisim sistemi sadece aglar,
karar verme yapisi, haberlesme, veritabani vs. olarak diisiiniilmemelidir. Bilisim
sistemleri teknik kullannom amaclarmin  disinda sosyal amaglar ile de
kullanilmaktadir. Sosyal ama¢ ifadesinden kasit; isletmenin hali hazirda bulunan
mevcut kosullarini nasil daha iyiye tasiyabilecegi, isletmenin amaclar dogrultusunda
tekrar nasil diizenlenebilecegi, sorunlara nasil degisik alanlardan yaklasilabilecegidir.
Bilisim sisteminin amaclarindan bir digeri ise bilgiye ulasirken katlanilan marjinal
maliyetin, bilgiye ulasildiginda bilginin sagladigi marjinal faydaya esit oldugu o
optimum yani en ideal noktaya ulasmaktir (Celik ve Akgemici, 2010).

Bilisim sistemleri; yeni pazarlar ararken, pazarin niteligini kavramak igin,
pazarlama departmaninin yaptigi satislarm kontrolii ve takibinde, yapilan satislara
baglh olarak {ist yoOnetime sunulmak iizere diizenlenen satis raporlarinin
olusturulmasinda, tam olarak ne kadar satis yapildiginin bilinmesinde, iirlini

isletmeye saglayan saticilarin ellerindeki iirliniin bilinmesinde, eldeki bitmis
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iirtinlerin mevcudunun bilinmesinde, ihtiyaca gore tedarikcilerden ne kadar {iriin

almacaginin tespitinde kullanilmaktadir. (Tekin ve ark., 2005).

Bilisim sistemlerinin; isletmelerde bulunan ya da karsilagilma ihtimali olan
sorunlar1 belirleme, problemleri azaltma veya tamamen problemleri bitirme amact
bulunmaktadir. Yoneticilerin karar vermeleri i¢in gerekli bilgiyi yoneticilere saglama
ve yine karar siirecinde bilgi destegini siirdiirme amaci bulunmaktadir. Isletmenin
yiiksek verimde calismasini saglama, iiretilen driinlerin ve her tiirli hizmetin
kalitesinin yiiksek olmasini saglama amaci bulunmaktadir. Isletmenin iginde veya
cevresel yapisinda olusan kayda deger bilgileri yonetimi haberdar etme amaci
bulunur. Isletmenin bilmek icin gereksinim duydugu bilgileri istenen zamanda,

istenilen sekilde ve yerde sunma amaci vardir (Aktan ve Vural, 2005).

Bilgi sistemlerinin amaci bireysel, orta kademe ve alt kademe i¢in verimlilik,
etkinlik ve doniisiim ile isletmeye fayda saglamaktir. Bu kavramlar ile ifade edilmek
isteneni kisaca aciklarsak; verimlilik bir kaynagi en yiliksek hizda ve en diisiik
maliyette kullanarak en 1yi sekilde kullanmak olarak sOylenebilir. Etkinlik ise
yapilmasi gereken gorevlerin miimkiin oldugunca ¢abuk yapilmasidir. Dontisiim ise
biitlin isletmeyi, isletmenin ¢alisma diizenini veya caligma seklini degistirebilecek

potansiyele sahip olabilmek demektir (Ultav, 2010).

2.2.4. Bilisim Sistemlerinin VazgecilmezIligi

Isletmelerde bilgi sistemlerine yiiksek diizeyde yatrimlar yapilmaya
baslanmistir. Bilgi sistemleri kullanildik¢a isletme faktorlerine katki saglayarak,
isletme ise yiliksek verimlilik elde ederek yatirimlarin karsiligini vermistir. Bilgi
sistemleri sonu¢ olarak isletmenin performansini arttirr ve bu sonug¢ bilgi

sistemlerinin kullanimini kagmilmaz kilar (Dulkadir ve Akkoyun, 2013).

Kiiresellesen diinyada ve kiiresel pazar i¢inde rakipler ile 1yi bir sekilde rekabet
edebilmek, miisteri merkezli olabilmek, isletme karin1 siirekli arttirabilmek,
isletmenin verimini arttirmak, isletmenin daha efektif ¢alismasini saglamak ve
isletmenin devamliligini siirdiirebilmek i¢in bilgi sistemlerinin kullanimi ve ona
yapilan yatirimlar vazgecilemezdir. Bu amaglar i¢in bilgi sistemi kullanim1 olmazsa

olmaz iken, kullanimim yaninda en yiiksek fayda elde edilmek isteniyorsa bilgi odakl
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diistiniilerek bilgi sisteminden faydalanilmalidir. Bilgi odakli diistinmek kisaca
bilgiyi iiretebilmek, bilgiden yararlanmak, bilgiyi yonetmek anlamlarina gelir (Celik

ve Akgemici, 2010).

Isletmeler iizerinde ¢esitli baskilar bulunmaktadir. Bu baskilar i¢sel ve cevresel
baskilar olarak adlandirilabilir. Isletme baskilara karsi dik durabilmeli ve varligini en
iyi sekilde siirdiirebilmelidir. Isletmeden beklenen maliyetlerini diisiirmesi, hizli
iiretim, stoklarin yigilmamasi, tam zamaninda teslim, tiriinlerin kaliteli olmasi, 1yi bir
miisteri hizmetleri servisi, talebi iyi izleyebilmek ve ona gore liretim yapmak gibi
unsurlardir. Isletme kendinden beklenen bu tip durumlar1 gerceklestirebilmek igin
tyilestirmeler yapmak istediginde bilgi sistemlerini kullanmamasi1 miimkiin degildir.
Aksi takdirde istenilen fayda maksimum diizeyde saglanamaz. Bu sebeple isletmenin
baski unsurlarmin {istesinden gelebilmesi ic¢in bilgi sistemlerinin kullanimi

kacimilmaz olarak nitelendirilebilir (D6nmez ve ark, 2007).

Isletmelerin gelisim siirecinde en biiyiik destegi bilgi sistemleri vermektedir.
Organizasyonlarin yap1, insan kaynaklari, yonetim, is alanlar1 gibi fonsiyonlarindaki
gelismeler, isletmenin faaliyetlerini uygulamaya koymasinda pozitif etkiye sahiptir

ve isletme i¢in yine olmazsa olmaz olarak nitelendirilir.

Isletmeler kendi alanlarinda en iyi olabilmek, sadece kendi iilkelerinde is
yapabilmekten ziyade uluslar aras1 platformda is yapabilmeleri i¢in pek ¢ok yontem
uygulamak zorundadirlar. Bilim ve teknolojinin ilerlemesi ile bilisim sistemlerine
etkisinin artmasi, bilisim sistemlerinin kullaniminin etkili bir sekilde kullanilmasima
olanak saglar. Bilisim sistemlerinin kullanilmasi isletmenin en iyiye ulagsmada

kullanabilecegi yontemlerden vazge¢ilmez olanidir (Chen and Zhu, 2004).

2.2.5. Bilisim Sistemlerinin Faydalari

Bilisim sistemleri kullanan organizasyonlar degisen amaglara ve ihtiyaglara
kolay ve cabuk uyum saglar, hizli cevap verir ve rekabetci bir avantaj elde ederler.
Bilisim sistemleri isletmelerin verimliliklerini ve karliliklarini arttirr. Bilisim
sistemlerini  kullanan  organizasyonlarin  biiyiime hedefleri dogrultusunda
kiiresellesmenin de etkisi ile iilke i¢inde ve disinda birden fazla subesi bulunabilir.

Bu tip organizasyonlarda bilgi bilisim sistemleri ile koordine edilir. Boylece bilisim
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sistemleri ile iletisim kopuklugunun 6niine gegilir ve ofisler kontrol edilmis olur

(Hoscan, 2003).

Gokecen (2007)’e gore bilisim sistemlerinin isletmenin hedef ve stratejilerine ve
isletmenin basarisi tizerine pek ¢ok pozitif etkisi vardir. Bilisim sistemleri isletmeyi
pek ¢ok yonden besler ve destekler. isletmenin yonetsel anlamda ve teknik olarak
daha az hata yapmasmi saglar. Isletmenin aslinda ihtiyac1 olmayan ancak fazladan
yapilarak bir gider kaynagi olan asir1 faaliyetlerin tespitini dolayis1 ile azaltilmasini
saglar. Isletmenin makineleserek insan giiciine daha az ihtiya¢ duyulmasini saglar, is
gilicii azalir ve dolayis1 ile yonetim kolaylasir. Fazla stogun farkinda olunur ve
stoklama maliyeti azalir. Miisteri hizmetinin kalitesi artar miisteri memnuniyeti artar.
Isletmenin icindeki haberlesme artar ve biitiin bdliimler birbiri ile iletisim halinde
olur. Bu 6zellik isletmenin tek bir biitiin gibi hareket etmesini kolaylastirir. Bilisim
sistemlerinin varlig1r ile disaridaki firsatlarin farkinda olunur ve bu firsatlarin
degerlendirilmesi saglanir. Pek cok birimde fazla maliyet olusturan unsurlarmn tespiti
ve azaltilmasi saglanir. Bilgi sistemleri isletmenin daha verimli ve daha etkin
calismasmi saglar. Bilgi sistemlerine yatirim yapilmast ve bu sistemlerin etkili
kullanimu ile bilgi teknolojisine yapilan harcamalar azalir. Isletme ici pek ¢ok faydas:
bulunan bu sistemlerin yonetimsel boyutunda da faydalar1 siralanabilir. Birincisi
orgiitle ilgili tiim bilgiler daha anlagilabilir ve diizenli olarak derlenir sonra ise
yonetime rahatlikla sunulur. Ikincisi bilgi sistemlerinde programlarin hizi sayesinde,
yonetimin isletme ile ilgili istedigi bilgiye ¢ok hizli bir sekilde ulasilir ve bu avantaji
ile isletme stratejik olarak rakiplerine istiinliik saglar. Bilgi sistemleri isletmenin
kritik kararlarinda bilgiye aninda ulasarak destek saglar. Ugiinciisii bilgi sistemlerinin
verdigi destek ile alinan kararlarin rasyonelligi ve tutarliligi cok biiytiktiir. Bilgi
sistemleri sonug olarak hem yonetime hem de organizasyonel basar1 saglamak adina

kendi faaliyetlerine biiyiik yarar1 vardir (Celik ve Akgemici, 2010).

Bilgi sistemleri tiim kurumu kapsadigi i¢cin o kurumun bir perspektiften
bakabilmesini ve kurumsal vizyona sahip olarak bir bakis agis1 elde etmesine olanak
saglar. Bilgilerin giris yapilip (giiniimiizde genellikle bilgisayar sistemlerine).,
kaydedilerek, takip edilmesi, bu bilgilerin bilgi sistemleri aracilig1 ile raporlanmasi
organizasyona kurumsal bir veritabani olusturma imkami saglar. Bir veri tabani

olusturmak eskiden karsilagilan sorunlara nasil cevap verildigini ortaya cikarabilir.
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Yapilan biiylik bir hatanin tekrar edilmemesini saglayabilir. Pazarin nabzi veri
tabanima bakilarak tutulabilir ve pazarm ihtiyaglarina gore iirlinler arz edilebilir. Bilgi
sistemleri ayn1 zamanda tedarik¢ilere, miisterilere, dagitim yapanlara aninda cevap

vermeyi kolaylastirarak isletmeye yarar saglarlar (Umble et al., 2003).

Bilisim sistemleri baska isletmelerle rekabet {istiinliigii elde edebilme amacina
ulagsmada stratejik bir rol oynarlar. Bilisim sistemlerinin kullaniminin artmasi bu
sistemlere ulasmada daha kolay patent alabilmeyi saglar. Sistemleri kullanabilmek
icin alt yap1 gelistirilmis olur. Mevcut bulunan ve daha sonra kullanilabilecek
sistemlere uygun bir zemin saglar. Bilisim sistemlerinin kullanilmas: ile is giicliniin
biling diizeyi artar ve eskiye baglanma ve Orgiitsel reddedis azalir, kabullenme artar
ve bu durumlar sistemden daha ¢ok yararlanma olanagi sunar. Bilisim sistemleri ile
biitiinlesebilme 6zelligi isletmelere ciddi bir rekabet avantaji saglar (Tekin ve ark.,

2005).

2.2.6. Bilisim Sistemlerinin Tehditleri ve Zararlar

Dijital ¢agda dijitallesen isletmeler iriinlerin iiretilmesinden tiiketilmesine
kadar igletmenin her alaninda bilisim sistemlerini kullanmak istemektedirler. Bilgi
akismin saglanmasi i¢in gerekli altyapinin olusturulmasi oldukca zordur. Altyapmnin
olusturulmasinda hic¢bir kaynagin yetersiz veya eksik olmasina izin verilmemelidir.
Ciinkii eksik altyapmnin tamamlanmasi daha zor ve maliyetlidir. Yetersiz olan
donanim, yazilim ve iletisim agi, iletisimi saglayabilse de, bilginin 6zgiirce
iletilmesine olanak vermemektedir. Isletmeler bilgi sistemlerine yatirrm yapmanin
gerekliligini bilmektedirler. Ancak yatirim yapmak detayli diisiiniilmesi gereken
onemli bir konudur. Isletmenin ayirdig: biitgenin bilgi sistemleri olusturabilmek veya
mevcut bilgi sistemlerini gelistirebilmek i¢cin yetecek miktarda olmasi gereklidir.
Ayn1 zamanda yatirim yapildiktan sonra bilisim sistemlerinin yatirimin karsiligini ne
kadar verdigi kontrol edilmelidir. Bilisim sistemleri elindeki teknoloji ile sadece daha
hizli ve verimli iiretim yapmaktan ziyade, yonetim kademesini ve karar verme
siirecini de desteklemelidir. Eger eksik yatirim yapilirsa veya yatirim yapilirken bu
tip durumlar gozden kagirilirsa isletmeye verecekleri kayiplar biiyiik olur (Sahin,

2008).

30



Bilisim sistemlerinin her yerde kullanilanabiliyor olmalari ile birlikte miimkiin
olan her noktada bilgiye erisilir. Ancak bu, insanlarin kendileri ve aileri igin
olusturabilecekleri bos zamanin 6niine gegmeye baslar ve sosyal anlamda zayiflama
goriilmeye baslanir. Arastirmalar, insanlarm normal mesai zamaninin disinda aileleri
ile beraber iken de calistiklarin1 gosterir. Bu ise smirlarmn kalkmasi ile beraber
gecirilen sosyal zamanin niteliginin azaldigint gosterir. Giiniimiizde bilisim
sistemlerinin isletmelerden devlete okullara kadar yogun kullanimi biliniyor ve
bilisim sistemleri ile bu denli iliskili olan bu kurumlarin, bilisim sistemlerinin
basarisiz olmasi1 durumunda savunmasiz kalmasi olagandir. Kurumlar bilisim
sistemlerine ne kadar baghh olurlar ise, bilisim sistemlerinin hatalarindan
gecikmelerinden o kadar fazla etkilenirler. Bilisim sistemleri ile ilgili bir diger olgu
ise wk boliinmelerinin artmasidir. Bu durumun sebebi giicii elinde bulunduran
iilkelerin bilisim sistemleri ile gliglerine gii¢c katmas1 ancak bilgiye ulasimi daha zor

iilkelerin bu avantalardan geri kalmasi ve giderek zayiflamasidir (Yozgat, 2011).

2.2.7. Bilgi Sistemleri Bilesenleri

Biitiin sistemlerin sahip oldugu ortak 6zellikler vardir. Cogunlukla her sistem
girdi, ¢ikt1, geri besleme ve siire¢ bilesenlerine sahiptir. Bilgi sistemleri i¢in girdi
denilen olgu veriyi isaret etmektedir. Cikti; dogru bilginin dogru yere zamaninda
ulagmas1 anlamma gelir. Geri besleme; Sistem kullanildiktan sonra sistemin
hatalarini, diizeltilmesi gereken yonlerini ve 1yi yonlerini degerlendirmeye yarayan
bir performans 6lgme aracidir. Kontrol; geri besleme mekanizmasini ¢alistirmayi;
girdi, siireg, ¢iktida degisim olmasi gerektiginde bunu saglama gibi gorevleri vardir.
Siire¢ girdinin ile c¢ikt1 arasinda, girdinin c¢iktiya doniisme halidir (Celik ve

Akgemici, 2010).

Bir bilgi sisteminde bilesenler 3 ana grupta toplanabilir. Bilgi sistemlerinde 3
temel faaliyet isletmelerin problemleri tespit etme, sorun ¢ézme, karar verme, yeni
bir yaklasim ortaya koyma, degisik bir {iriin olusturma, yeni bir hizmet
saglayabilmek icin gerekli olan enformasyonu tiretmektedirler. Yani 3 temel faaliyet
bilgi sistemlerinin gorevlerini eksiksiz yapabilmeleri i¢in gerekli olan bilesenlerdir.
Ana bilesenler; girdi, isleme(siireg).ve ¢iktidir. Girdi enformasyon olusturmak icin

gerekli olan veridir. Veriler her zaman isletmenin i¢inden gelmez isletmenin digindan
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gelen gevresel veriler de hayati deger tasir. Isletmenin i¢ ve dis ¢evresinde bulunan
tiim veri yigmma girdi denir. Girdi de bahsedilen veri ham veridir. isleme boliimii
elde bulunan islenmemis veriyi diizenler ve anlam kazandirir. Cikt1 ise enformasyon
haline gelmis anlamli verinin dogru yerdeki dogru kisilere dogru zamanda
iletilmesidir. 3 temel bilesenin yaninda geri besleme olmalidir. Geri besleme sistemi

degerlendirir (Yozgat, 2011).

Girdi; ham verileri bulabilme ve toplayabilme anlamina gelir. Isleme; verinin
anlamli ¢iktilara doniismesi halidir. Isleme siireci hesaplama, verileri baska verilerle
karsilagtirma, eger baska bir segenek varsa bu secenekleri gézden gecirme ve
degerlendirme, veriyi gelecekte ihtiyag olma durumuna karsi depolama ve saklama
anlamina gelir. Veriyi anlaml bilgiye doniistiirme siireci ¢ogu organizasyon i¢in
onemli bir asamadir. Veri isleme glinlimiiz modern sistemleri ile bilgisayarlar ile
yapilabilecegi gibi el ile de yapilabilir. Ancak biiyiik isletmelerde islemlerin kolaylig1
ve hiz1 bakimindan bilgisayar destekli isleme daha sik kullanilir. Cikt1 da yararl bilgi
raporlar ve belgeler halinde sunulur. Bazen bir bilgi sisteminin ¢iktist diger bir bilgi
sisteminin girdisi olabilir. Cikt1 kullanildig1 bilgi sistemine gore degisir. Geri
besleme bileseni girdi ve veri isleme bilesenlerinde degisiklik yapar (Stair and

Reynolds, 2011).

2.2.8. Bilisim Sistemleri Ogeleri

Bilisim sistemlerinin donanim, yazilim, veritabani, personel ve prosediirler
olmak {izere 5 tane 6gesi bulunmaktadir. Donanim; bilgi sistemlerindeki girdi, siireg
ve ¢ikt1 bilesenlerini olusturan donanimsal bilgisayar araglarma denir. Yazilim; Bilgi
sistemlerinin uygulamasi gereken bilesenleri (girdi toplama, veriyi isleme, c¢ikti
olusturma gibi) uygulayip uygulamadigini1 denetlemek adina talimat ve komutlardan
olugsmus programlardir. Veri tabani; verilerin bir diizen i¢inde biraraya getirilmesini,
birbirleriyle anlamdirilmasini ve bu verilerin koordine edilmesini saglar. Personel;
hem bilgi sistemlerinin olusturulmasinda bulunan hem de bilgi sistemleri kullanan
kisilerdir. Bilgi sistemlerinden yapim asamasinda faydalanan ve bilgi sistemlerinden
yarar saglayan tiim insanlar1 kapsar. Prosediirler; bilgi sistemlerinin ¢alismasi i¢in
ihtiya¢ duyulan taktiksel yaklasimlar, yollar ve kurallardir. Bilgi sistemleri vasitasi

ile olusturulmus veri tabanlarina kimlerin erismeye izinli oldugunu, ne gibi haklara
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sahip olduklari, verilerin anlamlandirilmasi siirecinde bu islemler gelisi giizel

olmayip bahsedilen prosediirler ile yapilir (Celik ve Akgemici, 2010).

2.2.9. Bilisim Sistemleri Tiirleri

Bilgi sistemleri operasyonel destek sistemleri ve yonetim destek sistemleri
olarak ikiye ayrilir. Daha sonra ise operasyonel destek sistemleri kendi iginde kayit
isleme sistemleri, siire¢ kontrol sistemleri, ofis otomasyon sistemleri olmak iizere lice
ayrilir. Ayni sekilde yonetim destek sistemleri de kendi i¢inde {ige ayrilir. Bunlar ise
yonetim bilgi sistemleri, karar destek sistemleri, list yonetim destek sistemleridir

(Celik ve Akgemici, 2010).

Bilgi sistemleri her seviyeden yonetici i¢cin gereksinim duyduklar: bilgiyi

onlara iletme gorevi edinmistir (Tahirov, 2009). Tablo 2.3’e gore yorumlanir.

Tablo 2.3: Bilgi Sistemleri Tiirleri (Siirmeli, 1996)

YONETIM o . BILGI
.. . BILGI SISTEMLERI ALANLARI . .
DUZEYI SISTEMLERI
UsT Ust
e  Strateji o o
e  Politika Yonetim Bilgi
* Planlama Sistemleri
e Karar
ORTA
e  Kisa Vadeli Orta
Planlama : Yonetim Bilgi
o Jzleme . .
e  Kontrol Sistemleri
e  Karar
ALT Alt

e  Organize

e  Yiiriitme Yonetim Bilgi

o lzleme Sistemleri
e Karar -
4 Veri
ISLEM : £ E‘ $ 1 Toplama Islem
e Giinlik 3 z § 8 2
Faaliyetler - £ £ & £ Siniflandirma
o Isler Diizeyli Bilgi
e izleme . .
Sistemleri
] . Bilgi
YONETIM . .
. . Sistemleri
FAALIYETLERI T T a ; .
Temel Yonetim Bilgi Sistemleri Islemleri
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2.2.9.1. Bilgisayara Dayah Bilisim Sistemleri

2.2.9.1.1. Yonetim Bilisim Sistemleri

Bir insan viicudunu diisiindiigiimiizde en 6nemli organin kalptir. Kalp biitiin
viicuda ihtiyaci olan kani pompalayarak ihtiya¢ duydugu oksijeni tiim viicuda verir.
Yonetim bilgi sistemleri kalbe benzetilebilir. Yonetim bilgi sistemleri de kalp gibi
isletme i¢cin devamh bilgi Uretir ve gerekli yerlere iletir. Bu 6zellikleri bakimmdan

kalbin viicuttaki 6nemi gibi YBS isletme i¢in hayatidir (Tahirov, 2009).

Bilindigi gibi bilginin artan 6nem 6nemi ile beraber geleneksel yonetim stilleri
degismistir. Artik yonetim, bilginin iiretilmesi ve en iyi sekilde yonetilmesine 6nem
gostermektedir. Orgiitler bilgiyi iiretmek ve ydnetmek amaci ile ydnetim bilgi
sistemlerine ihtiya¢ duyar. Yonetim bilisim sistemleri Orgiit i¢inde pek cok rol
istlenir. Bu roller dahil edilerek yonetim bilisim sistemleri hakkinda pek cok
tanimlama yapilmistir. Verilerin bilgiye doniisme siirecinden gegerek ydnetime
sunulmasi i¢in olusturulmus bir sistemdir. Tekin ve arkadaslar1 (2000)’e gore
YBS’ler orgiitiin dis ¢cevresindeki bilgilere degil 6rgiit i¢i olaylara odaklanmistir. Bir
YBS yonetimin karar almasina, isletmenin gelecek planini yapmasina, faaliyetleri
kontrol etmesine olanak tanir. YBS; bilginin islenerek anlamli olmasi, bilginin
gerekli alanlarda kullanilmasi, bilginin idare edilmesini saglayan biitiin faaliyetlerin
birlesimidir. Yonetim bilisim sistemleri gorildigii gibi pek ¢ok farkli tanimlamaya
sahiptir. Biitlin tanimlamalar incelendiginde goriilen bilginin 6n planda oldugu ve

yonetime destek saglamak i¢in kullanildigidir (Celik ve Akgemici, 2010).

Yonetim bilgi sistemleri dis ¢evreden ham verileri toplayan, 6rgiitiin icindeki
islemlerden veriyi ¢ikaran, veriyi istenilen hale gore diizenleyen, verileri birbirleri ile
iligkili hale getiren, verilerin sirasimi, yerini, kullanimimi diizenleyen, iligkili verilerin
arasindan se¢im yaparak veriyi yoneticilere yararli bilgi olarak sunan bir sistemdir.
Yonetim bilgi sistemlerinde bilgisar ve yonetim kavramlarinin is birliginden dogan
bir perspektiften bakilir. Yonetim bilgi sistemleri farkli kaynaklardan buldugu
bilgileri biitiinleyebilen bilgisayar bilisim sistemidir (Tahirov, 2009).

YBS’ler orta seviye yoneticilere anlik veya giinliik olmayan anlamli periyodik

bilgi saglarlar. Orgiitiin icindeki veriler daha ¢ok dikkate alinmakla beraber,
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yoneticilerin karar almasina yardimci olacak 6zetler istatistikler gibi ¢esitli raporlar1
periyodik olarak hazirlarlar (Saglik Projesi Genel Koordinat6rligii, 2000). Sistemin
icindeki bir bilgiden pek cok farkli rapor olusturulup, yoneticilere sunulabilinir.
Ancak YBS’ler c¢ok fazla analitik yapida degillerdir. Bilgileri raporlara
dontstiiriirken karigik matematiksel metodlardan ziyade Ozetler ve karsilastirmalar
kullanirlar (Patterson, 2005). YBS’ler sorulacagi dnceden tasarlanmis sorulara cevap
saglarlar ve cevap saglarken belirli bir prosediir uygularlar. Prosediirler sonucunda

olusan raporlar genelde ¢evrim i¢i olarak paylasilir (Yozgat, 2011).

YBS’leri diger yonetim ve bilgi sistemlerinden farkli kilan kendine has bazi
ozellikleri vardir. Bunlar soyle siralanabilir. YBS’ ler alt sistemlerden olusur. Alt
sistemler birbirleri ile iligkilidir. Bu iliskiler YBS lerin biitiinlesik bir sistem olmasini
saglar. YBS’ler orgiit i¢inde dokiiman ve rapor hazirlama gibi rutinlerin daha hizli ve
kaliteli yapilmasimi saglarlar. YBS’ler problemleri 6nceden tanirlar ve yodnetime
cesitli raporlar ve grafikler sunarlar. YBS’ler yonetimin operasyonel seviye (alt
diizey), taktik seviye (orta diizey), stratejik seviye (iist diizey)’lerine hizmet ederler.
Ancak en ¢ok faydayr orta diizey yoneticilere saglarlar. Bilgi, yOneticilerin
anlayabilecegi ve kullanabilecegi sekilde olusturulmustur. Ayni1 zamanda YBS’ler
sisteme sadece erisim izni olanlarmn girmesine imkan taninir. Sistemin giivenligi

korunmus olur. YBS’ nin bilesenleri bir yerden yonetilir (Celik ve Akgemici, 2010).

2.2.9.1.2. Karar Destek Sistemleri

Her seviyeden yoneticinin isletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda karar almasina
yardim eden sistemlere karar destek sistemleri denir. Isletme icin karar vermek sebep
oldugu sonuglar agisindan ciddi bir istir. Karar verme siirecini kolaylastirmak ve bu
siirecten daha ¢ok verim alabilmek icin farkli modelleri ve simiilasyonlar1 barindiran
bir sistemdir. Karar destek sistemleri yoneticilere bilgisayarlar ile saglanir. KDS’ler
yoneticilerin karar verme siirecinde istedikleri bilgiye ulagsmalarina ve bu bilgilerin
ne anlama geldigini analiz etmelerine yardimci olur. KDS’lerin gorevi karar vermek
degil karar verme siirecinde yOneticilere yardim etmek ve destek olmaktir (Saglik
Projesi Genel Koordinatorliigii, 2000). Bir kararin verilme siirecinde karara yardimci
olacak verinin daha iyi anlasilmasina olanak taniyan, karar vermeyi saglayan

seceneklerin niteliklerinin 1yilestirilmesini saglayan, kararlarin cevresinde olusan
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alternatiflerin degerlendirilmesine destek olan ve bu sayede alinan kararlarin dogru
kararlar olmasi1 ihtimalini arttiran sistemlere karar destek sistemleri denir. KDS’ler
etkilesimli sistemler olduklar1 i¢in karar almaya yardim ederlerken ydneticilerin
katilimin1 saglarlar. Karar verenlerin yaptiklar1 diizenlemeler ile tekrar bir ¢oziim
siireci olustururlar. KDS‘ler yeni {riin gelistirirken, isletmeler birlesirken,
yenilenirken ve benzer sorunlarda kullanilabilirler (Celik ve Akgemici, 2010).

KDS’ler “eger ... olursa ne olur” sorularinin cevaplarini bulmaya yarar (Oz, 2008).

KDS’lerin dogusu YBS’lerin isletmeler i¢in yeterli olmamasindan
kaynaklanmaktadir (Celik ve Akgemici, 2010). KDS’lerin hizmet verdigi seviye
YBS’ler gibi orta seviyedir. Ancak KDS’ler isletme i¢indeki bilgi ile beraber isletme
dis1 ve isletme gevresindeki bilgiyi de kullanan daha kapsamli sistemlerdir. interaktif
bir sistem olan KDS’ler oOnerdikleri ¢6ziim iizerine yoneticilerin eklemeler
cikarmalar ve diizeltmeler yapmalarina olanak tanir ve diizeltmelerden sonra
KDS’ler bu diizenlenmeler ile sorunlara yeni ¢éziimlemeler getirebilir (Saglik Projesi
Genel Koordinatorliigii, 2000). KDS’ler siradan olmayan sorularin cevaplarmni
ararken faydahdirlar. KDS’lerin ilgi alan1 bir prosediir olugsmasina olanak
saglamayacak hizla degisen farkli problemlere ¢6ziim getirebilmektir. KDS’ler
isletmenin i¢indeki ve dis ¢evresindeki bilgileri de kullanmasindan anlasilacagi tizere

karmasik yapida sistemlerdir (Yozgat, 2011).

Diger bilisim sistemlerini kullanmak gibi KDSleri kullanmak da pek g¢ok
isletme icin olduk¢a faydalidir. KDS’leri kullanan isletmeler kullanmayan diger
isletmelere gore daha avantajhidirlar. Bu avantajlari; verilen kararlar ile igletme
karmnin fazla olmasi, elde edilen karin kisa siireli degil devamli olmasi, yoneticilerin
karar verme siirecini hizlandirmasi, dikkat dagitan ¢ok segenek yerine daha az
secenek arasindan rahat bir se¢im yapilmasina olanak tanimasi, yoneticilere kararlar1
bir sebebe dayandirarak ac¢iklayabilme kolaylig1 saglayabilmesi olarak siralayabilirz

(Tahirov, 2009).

KDS’lerin baz1 6zellikleri sdyle siralanabilinir. Karar verme siirecinde yonetici
aktiftir. Interaktif 6zelligi ile yOnetici karar verme siirecini ydnlendirir. Siirecin
disinda kalmaz. Ayrica son séz yine yOneticiye aittir. KDS’ler problemin tarzina

yonelik matematiksel ve istatiksel modeller olustururlar. KDS’ler yoneticilerin karar
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alma siirecinde, yoneticiye somut veriler ile dayanak saglarlar. KDS’ler hizlidirlar

zaman kaybini 6nlerler (Celik ve Akgemici, 2010).

2.2.9.1.3. Yapay Zeka ve Uzman Sistemler

Yapay zeka; bilgisayara insan 6zelliklerinin verilmesini saglar. Bilgisayarlarin
ve makinelerin insanlar gibi diisiinebilmesini, coklu diisiinebilmesini, analiz
edebilmesini, deneyim kazanmasini, hareket edip tepki verebilmesini insana has
ozelliklere sahip olabilmesini saglayan sistemlere denir. Glinlimiizde hizin avantaj
unsuru olmasi ile beraber insan yerine diisiinebilen bu sistemlerin kullanimi,
isletmedeki calisan insan sayisini azaltip, yapay zeka sistemlerine agirlik verilmesini
saglar. Yapay zeka kavrami insan gibi diisiinen ancak daha hizli yapida bir sistemdir
Yapay zeka sistemlerinin pek cok amaci vardmr. Kisaca Ozetlersek, isletmede
kullanilan makineleri daha islevsel hale getirmek i¢in daha akilli olmasini saglamak

ve zekanin yapisint anlamak denilebilir (Celik ve Akgemici, 2010).

Uzman sistemler ise belirli bir uzmanlik alani lizerinde, insanlardan ve onlarin
deneyimlerinden edindikleri bilgileri temel kabul ederek, giin gectikce kendilerini
gelistirebilme kabiliyeti olan sistemlerdir. Uzman sistemlerin gelistirilme amaci
insanlarin  diistindiiklerinin yazilimlar tarafindan hayata gegirilmesidir. Ancak
uzmanlar tarafindan programlanan sistemlere uzmanlarin kendilerinde var olan
bilgileri ve edindikleri tecriibeleri aktarmalar1 beklenmektedir. Cok az da olsa
kendilerine has siradis1 ve bagimsiz davranabilen sistemler olmasina karsilik, glinliik
hayatta bu giinkli teknolojinin geldigi noktay1 isaret eden bilgisayarlar genelikle
kendilerine insanlar tarafindan hangi gorev verildiyse onlar1 yapabilmektedir

(Tahirov, 2009).

Uzman sistemler bilgi sistemleri icinde yapisal olarak en karmasik olan
sistemlerdir (Saglik Projesi Genel Koordinatorligi, 2000). Bilgi sistemlerini
kullanan yoneticiler bilgi sistemleri ile ilgili herhangi bir sorunda uzmanlara
danigirlar. Uzmanlara danismanin maliyeti yiiksek ve ¢6ziim olusturma siireci ise
uzundur. Bu sebeple yoOneticiler uzmanlarin goriisleri ile sekillenen bilgisayar

destekli uzman sistemler kullanmaya baslamislardir (Aktan ve Vural, 2005).
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2.2.9.1.4. Ust Yonetim Destek Sistemleri

UYDS ¢esitli grafikler ve raporlar dogrultusunda iist yonetimin daha énceden
belirlenmemis ve Ornegi olmayan kararlar almasmni saglayan bir sistemdir.
UYDS’nin destek saglayarak hizmet verdigi kademe iist yonetimdir. UYDS gerekli
bilgiyi list yonetime sunarken daha az caba saglar ve zamandan tasarruf eder.
UYDS’ler yoneticilere yazismalari, tutulan raporlari ve elde olan kayitlari iceren pek
cok belge sunarlar. UYDS’ler cesitli bilgi sistemlerinden aldiklar1 bilgileri
biitlinlestirip iist yoOnetime sunarlar. Bilgiler toplandiktan sonra isletme igin
vazgecilmez bir deger olan zamanin oldukca faydali bir sekilde kullanilarak

yoneticilerin kritik kararlar alabilmesine olanak saglarlar (Celik ve Akgemici, 2010).

UYDS’ler iist diizey ydneticilerin stratejik ve taktiksel kararlar alabilmelerinde
yardimer olurlar. UYDS’ler isletmelere stratejik bir yon verirler. UYDS’ler hem
iceriden gelen bilgilere hem de disaridan aldiklar1 bilgilere Onem gosterirler.
Bilgilerin i¢ ve dis kaynaklardan gelmesi, UYDS’lerin ¢esitli bilgi sistemlerini bir
arada kullaniyor olmalarindan kaynaklanir (Patterson, 2005). UYDS’ler his, yargida
bulunma, sonuca varma gerektiren kararlarda kullanilirlar. Ciinkii ¢6zliime giden
yolda belirlenmis herhangi bir prosediir yoktur. UYDS’ler yoneticilerin firma i¢i ve
dis1 hedeflerini, hangi dogrultuda gitmeleri gerektigi kararmi vermelerine yardimei

olurlar (Yozgat, 2011).

Ust diizey ydnetimin kullanmasi i¢in olusturulmus UYDS’ler bilgi sistemleri
arasinda en pahalisidir. Pahali olmalarinin sebebi kurum icindeki biitiin bilgi
sistemlerini kullaniyor olmalarindan ileri gelir. Hitap ettigi kitlenin sistemi rahat
kullabilmesi saglanmaya ¢alisilmistir. UYDS’ler birkac bilgi sisteminde goriildiigii
gibi interaktif bir ara yiize sahiplerdir (Saglik Projesi Genel Koordinatorliigii, 2000).
UYDS’lerin 6zelliklerini sdyle siralanabilinir. Sekiller ve grafikler ile gosterilirler.
Cok fazla bilgiyi anlam kargasas1 olmadan 6zetleyerek sunarlar. Az ve 6z bilgi ile
biiyiik c¢ercevi goérmeyi saglarlar. Ancak detay istendiginde ayrintilar rahatlikla
gosterilebilir. Pek cok veri tabanini kullanarak bilgi olustururlar (Gokgen, 2007).
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2.2.9.1.5. Veri Isleme Sistemleri

Bir isletmede rutin islerin yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli kayitlarin tutulmasini
saglayan bilgisayarlardaki sistemlerdir. isletmede ne kadar satis yapildiginin, ne
kadar mal alindiginin, isletmenin ne kadar 6deme yapacaginin saptanabilmesi i¢in
gerekli verilerin toplanmasini, islenmesini ve bilgiye doniistiiriilmesini saglayan
sistemlerdir. ViS’ler &rgiitiin operasyonel seviyesi igin hizmet vermekte olup
sagladig1 temel veriler ile diger bilgi sistemlerini beslemektedir. VIS ‘ler en basit
bilgi sistemleridir. Biitiin bilgi sistemlerinin yapitasidir, ana maddesidir (Tahirov,
2009). ViS’ler isletmelerde giinliik olarak ortaya c¢ikan ¢esitli verilerin
siniflandirilmasma ve kayitlarinin tutulmasina yararlar. Elde ettikleri operasyonel
verilerle bu verilere ihtiya¢ duyan yonetim kademesini desteklerler. Bu yonetim
kademesi genellikle operasyonel kademe olur. Isletmede meydana gelen, her giin

olmas1 muhtemel is durumlarinin kaydinda kullanilirlar (Celik ve Akgemici, 2010).

VIS’lerin asil hedefi alt seviye yoneticilerin cevaplandirmak istedigi rutin
sorular1 cevaplamak ve isletmede gerceklesen isin akisini  seyretmektir.
Yapilandirilmis problemlere ¢dziim bulurlar. ViS’ler bir orgiitte o kadar temel
sayilirlar ki ,bu sistemlerde yasanabilecek herhangi bir aksaklik biitiin bir Orgiitii

etileyebilir (Yozgat, 2011).

ViS’lerde bilgisayarlar ¢ok dnemli bir pozisyondadir. Isletmenin biiyiikliigiine
gore VIS’lerin kullamldig1 bilgisayarlarm boyutu degismektedir. Bu sistem
bilgisayarmm calismasini, veriyi toplamasmi ve veriden ¢ikt1 alarak veriden

yararlanmayz1 icerir (Patterson, 2005).

ViS’lerin genel dzellikleri sdyle siralanabilir. VIS’ler giinliik islemlerin devam
etmesini ve kayit tutulmasmi saglarlar. Olusturduklar1 ¢iktilar periyodiktir. Hem
operasyonel seviyede yoOneticilere hem de operasyonel seviyede caligsanlara bilgi
sunarlar (Celik ve Akgemici, 2010). Cok esnek bir sistem degildir. Sinirh
esnekliktedir. Esas Ozelliklerinden biri islemlerin kaydedilip 6zenle korunmasidir.

Bilgiler saklanarak degerli bir veri tabani elde edilir (Tahirov, 2009).
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2.2.9.1.6. Ofis Otomasyon Sistemleri

Ofis otomasyon sistemleri bir ofiste hali hazirda yapilmakta bulunan giinliik
rutinleri oldugundan daha hizli ve daha az cabayla yapmak i¢cin gelisen bilgisayar
teknolojisini kullanarak otomatiklestirmektir. Ofiste yapilan islerin bir diizene bagl
kalinarak yapilmasmi ve bunun sonucunda islerin kolaylasmasini, kolaylasan isler
neticesinde ¢aliganlarm ayrmtilardan ¢ok ise odaklanip verimliliklerinin artmasini
saglar. OOS’ler sadece ¢alisanlar arasinda degil ayn1 zamanda topluluklar, gruplar ve
orgiitler arasinda iletilmek istenen mesajlarin, dokumanlarin elde edilmesini ,
islenmesini, kaydinin yapilmasini ve birbirlerine iletilmesini saglayan bilgisayar
temelli bilisim sistemleridir. OOS’ler oOrgiit i¢ ve dis iletisimini ve verimliligi
arttrmasinin  yaninda ofiste yapilan islemleri otomatik hale getiren sistemlerdir.
OOS’ler bilginin evrenselligini saglamada kullanilan 6nemli araglardan biridir.
Ciinkii OOS’ler ile ayn1 ortamda olmayan kisilerin iletisimini saglamakta, bilgiye

ihtiyaci olan kisiye sistemler sayesinde iletmektedir (Celik ve Akgemici, 2010).

Ofis Otomasyon Sistemleri; stoklarin seviyesine otomatik olarak karar vermek,
olagan siparig kararlar1 almak, iiretilen iirlinlerin kontrol kararmi vermek gibi
operasyonel asamalar1 kontrol eden giinliik kararlarin verilmesinde ¢okga kullanilir.
Gokeen(2007)’e gore ofis otomasyon sistemleri bir isletmede verileri isleyen calisan
grubunun yaptiklar1 isi kolaylastirarak is etkinliklerini ve verimliliklerini arttirmak
hedefiyle teknolojilerin gelismesi 1s18inda olusan bir sistemdir. OOS’ler ofiste
iletisimi arttirarak, birimler arasinda koordinasyonu diizenleyerek isletmedeki veriyi
isleyen calisan grubunun ofis etkinliklerini arttirmayi hedeflemektedirler. Sistem
local aglar, haberlesme araligini, mesajlari, mailleri ve benzeri durumlari

kapsamaktadir (Tahirov, 2009).

OOS’ler belgelerin yazilmasini saglayan, yazilan belgeleri goriintiilenmesine,
diizenlenmesine imkan veren, ¢ikti alinmasini saglayan yazilimlar, e-postalar, sesli
mesajlar, elektronik mesajlar, telefonla konugmanin yerine gecebilecek her tiirlii
uygulamalar, bilgisayarlar ve faks aletleri kullanilarak uzaktaki kisiler ile iletisimde
olmay1 saglayan uygulamalar, kelime islemciler, isletmede calisanlarin zamanlarini
iyl bir sekilde ayarlamalarini saglayan uygulamalar, elektronik takvim kullanilarak
toplantilarin  veya yapilmasi1 gereken ziyaretlerin zamanmin biitiin ¢alisanlar

tarafindan goriilmesinin saglanmasi, teknolojinin gelismesi ile kullanimi artan
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telekonferans sistemleri kullanilmasi gibi olanaklar olusturan sistemlerdir (Tahirov,
2009). Yonetim kademesindekiler de OOS’leri rapor hazirlama belge sunma amacli

kullanirlar (Saglik Projesi Genel Koordinatorliigii, 2000).

OOS’ler iletisim i¢in gerekli olan her fonksiyonun olusturulmasmi saglarlar.
OSS’ler calisanlarin birbirleri ile iletisim kurmalar1 icin harcanacak zamani ve
harcanacak cabay1 azaltarak isletmede bulunan yoneticilerin ve diger kademelerde

bulunan biitiin personelin verimliligini arttirirlar (Giiles ve Biilbiil, 2004).

2.2.9.2. Temel Bilgi Sistemleri

Isletmeler yapilarma, hacmlerine, biiyiikliiklerine, 6rgiitsel sekillerine, yonetim
anlayiglarina gore pek cok bilgi sistemi olusturmak, kullanmak ve bu sistemleri
gelistirmek durumdadirlar. Isletmelerin iiretim, finans, muhasebe, pazarlama ve
calisanlar gibi temel fonksiyonlar1 hesaba katilarak igletme i¢in temel bilgi sistemleri
olusturulmustur (Siirmeli, 1996). Temel isletme bilgi sistemleri, isletmelerde
enformasyonu kullanan faaliyetleri, fonksiyonlar1 ve is siireclerini diizenleyerek
isletmenin performansinin ve verimliligin artmasi i¢in kullanilirlar. Bir isletmenin iy1
bir performans gostermesinin is siirecleri ile baglantili oldugu ve is siireclerinin
hiikkiim stirdiigli faaliyet alanina gore bir diizenleme yapmanin isletmeye biiyiik
katkis1 vardir. Iste bu diizenlemenin bilgi sistemleri tarafindan yapilmasi temel bilgi

sistemlerinin karakterini olusturur (Yozgat, 2011).

2.2.9.2.1. Uretim Bilgi Sistemi

Bir igletmede iiretilen iirlin ve hizmetlerin ve bu ikili ile iligkili girdilerin
isletme icindeki durumuna yonelik icerik bilgisini saglayan bir bilgi sistemidir.
Uretim bilgi sistemi genis bir alam1 kapsar. Bu alanlar1 sdyle siralayabiliriz. Is akis1,
sipariglerin takibi, depoyu izleme gibi islem siiregleri evresi, iiretilen mamullerin
kontrolii ve raporlayip belgeleme evresi, isletmenin kurulacagi yerin secimi ve

isletmenin hacmini belirlemedir (Sahin, 2008).
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2.2.9.2.2. Pazarlama Bilgi Sistemi

Isletmelerin kiiciik, pazarlarin sinirli oldugu eski zamanlarda isletmeler
driinlerini satacaklar1 kitleyi 1yi analiz edebiliyorlardi. Ancak bilgi teknolojilerinin
artmas1 ve kiiresellesme sebebiyle artan pazar hacmi diisiiniildiiglinde daha kapsamli
pazarlama bilgilerine olan ihtiyag da artmistir. Kaliteli pazar bilgisi isletmelere
avantaj saglar. Bu ihtiyaclardan dogan pazarlama bilgi sistemleri pazarlamanin

istenilen boyutta yapilabilmesine olanak tanir.

Uretilen mamiillerin ve hizmetlerin iireten birimden tiiketene veya bir diger
deyisle son kullaniciya ulagmasini, satistan Once yapilan ve sonra gosterilen
hizmetleri, pazarin iiriine ihtiyaci var m1 veya hangi pazarlara girilebilir sorularini
karsilamasini, inovasyon ve ar-ge caligsmalari ile iirlin gelistirme kararmi, satiglarin
planlanarak yapilmasii, iiriinlere reklam verilmesi kararmi ve tanitim yapilmali mi1
sorusunun cevabini, satiglarin tespitini, satis sonrasi satin alanin bekledigi hizmetleri,
miisteri tatminini saglamaya yarayan bu tip isletme faaliyetlerindeki bilgi akisini
diizenleyen bir bilgi sistemidir. isletmeler pazarlama yaparlarken pazarlama bilgi
sisteminden ihtiya¢ duyduklar1 bilgileri saglarlar. Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte
pazarlama faaliyetleri degismis ve internetten pazarlama sistemi gelismistir ve
pazarlama faaliyetleri teknolojinin gelisiminden biiyiik 6l¢iide etkilenmistir (Sahin,
2008). Pazarlama bilgi sistemleri pazarlama yapmak i¢in gereksinim duyulan
bilgileri elde etme, depolama, inceleme ve dagitma yapmak i¢in olusturulmus bir

sistemdir (Celik ve Akgemici, 2010).

Pazarlama bilgi sistemi denildiginde her zaman akla karisik biiyiik bir sistem
gelmemelidir. Eger isletme kiiciik bir isletme ise birka¢ proje uygulamasini kapsar.
Pazarlama bilgi sistemi sabit degildir. Ihtiyaca gore diizenlenebilir. Yeniden

yapilandirilabilir (Fidan, 2009).

Bir isletmenin dogru kararlar alabilmesi i¢in kendisi ile beraber dis ¢evresini
cok 1yi tanimasi, ¢evresinde olanlara karsi tetikte olabilmek i¢in isletmenin disindaki
firsatlar1 ve tehditleri bilebilmesi, giiclii oldugu yonlerini ve zayif taraflarini tespit
edebilmesi i¢in pazarlama bilgilerine sahip olmasi gerekmektedir (Karayormuk ve

Koseoglu, 2005). Miisteri profillerini tanimaya yarayan veri tabanlari igeren
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PBS’lerin kurulmasi, miisteriler ile yakin iliskiler kurulmasina ve bu iliskilerin uzun

Omiirlii olmasina olanak saglamaktadir (Celik ve Akgemici, 2010).

2.2.9.2.3. Muhasebe Bilgi Sistemleri

Muhasebe bilgi sistemleri; bir isletmedeki kaynaklarin nasil olustugu, var olan
kaynaklarin nasil degerlendirildigi, alman kararlar neticesinde kaynaklardaki
artiglarin veya azaliglarin nasil degistigi, isletmelerin finansal olarak hangi durumda
olduklar1 gibi bilgileri {ireten ve bu bilgilerin talep eden sahislara ve kurumlara

ulagmasini saglayan sistemlerdir (Celik ve Akgemici, 2010).

Muhasebe bilgi sistemleri bir isletmedeki en temel bilgi sistemlerinden biridir.
MBS’ler ile isletmenin mevcut durumu degerlendirilerek gelecege uygun planlar
yapilir. MBS’ler bilinen muhasebe islemlerini yaparlarken ayni zamanda yonetim
muhasebesi, isletme biitcelemesi gibi yonetime dair araclari icerirler. MBS’ler
detayli bir sekilde olusturulmali ve MBS’lerin uygulamasmm yapilmasi
saglanmalidir. MBS’ler isletmelerin etkinliklerini ve verimliliklerini belirlerler.
MBS’ler tek baslarina degil MBS’leri kullanan calisanlar ve iletisim araglar1 ile
beraber anlam kazanirlar. Isletmelerin yaptiklar1 faaliyetler neticesinde olusan
maliyetler, firsatlar, kazanclar, kayiplar gibi degerler ilgilenen birimlere istenilen
bilgileri saglarlar. MBS’lerin gelecege yonelik tahminlerinde basarili olmalari; dogru
icerikli, zamaninda hazirlanan ve giivenilir bilgiler ile raporlar hazirlanmalarina
baghdir. Iyi bilgi niteligi tasimayan bilgiler ile MBS’lerin dogru tahminde
bulunmalar1 olast degildir. MBS’lerin sistem olarak varlik gostermeleri 6nemlidir.
Clinkii sistemler diizenli araliklarla bilginin dolasmasmi saglayarak devamliligi
saglamaktadir. Siireklilik MBS’lerin degismez bir 6zelligidir. Diger bilgi sistemleri
gibi MBS’ler de isletmelerin stratejik kararlar almasini saglarlar (Giiney, 2013).

2.2.9.2.4. Finansal Bilgi Sistemi

Isletmenin 6nemli bilgi tiirlerinden birisi olan finansman bilgisinin isletmenin
icinde sistemli dolasimina finansal bilgi sistemi denir (Demir ve Coskun, 2009).
Isletmedeki varliklarin sorumlulugu iizerinde olan ydnetim, isletmedeki varliklarla
iliskili her tiirlii eylemi kontrol altina alma ve gelecekteki isletme varliklar ile ilgili

plan yapma durumlarinda FBS’lerden yararlanirlar (Celik ve Akgemici, 2010).
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FBS’ler muhasebe bilgi sistemleri ile c¢ok benzemektedir. Genel olarak
muhasebe bilgi sistemini yansitir. Ancak finansal bilgi sistemi muhasebe bilgi
sisteminden ¢ok daha genis igeriklidir. FBS’lerin konusu muhasebe bilgi sistemlerini
icermekle beraber muhasebe bilgi sistemlerinden daha kapsamlidir. Bu sebeple FBS
ayr1 bir bilgi sistemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Muhasebe bilgi sistemleri ile farki
MBS’ler gibi eldeki bilgileri kaydeden onlar1 katagorilendiren bir sistem olmaktan
ziyade isletme i¢i kontrollerde ve karar alma siirecinde kullanilmalaridir. FBS’lerin
tam ve yeteri miktarda bilgi akis1 olusturma, finansal planlar1 olusturma, katlanilacak
risk miktarim1 ve yapilabilecek fedakarlik miktarmi belirleme, tehditleri dnceden
goriip isletmeyi uyarma, krizleri yonetebilme ve oOnleme planlar1 yapabilme ve
isletmeleri maruz kalabilecekleri zor durumlara hazirlama gibi amaclar1 vardir

(Demir ve Coskun, 2009).

2.2.9.2.5. insan Kaynaklar Bilgi Sistemleri

Isletmelerin ¢alisanlar iizerindeki yasal sorumluluklarinin artmasi, isletmelerin
biiylimesi ile beraber ¢alisanlarin bilgilerinin elle takibinin zorlagsmas1 ve bir sisteme
ithtiya¢ duyulmasi, isletmelerin ¢alisan kesime daha ¢ok dnem vermeye baslamasi ile
insan kaynaklar1 bilgi sistemleri kullanim1 hizla artmustir. Biiyiik sirketlerin IKBS’yi
basit yazilim ve donanimlarla da olsa kullanmaya baslamas1 IKBS’ nin kullanimmin
artmasma katkis1 olmustur. IKBS’lerin gorevleri sdyle siralanabilir. Calisan
ithtiyacini tespit etmek ve gerek duyulursa tedarik etmek, calisan fazlaliligi durumu
tespit edilirse c¢alisan sayismi azaltmak, ise alman calisanlarin ¢alisabilecegi
pozisyonlar1 belirlemek, calisanlarin is performansini degerlendirebilmek, aylik
iicretlerini belirleyebilmek, aylik ticretlerin adil bir sekilde dagilip dagilmadigini
tespit edebilmek ve calisanlara deger katma silirecinde kariyer planlamalar1 igin
yetismelerini ve gelismelerini saglamak ve calisanlarin is giivenlikleri, sigortalari

gibi durumlar1 takip edebilmektir. (Karcioglu ve Oztiirk, 2009).
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2.3. Bilisim Sistemleri Basaris1 Kavram

Birinci kisimda bahsedildigi gibi bilisim sistemleri kullanimi rekabet avantaji
saglamak isteyen isletmeler i¢cin vazgecilemez bir deger haline gelmistir. Ancak
bilisim sistemlerinin varligi, basarisinin Olciilmesini de gerektirmektedir. Bu
kisimda; bilisim sistemleri basaris1 kavrami, basarmin olgiilmesini saglamakta 6nde
gelen bilisim sistemi modelleri, bu modellerin bilesenleri ve bilesenler arasindaki

iligkiler incelenecektir (Ultav, 2010).

Gilintimiizde ekonomik durgunluk hatta gerileme donemlerinde bile farkli
alanlardaki pek ¢ok sirket bilgi teknolojisine yatirim yapmaya devam etmektedir.
Ancak ekonomik faktorleri tamamen goéz ardi edemeyen ve diger sirketler ile
kiyastya bir yarig icinde bulunan isletmeler karsiligini alamayacaklar1 bir yatirim
yapmak istemezler. Bu sebep ile isletmeler yaptiklari bilisim sistemleri yatirimlarmin
basarilarin1 bilmek ve takip etmek egilimindedirler. Bilisim sistemleri basarilarini
izlemek hem sirketin hem de sirkette ¢alisanlarin iiretkenlige, etkililige, {irlinlerin ve
yapilan isin kalitesine ve isletmelerin rekabetci yapisina katkilarini anlamak

manasia gelir.

Son yillarda BS basarismin 6l¢timii isletmeler i¢in 6nemli bir konu haline
gelmistir. Isletmeler bilisim sistemleri icin bilyilkk miktarda harcamalar
yapmaktadirlar. Hatta yapilan bu harcamalar sirket biitgelerinde en biiyiik ylizdeye
sahiptir. Bunun i¢in yOneticiler yatrimlarmin karsiligmi gormek isterler. Diger bir
deyisle isletmelerin bilisim sistemlerine biiylik yatirimlarda bulunabilmesi i¢in
yoneticilerin BS harcamalarmin karsiligimni goérmeleri gerekir. Yoneticilerin ayni
zamanda BS’lerin sirketsel boyutta faydalarmi anlamalar1 gerekir. BS’lerin basarisi
basit bir yonetim geri beslemesi ve kiyaslama olarak karsimiza ¢ikabilir. Yonetim
geri beslemesi orglitsel 6grenmeyi destekledigi gibi kiyaslama da bir sonraki BS
projelerinin basarisini 6lgmede bir Olciit olarak kullanilabilir. BS degerlendirme
cabalar1 literariirde pek ¢cok makale yaymlanmasina sebep olmustur. Ancak bilindigi
gibi BS basarisinin 6l¢iilmesi hala ¢ok zor bir soru olarak karsimizda durmaktadir.
Bilisim sistemleri basaris1 kavrami bu alanda yapilan calismalarda, bilisim sistemleri
degerlendirmesi, bilisim sistemleri etkililigi, bilisim sistemleri performans: gibi

cesitli kavramlar ile ifade edilebilmektedir (Giivence, 2005).
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Bilisim sistemleri basarisi, sistemi kullanan kullanicinin sistemin yararligina
yonelik olusan tatminine, elde ettigi yararli verilere, sistemin diisilk maliyetine ve
sistemin ileri teknolojiyi yiiksek kalitede sunmasma baghdir. Eger sistem bu
ozellikleri tasiyorsa bu sistem etkilidir yani bir diger sOyleyis ile basarilidir
denilebilir. Bilisim sistemleri basaris1 daha eski ¢alismalarda, sistemin ¢iktisinda
bulunan bilginin kapsami hakkindaki memnuniyet olarak tanimlanir. Bir baska
tanima gore ise bilisim sistemleri etkililigi, sistemin ¢iktis1 olarak iiretilen bilginin
gergekligi ve bu bilgilerin izlenmesi ve takip edilmesi ile ilgili yonetimdeki karar

vericilerin tatmini olarak agiklanmaktadir.

Bilisim sistemleri basarisi isletmenin kendisine hedef olarak belirledigi isleri
basarma seviyesidir. BS’ler Olgiilerek BS’lere yapilan yatrimin geri doniisi
degerlendirilir, BS’lerin etkinligi ve faydasi saptanir (DeLone and McLean, 2003).
Isletmeler bilisim sistemlerinin isletmeye pozitif katkis1 olmasini umarlar. Yatirimlar

karmasik ve maliyeti olsa da deger yaratmak icin gereklidirler .

Bilisim sistemlerinin degerlendirilmesi olduke¢a giictiir ¢linkii bilisim sistemleri
bir noktada insanin zekasina, gegmisine, kiiltiirel degerlerine baglilik gostermektedir.
Bu 06znel degerler bilisim sistemlerini degerlendirmeyi gii¢ hale getirir. Ancak
bilisim sistemlerinin geri bildirime ihtiyaglar1 vardwr. Bilisim sistemleri
degerlendirildik¢e siirekli iyilesme siireci gerceklesir. Boylece oOrgiitsel basariya
giden yolda bilisim sistemlerinden en etkili bir sekilde yararlanma saglanir (Ozkan,

2005; Ozkan, 2006).

Bilisim  sistemleri  degerlendirmesi  yapilmasinda, arastirmacilar ile
uygulamacilar arasinda bilisim sistemlerinin hangi modelle en iyi sekilde dl¢iilecegi
hakkinda ¢ok az fikir birligi bulunmaktadir. Yapilan pek ¢ok arastirmada bilisim
sistemleri basarist ile ilgili bilesenler arasindaki iligkiler kadar bilisim sistemleri
faktorleri cogunlukla tutarsizdir. BS’lerin performansini 6lcen modeller genellikle
yeterli bir teorik alt yapilar1 yoktur, Olcliler konusunda goriis birligi yoktur.
Arastirma yapilirken kullanilan araglar yeterli degildir. Yaklasima uygun veri
toplanmamistir (yanlis insan topluluguna veya temsil edilmeyen gruba soru

sorulmasi gibi) (Gable et al., 2008).
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Bilisim sistemlerinin  etkililigini  saptayabilmek i¢in bazi prensipler
belirlenmistir. Bu prensipler teoride ve pratikte bilisim sistemlerinin etkililiginin
anlagilabilmesi i¢in rehberlik ederler. Bu prensipleri siralayalim. Birincisi bilisim
sistemleri degerlendirilirken “insan” faktorii goz ardi edilmemelidir. Ikincisi bu
alanda var olan temel teorilerin 1s1¢inda degerlendirme calismalar1 yapilmalidir.
Ugiinciisii etkililik kavrami ele alinirken bilisim sistemlerinin ¢ok boyutlu oldugu ve
pek c¢ok yaklagimi barindirmasi gerektigi unutulmamalidir. Dordiinciisii bilesim
sistemini meydana getiren pargaciklarin birbirlerini etkiledigi ve bir biitiin halinde
ele alinmas1 gerektigi goz ardi edilmemelidir. Besincisi bilisim sistemleri etkililigi
degerlendirmesinin uygulanabilir ve 1is silireclerine uygun olmasma dikkat
edilmelidir. Altincis1 karisik, uygulamasi gii¢ olmayan basit modeller tercih
edilmelidir. Yedincisi bilisim sistemleri etkililigi ile orgiitsel etkililigin ayn1 oranda
artmas1 beklenmelidir. Sekizincisi birkag tane bilisim sistemi kullanildig takdirde bu
bilisim sistemleri arasinda iligkiler ve etkilesimler dikkate alinmalidir ve sonuncusu

siire¢ olgunluk modeli dikkate alinmalidir (Ozkan, 2005; Ozkan, 2006).

Bilisim sistemlerinin basarisin1 6lgmek her zaman gii¢ bir durum olmustur. BS
basarisin1 Olgerken en biiyiik kisitlama tek bir Olciite sahip olamamaktir. Bilisim
sistemleri basarisin1 6lgmek icin pek c¢ok Olgiit bulunmaktadir. Hatta basarmnin
Olciimiinde tek bir model degil pek ¢ok model bulunmaktadir (Seddon et al., 2002;
Delone and McLean, 1992). Bilisim sisteminin basarisini 6lgmek igin cesitli
Olceklerin kullanildig1 ve bu alanda yapilan calismalarin oldukca fazla oldugu
anlasilmaktadir. Bu alanda yapilan caligmalara liderlik eden ve diger ¢alismalara
temel olusturan DeL.one ve McLean’in bilisim sistemleri basar1 modelidir (DeLone
ve McLean, information System Success: The Quest for the dependent

Variable, 1992).
DeLone ve McLean’den sonra ¢ogu arastirmada BS basar1 modelini daha iyi

algilatmaya ve baz alinan modelden daha genis igerikli, nitelikli ve kapsamli bir

model olusturmaya calisilmistir (Karacadag, 2011).
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2.4. DeLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1t Modelleri

DeLone ve McLean (1992) calismasi, Shannon ve Weaver’in 1949 yilinda
olusturdugu iletisim arastirmasi1 ve Mason’un 1978 yilinda olusturdugu etki teorisi ve
1981-1987 yillar1 arasindaki yonetim bilisim sistemleri alanindaki ¢aligmalar iizerine
kurulmustur. D&M bilisim sistemleri basarisn1 6 boyutta siniflandirmiglardir.
Bunlara ek olarak teorik ve kapsam olarak katki saglayan bagska makaleleri de dahil

etmiglerdir (Kurian et al., 2000).

DeLone ve McLean bilisim sistemleri basarisinin bagli oldugu bilesenleri
belirlemek ve bu alanda simdiye kadar yapilmis arastirmalar1 siniflandirmak amaci
ile 1981-1987 yillar1 arasinda yaymlanan makaleleri gozden gegirmislerdir. Bu
siniflandirma ise Shannon ve Weaver modelinin Mason tarafindan yeniden
diizenlenmis halini temel almaktadir. Bu modelde iletisimin bilginin {i¢ seviyesine
bagli oldugu soylenmektedir. Bir diger deyisle bu model iletisimi
smiflandirmaktadir. Biri teknik seviye olarak isimlendirilir ve teknik seviye kavrami
anlatilmak istenen bilgiyi lireten sistemin tamligi, etkililigi ve etkinligidir. Digeri
anlamsal seviyedir. Bu kavram ile sdylenmek istenen bilginin istenen mesajlari
aktarabilme yetenegidir. Sonuncusu ise etkililik seviyesidir. Bu kavram alic1 tizerinde
bilginin etkisini ifade eder. Mason bu teoriyi kullanmis ve etkililik seviyesi
kavramini daha fazla genisletmistir. Etkililik seviyesini ii¢ boliime ayirmistir. Bilgiyi
alan kisi yani bilginin alicisi, alic1 iizerindeki etkisi ve sistem lizerinde etkisi olmak
iizere i¢ alt dala ayrilmistir. DeLone ve McLean bilisim sistemleri basarisi
kategorilerini Mason’un her bir etkililik seviyesine karsilik gelecek sekilde
tanimladilar. Bu analiz BS basaris1 kavramin1 6 degiskene indirgemeye yaramistir.
Bunlar; sistem kalitesi, bilginin kalitesi, kullanim, kullanici memnuniyeti, bireysel
etki ve orgiitsel etkidir. Sistem kalitesi teknik seviye iletisime 6rnek olarak gosterilir.
Bilginin kalitesi iletisimin anlamsal seviyesine ornek gosterilir. Geri kalan dort
degisken ise Mason’un etkililik seviyesinin alt kategorileri ile iliskilendirilir.
Kullanim bileseni Mason’un bilginin alicis1 kavrama ile iligkilendirilmistir. Kullanict
memnuniyeti ve bireysel etki Mason’un bilginin alict tizerindeki etkisi kavram ile
iliskilendirilmistir. Orgiitsel etki ise Mason’un bilginin sistem iizerindeki etkisi
kavrami ile iliskilendirilmistir. D&M iletisim ile ilgili var olan teorileri bilisim
sistemleri basarisina uyarlayarak kendilerine ait siiflandirmalarini olusturdular. Bu
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teorilere gore bilginin akis1 dogrusal oldugu i¢in Delone ve McLean ayni1 varsayimi
bilisim sistemleri i¢cin devam ettirdiler. D&M’ye gore bu alt1 basar1 6l¢ilisii bagimsiz
olsalar da kendi aralarinda birbirleri ile iliskilidirler. D&M modeli olusturduktan
sonra diger arastirmacilardan modeldeki degisenleri 6lgmelerini ve bilisim sistemleri

basaris1 kavramini tamamen acikliga kavusturmalarini istemistir (Petter et al, 2008).

Her bilisim sistemi basarisin1 inceleyen model kendi oOlgiitlerine sahiptir.
DeLone ve McLean, arastirmacilarin o zamana kadar basar1 6l¢iimii iizerinde fikir
birliginde bulunamadiklarmi ve ortak bir sonuca sahip olmadiklari sdylemislerdir.
1992 yilindan 6nce literatiirde BS basaris1 hakkinda pek cok arastirma yiiriitiilmiis
olsa da DeLone ve McLean bu alanda kullanilmis pek cok farkli dl¢iimiin 1yi bir
sekilde siralandigi ilk onemli caligmadir. BS basaris1 i¢in bagiml degiskeni bulmak
amaci ile 1981-1988 wyillar1 arasinda ¢ikarilan 100 farkli deneysel c¢alismay1
incelemisler ve basar1 dlciilerini birbirlerinden ayirma fikrini bulmuslardir. Bu fikrin
dayanagi ise 1949°da Shannon ve Weaver'in bilginin farkli seviyeleri
tanimlamasidir. Boylece DeLone ve McLean basarinin 6l¢lilmesini saglamak i¢in
bilisim sistemlerini 6 farkli kategoride incelemislerdir. Bu kategoriler, sistem
kalitesi, bilginin kalitesi, kullanim, kullanici memnuniyeti, bireysel etki ve
organizasyonel etkidir. Bu kategoriler ise calismanm odaklandigi ana kisimlar1 net
bir sekilde okuyucuya aktarmaktadir (DeLone and McLean, 1992). DelLone ve
McLean (1992) basar1 dl¢iilerinin bulundugu bu alanda en 6nemli Olgtlilerden biri

sayllmaktadir.

DeLone ve McLean (1992) 0One siirdiikleri modelin deneysel olarak
dogrulugunu kanitlamamiglar ve daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu ve hatta
deneysel uygulanmaya gereksinim duyduklarini belirtmislerdir Seddon (1997) bu
basar1 modelinin katkilarmi1 soyle swralamistir. Birincisi kendisinden 6nceki
arastirmalar1 birbiri ile iliskilendirmesidir. ikincisi literatiirde bulunan farkli BS
basar1 modellerini smiflandirarak 6 tane bilesene doniistiirmesidir. Ucgiinciisii
belirlenmis kategoriler arasinda kalic1 olmayan ve nedensel bagliliklar modeli 6nerir.
Doérdiinciisii daha sonraki deneysel ve teorik ¢alismalar i¢in uygun bir alt yapi
olusturur. Besincisi test etmek isteyen ve modelin degisik taraflarmin gegerliligini
test etmek isteyen BS arastrmacilari arasinda biiyiik bir kabul gormiistiir.

Seddon(1997) bu modeli test eden ilk arastirmacilar arasindadir. Seddon’un modeli
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elestirdigi iki temel nokta vardir. Birincisi modeldeki kriterlerin birbirleri ile
iligkilerinin agiklamalarinin karmasik olmas1 ikincisi kullanim bilesenin belirsiz ve
nedensel iliskiler agiklamalari i¢in ¢ok fazla uygun olmamasidir. Bazi arastirmacilar
nedensel yollar1 farklilagtirdilar, bazilar1 var olan bilesenleri birbirleri ile
birlestirdiler veya bazilar1 ise var olan bilesenlere ek yeni bilesenler ilave ettiler.
Yine bazi caligmalar Delone ve McLean modelindeki 6 bilesenin nedensel
iliskilerine iliskin ¢elisen sonuclarmi gosterdiler. Ornegin Glorfeld (1994) kullanici
tatmini ile bireysel etki arasinda var olan olumlu iligkiyi ortaya ¢ikarirken, Teo ve
Wong (1998) ayni bilesenler arasinda olumlu bir iligki bulmamistir (Delone and
McLean, 2002).

The Delone and McLean Model (1992) bilisim sistemlerinin basarisini
Olgmede kullanilan modeller i¢inde en ¢ok alint1 yapilan modellerden biridir. Bu
modelin amact bir bilesim ve sentez halinde BS basar1 modeli gelistirmek ve BS
basarisin1 etkileyen faktorleri degerlendirmek icin kapsamli bir smiflandirma
yapmaktir. Bu faktorler bilginin kalitesi, sistem kalitesi, kullanim, kullanici
memnuniyeti, bireysel ve orgiitsel etkidir. Sistem kalitesi sistemin performansinin
kalitesi anlamia gelir. Bilginin kalitesi ile ifade edilmek istenen, bilisim sisteminin
irettigi ¢iktilardir. Kullanim ile anlatilmak istenen bilisim sistemlerinin ¢iktilarinin
nasil kullanildigi, bu ¢iktilardan yararlanilip yararlanilmadigidir. Kullanici
memnuniyeti, BS’ler ile ilgili kullanicilarin onayladigi veya onaylamadigi tiim
durumlardir. Bireysel etki BS’lerin bireysel kullanici davranislar1 iizerindeki fark
edilebilir etkileridir. Orgiitsel etki ise bilisim sistemi ¢iktilarinin sirket {izerinde
gozlenebilir etkileridir. Bu modelin ileri siirdiigii bir diger durum ise bilginin
kalitesinin ve sistem kalitesinin kullanim ve kullanic1 tatmini {izerine etkisi
oldugudur. Ayni zamanda kullanim da kullanic1 tatminini etkiler. Kullanim ve
kullanici memnuniyeti isletmelerde bireysel etkiye sahiptir ki bireysel etkiler
sonunda orgiitsel etkiye doniisiir. 1992 modeli orijinal The Delone and McLean Sekil

2.2°deki gibidir (DeLone and Mclean, 1992; Del.one and McLean, 2003).
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Sistem
Kalitesi

Bireysel Orgiitsel
Etki Etki

Sekil 2.2: Bilisim Sistemleri Basar1 Modeli (DeLone and McLean, 1992).

Kullanici
Tatmini

Ik makaleden ¢ikarilacak sonuglar sdyle siralanabilir. Birincisi, bilisim
sistemleri basaris1 cok boyutlu ve bilesenlerinin birbirlerine bagli yapist sebebi ile
detayli ve iyi olusturulmus bir tanimlama gerektirir ve bilisim sistemleri basarisi
bagimli degiskeninin her bileseninin olduk¢a 1yi Olgiilmesi gerekir. Basarinin
boyutlar1 arasindaki miimkiin olan tiim iligkileri 6l¢mek 6nemlidir. Bunun sebebi bir
veya daha fazla bagimli basar1 degiskeninin ¢esitli bagimsiz degiskenlere etkisini
azaltmaktir. Ikincisi basar1 boyutlar1 ve &lgiileri hedefler dogrultusunda rastgele
secilse de, bu secim deneysel arastirmalar kapsaminda gerceklesebilir ancak test
edilmis ve dogrulugu kanitlanmis Slgiiler kullanilarak yapilmalidir. Ugiinciisii cok
boyutlu ve olasilikli yapisina karsilik, BS basarisii 6lgmek i¢in kullanilan farkli
Olciilerin sayis1 6nemi Ol¢iide azaltilmalidir. Bu sayede bu alandaki arastirmalar
birbirleri ile kiyaslanabilir ve gecerliligini siirdiirebilir. Ddrdiinciisii daha fazla
arastrma BS basarisin1 Orgiitsel diizeyde Ol¢meye calismali ve bu alandaki
eksiklikleri kapatmalidir. Besincisi basart modeli bu hali ile basar1 dlgiitii olarak
sunulmadan 6nce daha fazla gelismeye ve varligmi silirdiirmeye ihtiya¢ duyar

(DeLone and McLean, 2002).

DeLone ve McLean (2003) modelinde kendi iirettikleri bilisim sistemleri basar1
modellerini tekrar degerlendirdiler ve modeli giincellediler. DeLone ve McLean
(1992) modeli tliretmis olduklar1 orjinal modelin giiclii yanlarin1 ve zayif yonlerini

belirlediler ve modeli gézden gecirdiler. Miisterilerin etkisi, sosyal etkileri, orgiit igi
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etkileri ve endiistriyel etkileri bir grup halinde toparlayip bu gruba tamamen net
fayda adini1 verdiler. Bu diizenlemenin sebebi zaten pek ¢ok faktore bagli olan modeli
biraz daha basit hale getirebilmekti. E-ticaretin yaygmlasmasi ile birlikte hizmet
kalitest BS basarisinin 6nemli ayaklarindan biri haline gelmisti. Boylece hizmet
kalitesini yeni modele eklediler. Yeni modelde kullanim faktoriinii 2 alt boliime
ayirdilar. Bu boliimleri kullanma niyeti ve kullanim bilesenleri olarak belirlediler.
Kullanim bileseninin kullanim ve kullanma niyeti olarak ayrilmasi literatiirde
bulunan pek c¢ok tartigmanin azalmasmi saglamistir. Giincellenmis model Sekil

2.3’teki gibidir (DeLone and McLean, 2003).

Bilgi Kalitesi

Sistem Kalitesi

Net Fayda |

Hizmet Kalitesi | r

Sekil 2.3: Bilisim Sistemleri Basar1 Modeli (DeLone and McLean, 2003)

Gegen yillarda bazi arastirmacilar katkida bulunarak orijinal modeli
gelistirdiler veya bazi kisimlarin1 degistirdiler. Bazi arastirmacilar ise bu modeli bilgi
yonetimi, internetten aligverisin yapildigi e-ticaret sistemleri gibi daha 6zellesmis
alanlara uyguladilar. Kendi orijinal modelleri tizerinde yapilan degisiklikleri
inceleyen ve bu farkliliklarin ve katkilarin farkinda olan D&M orjinal modellerini bu
arastirmalara gore tekrar diizenlemislerdir. D&M ayn1 zamanda orijinal modele bazi

kisitlamalar getirerek glincellenen modeli olusturmustur.

Gilincellenen modelde yapilan kilit degisikliklerden biri hizmet kalitesi
bilesenin modele dahil edilmesidir. Ayni zamanda D&M, sistemin kalitesinin,
bilginin kalitesinin ve hizmet kalitesinin uygulandig1 kapsama ve uygulanan modele

bagl olarak farkli agirliklar atanmasmi tavsiye etmistir. Diger bir diizeltme ise
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bireysel etki ve oOrgiitsel etki kavramlarinin ayri1 ayr1 degiskenler olarak degil bir
biitiin olarak ele alinmasidir. Bu iki bilesen birlikte net fayda olarak anilmaktadir.
Boylece bu alanda yapilan elestirilere bir cevap verilmistir. Yine bu birlesme ile
giincellenen modelde ¢alisma gruplari, sanayi ve toplumlar gibi her seviyede bulunan
bilisim sistemleri basaris1 Ol¢iilebilmektedir. Uygun seviyenin se¢ilmesi karari

modeli kullanan arastirmaci tarafindan verilecektir.

Seddon (1997) orijinal modele herkes tarafindan bilinen yeniden tanimlamalar,
ozellestirmeler getirmistir. Bu Ozellestirmelerden bir tanesi, Seddon’un siire¢ ve
varyans modellerinin elementlerine sahip olma halinin, modelin kullanimini ve
yorumlanmasii zorlastirdig1 diisiincesiydi. Buna gore Seddon siire¢ ve varyans
bilesenlerini ayirmistir ancak D&M aym1 goriiste degildi ve modelin bu hali ile daha
cok zorlastigmi savunmustur. D&M orijinal modellerinin {i¢ tane bilesene sahip
oldugunu belirtmistir. Bu bilesenler; sistemi olusturmak, sistemi kullanmak ve
sistemi kullanmanin etkileridir. Bu bilesenler gerekli olmasina ragmen sonug ig¢in
yeterli degildir. Bu tartismalarin 1s183inda (DeLone and McLean, 1992) modeline
yapilan iyilestirmelerden bir tanesi kullanim bilesenin acikliga kavusturulmasidir. Bu
bilesen  yazarlar tarafindan soyle aciklanmistir;  kullanim,  “kullanici
memnuniyetinden 6nce gelen bir asamadir ve kullanimda olusan pozitif bir algi
kullannom memnuniyetini etkileyecektir.” Genel diisiince su sekilde idi bazen
kullanma niyeti ve bir tutum olarak kullanimi 6lgmek davranig olarak tutumu
Olemekten daha uygun olacaktir. Su sekilde diistinmeyi siirdiirdiiler kullanma niyeti
bir 6l¢li oldugu zaman, artan kullanict memnuniyeti daha yiiksek kullanim niyetini
doguracak ve sonu¢ olarak bu durumda kullannm bilesenini etkileyecektir. Bu

durumda kullanim niyeti giincellenen modele eklenmistir (Petter et al., 2008).

Pek ¢ok ¢alisma DeLone ve McLean (1992) basar1 modelini alintilamis olsa da,
sadece c¢ok az1 orijinal modeli denemistir. Hatta orijinal modeli uygulayan
arastirmacilardan daha az sayida arastirmaci giincellenmis basar1 modelini
uygulamistir. Bu arastirmacilardan Liu ve arkadaslar1 (2005) giincellenmis modeli
denemisler ve bir kisitm modeli destekleyici sonuglar bulmuslardir. Sistem kalitesi
bilginin kalitesi ve servis kalitesi arasindaki es ve ortak degisiklikler dogrulanmas;

kullanma niyeti, kullanim ve net fayda arasindaki iligkiler desteklenmistir. Ama
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sistem kalitesi ve algilanan yararlar desteklenmemistir. Giincellenmis modelin test

edilmesi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

2.5. DeL.one ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1 Modelinin

Boyutlarn

2.5.1 Kullanmim

Kullanim, bilisim teknoloji uygulamalarindan bireysel, toplumsal ve orgiitsel
olarak faydalanmak olarak tanimlanabilir. Bilisim sistemleri kullanim 6l¢iitiiniin

bilisim sistemleri alandaki en ¢eliskili degisken oldugu sonucuna varmislardir.

Sistemin kullanilmasi sistemin kullanigli oldugu anlamimna gelir ki bu da
sistemin basarili oldugu manasindadir. Ancak bir Onceki ciimlenin zitt1 olarak
sistemin kullanilmamasi, sistemin basarisizligimi gostermez. Herhangi bir bilisim
sistemi uygulamast kullanilmadiginda veya o uygulamadan yeteri kadar
faydalanilamadiginda bilisim sistemi her ne kadar iyi ¢alisiyor olsa da kendi
hedeflerini gerceklestirememis sayilir. Kullanma (use), kullanom (usage) ve
yararlanma (utalization) genellikle caligmalarda birbirlerinin yerlerine kullanilan
kavramlardir. Kullanim bileseninin 6l¢iimii genelde kullanan sahislarin kendileri
tarafindan bildirilmis 6znel degerlendirmeler ile bilgisayar kayitlarina bakilarak
olusturulan nesnel kayitlardan olusur. Kullanim seviyesi ise kullanma siklig1 ile

kullanilan 6zelliklere bakilarak 6l¢iiliir (Thomas, 2008).

Sistem kullanimi islerin bilisim sistemleri ile yapilmasma olan yatkinliktir.
Literatiirde bilgisayar altyapili karar almmasinda kullanim, hizmete destek verme
amaci ile kullanim, analiz etme hedefli kullanim, mecburi haller disindaki kullanim
gibi Olgiitler ile Olctilmiistiir. Sistem kullanimi istege bagli olabilecegi gibi zorunlu da

olabilir (Bal ve ark., 2012).

Kullanim 6lgiitiiniin  kapsami ile 1ilgili bilisim sistemleri alaninda biyiik
tartigmalar olusmustur. Bazi arastirmacilara gore kullanimin 6lgiilmesi bilisim
sistemleri basarisini dlgerken lizumlu bir kriter degildir. Bu arastirmacilar, bilisim

sistemleri goOniilden ve istenerek kullanildiginda, kullanim o6lgiitiiniin  bilisim
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sistemlerinin basarisint 6lgmede kullanabilecegini savunurlar. Bu arastirmacilara
gore bilisim sistemleri kullanimi zorunlu tutuldugunda, sistemin kullanilmasi veya
kullanim siklig1 sistemin basaris1 hakkinda hi¢bir bilgi vermez ve 6nem arz etmez
(Seddon and Kiew, 1994). Ancak DeLone ve McLean (2003) giincellenmis bilisim
sistemleri basarisinin 6lgiilmesi makalesinde kullanim hakkindaki ¢ekismeleri ve
kavgalar1 kabul etmemekte ve kullanimin bir 6l¢iit olarak alinmasi konusunda israr
etmektedir. Hatta bilisim sistemleri uygulamalarmin istege bagli degil zorunlu olarak
kullanilmasi halinde kalitede ve kullanma niyetinde degiskenlik olabilir ve bunlar da
sistemin algilanan faydasini etkileyebilir. Ayni sekilde aslinda higbir sistemin
tamamen zorunlu olamayacagini savunurlar. Bagslangicta sistemin kullanilmasima
gerek duyulsa da, sistemin kullanilmaya devam edilmesi istege bagli olarak
gergeklesir ¢linkii sistem kendi amaglarmi karsilayamiyorsa yonetimin sistemi

kullanmaya devam etmeme 6zglrliigii vardir.

DeLone ve McLean (2003) kullanim bilesenine yonelik bazi iddialar1 kabul
etmekte ve desteklemektedir. Kullanimin 6l¢iilmesi kullanim sikligi, kullanilan
zaman, erisim sayisi sistemin faydasimi tam olarak gdostermeyebilir. Ancak bu dlgiiler
sisteme yapilan yatmrimin getirisinin gostergeleridir. Kullanimin diislis gostermesi

isletmenin sistemden bekledigi yarara erisememis olmas1 anlamina gelir.

Hesaplanan kullanim, bildirilen kullanim, kullanim baglant1 zamani, kullanim
siklig1, yararlanilan fonksiyonlarm miktar1 veya orani, kullanan kisiler, kullanim
seviyesi, kullanma niyeti, kullanma uygunlugu kullanim kategorisinin Ol¢iileridir.
Sistem kullanim1 hakkinda pek cok tartisma bulunsa da, pek cok caligma sistem
kullanimin1 bir gosterge olarak kullanmaktadir. Ancak kullanimm hangi cesit
olduguna dikkat edilmelidir. Yapilandirilmamis veya yari yapilandirilmis isletme
siireci i¢in gonilli kullaniom mi yoksa yiiksek oranda yapilandirilmis isletme
siirecinin gerektirdigi gibi biitiin ¢calisanlarin ayni ¢alisma stillerine sahip olmasina
ithtiya¢ duyan zorunlu kullanim mi1? Kullanim zorunlu oldugunda biligim sistemlerini
kullanma yatkmligr goniillii kullanildig1 zamanlardan daha fazla olur (Petter and

McLean, 2008).
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2.5.2. Kullanic1 Memnuniyeti

Kullanict memnuniyeti bir kisinin bilisim sistemi kullanmada var olan
ihtiyaclarinin karsilandigina yonelik duygu ve diisiinceleridir (Bal ve ark., 2012).
Kullanicilari sisteme duydugu giiven ve kullanicilarin tiim bilgisayar sistemini ve
sistem ile neler yapabileceklerini 1yi bilmeleridir (Skok et al., 2001). Kullanicilarin
sistem ile alakali 6znel goriisleri ve bilgi ve sistem ile alakali memnuniyetleridir.
Kullanict memnuniyeti bilisim sistemi basarisiin onemli bilesenlerinden biridir ve
pek cok farkli cesitte tanimlanir. Kullanici1 tatmini, bilisim sistemleri ile etkilesime
giren bireyin elde etmeyi umdugu fayday1 goz onlinde bulundurarak hissettigi tiim
memnuniyet ve memnuniyetsizliklerdir. Bir bilgisayar uygulamasi ile etkilesime
giren bireyin o uygulamaya kars1 gelistirdigi tutumdur. Her kullanici bilisim
sistemlerini kullanmadan 6nce o sistemden bekledikleri ile olusan bir yargiya
sahiptir. Kullanicinin tatmin seviyesi kullanicinin sistem ile alakali beklentilerinin
hangi dl¢lide karsilandigina gore degisir. Bu konuda hala devam eden bir tartigma ise
kullanici tatminin Ol¢iilmesinde hangi 6l¢iit en iyidir (Seddon and Kiew, 1994;
DeLone and McLean, 2003). Kullanici tatminin Olgiitleri yazilim ve donanim
memnuniyeti, yonetimin memnuniyeti, olusan bilginin memnuniyeti, proje gelistirme
memnuniyeti, grafiksel ara yliz memnuniyeti ve kullanic1 sikayetleridir. Kullanici
tatminin bilisim sistemleri veya is sistemleri ile iligkili olup olmadig1 anlasilmalidir.

Ya da ¢cogu noktada bu iki alanin ¢akisip ¢akismadigi ayrimina varilmalidir

Algilanan sistem faydalar1 kullanici tatminini etkiler. Bireysel etki ve net fayda

kullanict memnuniyetini etkiler (Wu and Wang, 2006).

2.5.3. Hizmet Kalitesi

DeLone ve McLean (2003) bilisim sistemleri basarisini Olcerken hizmet
kalitesi bilesenini modele eklemistir. Hizmet kalitesini Olgerken en genis capta
kullanilan araglardan biri SERVQUAL’dir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1988°de gelistirilen bu ara¢ bilisim sistemleri isleme siirecinde bir

kiyaslama araci olarak ele alinir.
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SERVQUAL sunulan hizmetin algilanan performansi ile beklenen hizmet
kalitesi arasindaki boslugu 6lgmek {izere kurulmus bir aragtir. Orijinal SERVQUAL
5 boyutu igerir. Birinci boyutu somutluklardir. Somutluklar ile ifade edilmek istenen
fiziksel olanaklarin, ara¢ gereclerin, calisanlarin ve iletisim saglayan araglarin
goriiniisiidiir. Ikinci boyutu giivenilirliktir. Sistemin istenildigi gibi tam olarak
performans gdsterebilme yetisidir. Ugiincii boyutu cevap verebilirliktir. Cevap
verilebilirlik miisterilerin problemlerini ¢dzebilme, sorunlarma yardim etme, hizli ve
etkili bir servis saglayabilme anlamma gelir. Dordiincii boyut kendilerine giivenme
anlamina gelir. Calisanlarin bilgileri ve nezaketleridir. Ilham verici duruslaridir.
Besinci  boyut ise empati Ozelligidir. Sirketin  miisterilerine  sagladigi

bireysellestirilmis ilgi ve alakadir (Parasuraman et al., 1988).

Hizmet kalitesi teknik destek servisinin yiliksek seviyelerde destegi,
kullanicilarin egitiminin artmasi, kullanicilarin problemlerine destek servisi ile hizli
bir ¢ozlim getirilmesi, bilgisayar c¢alisanlarmin yani destek servisinin, sistemleri

kullanan kisilere kars1 yardimsever ve olumlu tutumlaridir (Skok et al., 2001).

2.5.4. Bilginin Kalitesi

Bilginin kalitesi bilisim sisteminin ¢iktisinin kalitesine isaret eder. Bilisim
sistemi ¢iktisinin yani sira bilginin kalitesi, bilgiyir kullanan kisileri, kullanilan
uygulamalar1 ve tamamlanan gorevleri igerir. Boylece bilginin kalitesi, kullanicinin
verilen gorevleri tamamlama derecesidir denilebilir. Bilginin kalitesinin dort
boyuttan olusur. Bu boyutlar tamlik, giincellik, bilginin sekli ve biitiinliiktiir. Tamlik
sistemde depolanan bilginin gergek diinyadaki bilgiyi ne kadar iyi temsil ettigi ifade
eder. Bilgi anlamli ve bilginin gergekligi yiiksek olmalidir. Biitiinliik bilginin biitiin
yonleri ile depolandigmi gosterir. Giincellik bilginin zamani yakalamasi anlamina
gelir. Diinyanin o andaki durumunu yansitmasi manasindadir. Sekil ise kullanicinin
is ile ilgili bir hedefi gergeklestirirken bilgiyi kolayca anlamasi ve yorumlamasi
anlamma gelir. Bu sayilan dort boyut, bilgi ile ilgili kullanicinin algisma baghdir.

Dolayis1 ile nesnel degildir (Nelson et al., 2005).

Sistemin {rettigi bilginin kalitesinin 6l¢iilmesi anlamina gelir. Bilgi kalitesi,

bilgi sistemlerini kullanan kullanicinin ulagsmak istedigi amaclar1 gergeklestirirken o
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kullaniciya destek saglama oranidir. Bilginin kaliteli olmasi i¢in anlasilabilir,
eksiksiz, dogru bir formatta olmali ve yararli sonuglar saglamalidir (Wang and

Wang, 2009).

Bilgi kalitesi bilisim sistemleri ile olusturulmus bilginin zamaninda saglanmasi
ve dogru olmasma yonelik kullanicinin zihninde olusan algilardir.(DeLone and

McLean, 1992; Rai et al., 2002; Seddon, 1997).

Bilisim teknolojilerine ait her uygulama karar vermek i¢in bilginin iiretilmesi
fonksiyonuna sahip degildir. O halde bilgi kalitesi biitiin sistemlere uygulanabilecek
bir 6l¢ii degildir (Wu and Wang, 2006).

2.5.5 Sistem Kalitesi

Sistem kalitesi sistemin sergiledigi performansin kalitesi anlamina gelir. Sistem
kalitesi sistemin kullanim diizeyine ve kullanici memnuniyetine direkt olarak etki
eder. Sistem kalitesini islevsel hale getirebilmek i¢cin bazi arastirmacilar kullanim
kolayligin1 sistem kalitesi ile iliskilendirir. Ancak Nelson ve arkadaslari (2005)
kullanim kolaylig1 ve sistem kalitesinin olduk¢a benzer olmasma ragmen, kullanim
kolayliginin sistem kalitesinden once geldigini soOylerler. Onlar bu konuda eger
sistemin kullanilmas1 kolaysa bunun sistemin yiiksek kalitesinden ileri geldigini
sOylerler. Sonug¢ olarak denilebilir ki; kullanim kolayligi yiiksek kalitenin bir
sonucudur. Sistem kalitesi 5 temel boyutu icerir. Bu boyutlar siras1 ile esneklik,
giivenilirlik, cevap verme zamani, ulasilabilirlik ve entegre olabilme kapasitesidir.
Esneklik sistemin gerceklesen degisikliklere adapte olabilme ve kullanicilar farkli
ihtiyaclarin1 karsilama yetenegidir. Ulasilabilirlik ¢ok fazla caba sarf etmeden
sisteme ve sistemin sagladig1 bilgiye ulasabilme anlamma gelir. Zamaninda cevap
verebilirlik kullanicilarin sorunlarmi zamaninda ve hizli bir sekliden ¢oziilmesi
olgusudur. Yapilan isin Onemine ve aciliyetine gore kullanicilarin zihinlerinde
olusturduklar1 tolere edilebilir algilar uygun cevap verme zamanini olusturur.
Ornegin, bir kullanic1 herhangi bir bilisim sistemi uygulamasina kullanimi sirasinda
beklemeye daha toleransli davranabilirken, ofis programlarmi kullanirken bu
tolerans1 daha diisiik olabilir. Bu anlatilan degerler 6zneldirler. Ciinkii cogu kisinin

toleranslt davranabilecegi durumlar degiskendir. Entegre olabilme, biitiinlesme
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durumlar1 ise isletme kararlarmi destek i¢in c¢esitli kaynaklardaki bilgilerin
kombinasyonunu kolaylastirma derecesidir.(Nelson et al., 2005). Sistem kalitesi veri
tabanlarinin igerigi, ayrmtilarin bir araya getirilme yetenegi ve sistemin tamlig ile

degerlendirilebilir.

Sistem kalitesi sisteme erisimin kolayligi, sistemin biitiinlesmis olmasi,
sistemin kullanicilarm  problemlerine ve ihtiyaglarma cevap verme siiresi,
kullanicilarin zihinlerinde olusturduklar1 beklentileri karsilama seviyesi, sistemi
kullanilma kolayligi, sistemin giivenli olmasi, sistemin anlasilmasi ve sisteme adapte
olunmas1 gibi maddelerden olusur (Ultav, 2010). Sistem ayn1 zamanda giivenilirlik,

zamaninda cevap verebilme ve son kullanim kolayligi ile dlgiilebilir.

Sistem kalitesi sistemin kullanilmasit ve kullanici memnuniyeti iizerinde
oldukca biiylik etkiye sahiptir. Sistem kalitesi aynt zamanda sistemin bilisim
sistemleri alaninda olusan problemlerin ne derecede ile yok edebildigini gosterir.
Bilisim sistemlerinin basarili olma durumunu artiric1 bir 6zelliktir. Sistem kalitesi

esasen yazilim kalitesini ifade etmektedir (Tsai et al., 2009).

2.5.6 Net Fayda

Seddon (1997) net faydayr bilisim teknolojileri uygulamalarinin kullanilmasi
ile iligkili olarak gecmiste edinilen faydalar ve gelecekte beklenen faydalarin
toplammin Glgiilmesi olarak gérmektedir. Faydalar hesaba alinirken uygulamalarin
maliyetleri daha az dikkate alinmaktadir. Net fayda pek ¢ok etkinin beraber ifade
edilmis halidir. Net fayda sosyal etki, bireysel ve orgiitsel etkileri icermektedir

(Venkatesh et al, 2003).

En onemli iki etki bireysel ve orgiitsel etkidir. Bireysel etki is performansi ve
karar verme performansina etkisi ile Olciiliirken Orgiitsel etki orgiitsel performans,
yatirimlari ve karlarin getirileri gibi ¢esitli araglar yolu ile dlgiiliirler. Ancak ¢ok az
calisma oOrgiitsel etkiyi inceleyebilmistir. Bunun sebebi oOrgiitsel boyuttaki
karmagikliktan ve oOrgilitsel boyuttaki ¢iktinin fark edilmesinin zorlugundan ileri

gelmektedir. Algilanan net faydanin 6l¢tilmesi pek az ¢alismada yapilmistir
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Wixom ve Watson (2001) veri kalitesi ve sistem kalitesinin algilanan net fayda
iizerinde %37’lik bir dilimde etkisi oldugunu sdylemektedir. Bu sonugtan yola
cikarak, ytliksek kalitede veri ve sistem kalitesi ile karar verme siireci gelisim

gosterebilir ve isletmenin degeri bu yol ile artabilir.

DeLone ve McLean’in (2003) giincelledikleri makalede bireysel etki ve
orgiitsel etkiyi net fayda adi altinda toplanmistir. Bireysel etki, bilgiyi kullanan
kisinin davranisinda meydana gelen degisimlerdir. Orgiitsel etki bilisim sistemlerinin
orgiitiin performansi iizerine yaptig1 etkidir. Bilisim sistemleri sadece kullanan
kisileri degil, ¢aligma gruplarmi, orgiitiin tamamini, endiistriyi, tiiketimde bulunan
sahislari, toplumsal yasami ve sosyal hayati da etkilediginden biitiin etki alanlar1 i¢in
ayr1 kriterler belirlemek yerine biitiin kriterleri tek bir bashk altinda toplamislardir

(DeLone and McLean, 2003).

Net fayda genis igeriklidir. Gegmiste olusan faydalar ve gelecekte olmasi
beklenen faydalar ile ge¢miste meydana gelen veya gelecekte beklenen maliyetler
arasindaki farka denir. Net fayda kavramu sahislar, orgiitler ve bir biitiin olarak
toplumun bazi durumlara bigtigi deger kavrami ve ¢esitli bakis acilari ile ilgilidir

(Bal ve ark., 2012).

Net fayda 4 farkl c¢esitte paydaslara sahiptir. Bu paydaslar bireyler, ¢alisma
gruplari, isletmelerin yonetim kademesi ve toplumdur. Genellikle basar1 6lgiiliirken
bir paydas digerlerinden daha 6n plandadir. Duruma gore daha ¢ok dikkate alinan
paydas degisir (Seddon, 1997).

Net faydalar sOyle siralanabilir, teknik diizeyde olusan verim (ise katkilar, is
performansi, gorevin istendigi gibi gergeklestirilme hali, 1s kapasitesi, motivasyon),
etkili olma durumu (hedefe ulasabilme, hizmet verme), karar vermenin kalitesi
(analiz yetenegi, tamlik, ger¢eklik, zamanindalilik, giiven duyulabilirlik, katilimcilig1
saglayabilmek), yapilan hatalarin miktarinin ve seviyesinin diismesi, iletisim,

maliyetlerin azalmasi gibi durumlardir (Karacadag, 2011).

Bireysel hesaplardan ulusal ekonomik hesaplara kadar her seviye bilisim

sistemlerinin aktifliginden etkilenirler. Etkilerin nerelerde Olgiileceginin se¢imi
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kullanilan sisteme ve sistemin amacma baghdir. Daha fazla Ol¢li ile modeli
karmasiklastirmaktansa biitiin etki Olglilerini tek bir etki veya fayda seklinde
kategorilendirmek daha akillicadir. Sonug olarak DeLLone ve McLean giincelledikleri
makalelerinde biitiin etkileri ve faydalarm toplamii net fayda olarak
isimlendirilmistir. Baz1 arastirmacilar yine de etkileri ayr1 ayr1 alma goriisiinde olsa
da daha temiz ve rafine bir smiflandirma i¢in net fayda degerlendirmesi daha dogru

gibi goriinmektedir (DeLone and McLean, 2003).

2.6. DelLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basan

Modellerinin Karsilastirilmasi

DeLone ve McLean’in 1992 ve 2003 yillarinda literatiire kazandirdiklari
makaleler bilisim sistemleri basarisinin Slgiilmesi konusunda oOnde gelen ve
yonlendirici etkilere sahip caligmalar olmustur. Her iki makalenin farklarini,

etkilerini ve sonuglarini kisaca asagidaki sekilde aciklayabiliriz.

Bu modeller literatiire dnemli derecede katkida bulunmustur. Oncelikle benzer
Olciiler kullanan caligmalar1 bir araya getirmistir. Bu durum bilisim sistemleri
basaris1 kavramini igeren ¢aligmalarn iyi bir sekilde kiyaslanmasi i¢in kolaylik
saglamustir. Ikinci olarak bilisim sistemleri basaris1 alaninda meydana gelmesi olasi
calismalar i¢in zemin hazirlanmistir. Sonuncusu ve en Onemlisi bilisim sistemi
basaris1 kavrami formiilize edilmis ve daha 1yi bir sekilde ifade edilir hale gelmistir

(Kurian et al., 2000).

Bilisim sistemleri basarisi ¢ok boyutlu oldugundan ve pek c¢ok seviyede
uygulandigindan bilisim sistemleri basaris1 kavrami c¢ok net degildi ve iyi
tanimlanmamisti. DeLone ve McLean (1992) bu alana biiylik bir yenilik getirdi.
Genis kapsamli bir caligma yaptilar ve bir model gelistirdiler. Bu model ¢ok sayida
bulunan basar1 Olciilerine bir sinirlama getirdi ve alt1 bilesen arasinda gegici ve
nedensel iliskiler kurdu. Daha sonra D&M modellerini giincellediler. Eski model ile
yeni model arasinda 3 temel fark gbéze carpmaktadir. Birincisi hizmet kalitesi
kavraminin eklenmesidir ikincisi kullanma niyeti bileseninin kullanim tutumunu
belirlemek i¢in dahil edilmesidir iiglinciisii bireysel ve orgiitsel etki bilesenlerinin net
fayda olarak bir araya getirilmesidir (Wu and Wang, 2006).
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DeLone ve McLean’in her iki makalede bahsettikleri bilisim sistemleri basari
modelleri, bu Onemli basar1 faktorlerine yonelik farkli Olgtimler gelistirmek ve
tanimlamak i¢in iyi bir taslak veya cerceve elde edilmesini saglar. Bu sebeple bilisim
sistemleri basarisinin farkli yonlerini anlamak icin insan merkezli teknoloji ve
kullamishilik ¢aligmalar1 alanlarinda kullamilabilirler. Ornegin kullanict tatmini
olciildiigiinde bu degerin neden 1yi ¢ikmadigina dair basit ve pratik bir degerlendirme
yontemi saglar veya sistem kullannominm isletmeye veya kullanicilara ne gibi
problemler yaratabileceginin kolaylikla degerlendirilmesini saglar. Hem orijinal
model hem de glincellenmis model literatiir arastirmalarma dayanmaktadir ve diger
arastirmacilarin kullandig1 ve gelistirdigi aragtirmalarin 15181da gercgeklestirilmistir.
DeLone ve McLean her iki modelde de hazir olgiileri kullanmak yerine, kendi
amagclarina uyacak modeli olusturabilmek i¢in ¢ok fazla efor sarf etmislerdir. Ancak
model ve deneysel ¢aligsmalar okuyuculara gergekten iyi tavsiyeler vermekte ve farkl
alanlarda biligim sistemlerini degerlendirecek diger arastirmacilar i¢in degerli dlciiler

olusturmaktadir.
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3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZ
GELISTIRME

3.1. Sistem Kalitesi ve Kullanici Tatmini

Sistemin kullanicilara cevap verme zamanmin uzunlugu kullanim tatminini
disiirmektedir. Bu sonug¢ kullanicilarin sistem kalitesi hakkindaki algisinin 6nemini
gostermektedir. Kullanic1 tatmini ve sistem kullanimi 6lgiitleri direkt olarak
performansin Olclimiine alternatif olamazlar. Sistemin ve bilginin kalitesi ise

kullanici tatminin en 6nemli belirleyicilerindendir (Seddon and Kiew, 1994).

Bireysel seviyede analize gore bilgi yOnetimi iceriginde ve genel bilisim
sistemleri Literatiiriinde sistem kalitesi ile kullanici tatmini arasmdaki iligki

desteklenmektedir.

Bireysel seviye analiz yapildiginda sistem kalitesi bileseni kullanici tatmini
bilesenini fazlaca etkilemektedir. Kullanilan bilisim sistemine bagli olarak sistem
kalitesinin dl¢iilmesi farklhilagir. Ornegin sistem kalitesinin dlgiitlerinden biri sayilan
yonetim destek bilisim sistemlerinin islevselligi kullanici tatmini ile biiylik dlgiide
alakalidir ve aralarinda giicli bir iliski vardwr. Yine ayni sekilde bilgi yonetim
sistemleri kullanic1 tatmini ile giiglii bir iligkiye sahiptir. Algilanan kullanim
kolaylig1 kullanici tatminini etkilemektedir. Daha genel olan bilisim sistemlerini
incelediginde ve cesitli Olgiiler kullanarak sistem kalitesi ile kullanict tatmini
arasindaki iliskiyi incelendiginde sistemin kalitesinin kullanici tatminini etkiledigi
belirlenmistir (Petter et al, 2008). Bu goriislere zit goriisler elbette literatiirde yer
almaktadir. Lexlercq (2007)’e gore sistem kalitesi ile kullanici tatmini ve sistem

kalitesi ile kullanim kolaylig1 arasinda gerekli ama yeterli olmayan bir iliski vardir.

Orgiitsel boyutta daha az sayida calisma sistem kalitesi ile kullanici tatmini
arasindaki iliskiyr incelemistir. Bu sebeple Orgiitsel boyutta sistem kalitesi ile

kullanic1 tatmini arasindaki iliskiye dair ¢ikarimlarda bulunmak zordur. Benard ve
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Satir (1993)’e gore yonetimsel bilisim sistemlerinin islevselligi kullanici tatminini
etkilemektedir. Prekumar ve arkadaslari (1994)’e gore sistemin karmasikligi ve
kullanic1 tatmini arasinda bir iligki yoktur birbirlerini etkilemezler (Petter et al,

2008).
Boylece asagidaki hipotez sunulmustur

HI: Sistem kalitesi kullanici tatminini pozitif etkiler
3.2. Bilginin Kalitesi ve Kullanic1 Tatmini

Bilginin kalitesi bileseni kullanici tatmini bilesenini fazlaca etkilemektedir.
Bireysel seviyede analizlerde bilginin kalitesi ile kullanici tatmini arasinda tutarh bir
iliski bulunmaktadir. Ozelikle web sitelerinin bilgi kalitesini inceleyen calismalar
icerik diizen ve kullanici tatmini arasinda onemli iligkiler ulundugunu saptamistir

(Petter et al, 2008).

Web sitelerinin kalitesini sayfanin icerigi ve diizenine bakarak inceleyen
calismalarda bu bilesenlerin kullanici tatminini etkiledigi 6ne siiriilmesine karsilik,
Marble (2003) bilginin kalitesi ile kullanici tatmini arasinda 6nemli bir iliski

bulmamustir.

Orgiitsel boyutta bakildiginda, bilginin kalitesi bileseninin kullanic1 tatmini
bilesenini etkiledigine dair destekleyici ¢alismalar bulunmakta ancak bu ¢alismalar,
konusulan iki bilesen arasindaki iligkiyi inceleyip saglam temelli bir sonuca ulasmay1
saglayacak kadar fazla degildir. Veri kalitesi ve kullanici tatmini, kullanict duygu ve
diisiinceler1 gbéz Oniine alinarak Olgiildiigiinde birbirleri ile iligkili olduklar:
gorilmiistiir. Bilginin kalitesi ile yOnetimin yazilim ve donanim hakkindaki
memnuniyeti arasinda giiclii bir iliski vardir denilebilir (Petter et al, 2008). Boylece

asagidaki hipotez varsayilmaktadir.

H2:Bilginin kalitesi kullanic1 tatminini pozitif etkiler.
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3.3. Hizmet Kalitesi ve Kullanici Tatmini

Literatiirde hizmet kalitesi bileseninin kullanici tatmini bileseni {izerine etkisi
tartisilan bir konudur. Aralarindaki iliski bazi c¢alismalarda desteklenmis bazi
calismalarda ise desteklenmemistir. Hizmet kalitesi farkli methodlar ile
Olgiilmektedir. Bu sekilde ile birbiri ile tutarli olmayan bulgular agiklanabilmektedir.
Baz1 arastrmacilar hizmet kalitesini destek personelinin karakerlerine bakarak
yorumlarlar ancak calisanlarin karakteri ile kullanici tatmini arasindaki iligkiyi
degerlendirmek karmagik sonuglar dretir. Bilisim sistemi yeni uygulanmaya
baslandig1 siralarda, bilisim sistemi personelinin tecriibesi kullanici tatminini az bir
oranda olsa da etkilerken, bilisim sisteminin kullanilmasinin ilerleyen sathalarinda
personelin tecriibesinin kullanic1 tatminini etkilemedigi ifade edilmistir. Bilisim
sistemlerinin gelistirenlerin problemlere cevap sunabilme gibi teknik yetenekleri ile
kullanic1 tatmini arasinda pozitif bir iligki vardir. Bilisim sistemleri fonksiyonlar1 ve
fonksiyonlar tarafindan tretilen destegin ve hizmetin kalitesi kullanici tatminini
etkilemektedir. Projenin uygulanmasi sirasinda bilisim sistemi teknik servisi ile
kullanicilar arasindaki ortak anlayis memnuniyeti etkilemez. E-68renme ortami ile
saglanan destegin kullanici tatminine etkisi yoktur. Egitim ve alistirmalarin biligim
sistemi kullanic1 tatminine bir etkisi yoktur. Hizmet kalitesi ¢calisanlar ve saglanan
egitimin disinda daha ayrntili olarak degerlendirildiginde, bu bilesenin kullanici
tatmini lizerinde etkisi oldugu veya olmadig1 hakkinda ¢esitli goriisler bulunmaktadir

(Petter et al., 2008).

Orgiitsel boyutta ise daha az arastirma bulunmaktadir. Rasyonel sonuglara
ulagabilmek i¢in daha fazla ¢alismaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Coombs ve arkadaslari
(2001)’e gore yliksek kalitede saglanan egitim ve bilisim sistemi destek personelinin
candan ve yardimsever tutumlar1 sistem hakkinda pozitif goriisler olugmasimni
saglamaktadir. Diger arastirmacilarin hizmet kalitesini {iriinii satan kisinin satis
sonrasi ilgisi ve destegi ile dlgtiikleri belirtmistir. Literatiirde ayrica danigsmanlar gibi
distan gelen destegin kullanici tatmini {izerine etkide bulunduguna veya
bulunmadigina goriisler bulunmaktadir. Danigsmanin etkililiginin fazla olmasi ve
saticinin satig siras1 ve sonrasinda sagladigi destegin ¢ok olmasi kullanici tatminini
olusturmaktadir. Bilgi sistemlerinin se¢ilmesinde ve uygulanmasinda danigmanlardan

faydalanilmasmin kullanici tatminini negatif etkiler. Bu negatif etki fazla olmasa bile
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var olmaktadir. Bu bulgular danigmanlarin her zaman 1yi sonuglar iireteceklerine dair
yiiksek beklentilere degisik bir cevap olmustur.(Bernard and Satir, 1993: akt. Petter
et al., 2008). Bu sebeple asagidaki hipotez 6ne siiriilmiistiir.

H3: Hizmet kalitesi kullanic1 tatminini pozitif etkiler
3.4. Kullanic1 Tatmini ve Net Fayda

Deneysel c¢alismalar kullanici tatmini ile net fayda arasinda giiglii bir iliski
oldugunu gosterir. Kullanici tatmini kullanicinin isinde performansi iiretkenligi ve
etkililigi artirarak, is tatminini ¢ogaltarak pozitif etkide bulunur. Ancak Gelderman
(1998)’e gore kullanic1 tatmini ve Orgiitsel etki incelendiginde memnuniyet kar ve

getiriler ile ol¢iilmektedir.
H4: Kullanic1 tatmini net fayday1 pozitif etkiler.

Olusturulan model Sekil 3.1°de belirtildigi lizere oklar varsayilan iligkileri
belirtmektedir. Sistem Kalitesi, Bilgi Kalitesi ve Hizmet Kalitesi degiskenlerinin
Kullanict Tatmini degiskeni iizerindeki etkisi ve Kullanict Tatmini degiskenin Net

Fayda degiskeni tizerindeki etkisi olmak iizere 4 adet hipotez test edilecektir.

Sistem
Kalitesi

e
Bilgi
Kalitesi

~ S

Kullanici
Tatmini

o

Hizmet
Kalitesi

)

Sekil 3.1: Arastirma Modeli
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4. ARASTIRMA METODU VE UYGULANMASI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bilisim sistemleri igletmelerin  giinlimiiziin zorlu kosullarinda ayakta
kalabilmek ve diger isletmeler ile rekabet edebilmek i¢in yoneticilerin siklikla
basvurdugu maliyeti yiiksek bir yatirim yontemidir. Bilisim sistemlerinin varhigi
bilisim sistemlerinin  basarisinin  Ol¢lilmesini  de  gerektirmektedir. Bilisim
sistemlerinin basarisi Olciilerek bilisim sistemlerine yapilan yatirimlarin geri doniisii
degerlendirilebilir ve s6z konusu bilisim sistemlerinin etkinligi ve faydasi

saptanabilir.

Bu calismanin amaci bilisim sistemleri basarisinin dlglimiinde gorev alan
faktorler1 ortaya koymak ve DeLone ve McLean (2003)’den yola c¢ikarak
olusturdugumuz modeli test etmektir. Model dogrultusunda Sistem Kalitesi, Bilgi
Kalitesi, Hizmet Kalitesi faktorlerinin Kullanici Tatmini faktorii tizerindeki etkisi ve

Kullanic1 Tatmini faktoriiniin Net Fayda faktorii tizerindeki etkisi incelenecektir.
4.2 Arastirmanin Kisitlar

Arastirma yapilirken bazi kisitlamalar ile karsilagilmistir. Bu kisitlamalar

kisaca soyle Ozetlenebilir:

Literatiirde bu giine kadar yapilan ¢alismalarm biiylik bir kisminin bireysel
boyutta olmas1 ve Orgiitsel olarak yapilan calismalarin smirli olmasi, calismamizin

orglitsel boyuttaki literatiir arastirmasimnin simirli oldugu anlamina gelmektedir.

Anket uygulanirken katilimcilarin calistiklar1 departmanlar1 degerlendiren bir
ayrim gozetilmemistir. Katilimeilarin gorisleri gorev yaptiklari pozisyonun gerek ve

ihtiyaclarmna gore farklilik gosterebilir.

Ankette bilisim sistemi kavrami ile ilgili 6rnekler yer almasina ragmen bazi
katilimeilar bilisim sistemleri ile kast edileni algilayamamis ve kendi zihinlerinde

olusturduklar1 imgelere gore sorulari cevaplamiglardir.
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4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastrmamizda anket yontemi uygulanarak belirlenen faktorler arasindaki

iligkiler test edilmek istenmistir.

Calismamiza tutarli ve dogru cevaplar alabilmek icin anket sorularinin
hazirlanma evresinde yogun bir literatiir ¢alismasi yapilmistir. Ankette sistem
kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, kullanici tatmini ve net fayda olmak iizere 5
adet degisken kullanilmistir. Ankette bilisim sistemleri kalitesi faktori ile ilgili 7
adet, bilginin kalitesi faktorii ile ilgili 7 adet, hizmet kalitesi faktorii ile ilgili 15 adet,
kullanic1 tatmini faktori ile ilgili 14 adet, net fayda faktorii ile ilgili 6 adet soru

bulunmakla beraber toplam soru sayis1 49 adettir.

Sorular Ingilizce makalelerden Tiirkgeye cevrilmistir. Cevaplar 5°1i Likert
Olgegi (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum

5=Kesinlikle katiliyorum) kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

Online anket linki olusturulmustur. Anket, hem word dosyasi ile hem de web
linki ile katilimcilarin maillerine gonderilmistir. Online olarak gonderilen 200
anketten 72 tanesi (%36) ve yliz ylize goriismeler neticesinde ise 55 tane anket

doldurulmustur. Toplamda 127 adet anket sonucu elde edilmistir.

Arastrma modeli sekildeki gibidir. Arastirma Modelini ve Hipotezleri
olusturulmasinda temel olarak (DeLone and McLean, 1992; Delone and McLean,

2003; Petter et al., 2008) ¢aligmalarindan yararlanilmistir.

Yapilan literatiir taramasi1 sonucunda olusturulan hipotez sayis1 4 adettir.

Hipotezler asagida listelenmistir.
HI: Sistem kalitesi kullanici tatminini pozitif etkiler
H2:Bilginin kalitesi kullanic1 tatminini pozitif etkiler.
H3: Hizmet kalitesi kullanic1 tatminini pozitif etkiler.

H4: Kullanic1 tatmini net fayday1 pozitif etkiler.
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4.4. Arastirma Bulgular ve Degerlendirilmesi

Katilimcilarin genel bilgilerinin frekans ve ylizde dokiimleri tablo yontemi ile
gosterilmis ve demografik oOzellikler basligi altinda yorumlanmistir. Arastirma
modeli dogrultusunda olusturdugumuz hipotezleri test edebilmek amact ile faktor
analizleri yapilmistir. Daha sonra elde ettigimiz faktorlerin giivenilirlik analizleri
yapilarak karaliliklar1 ve evrenselligi 6lctilmiistiir. Modeli olusturan faktorlerimiz
aralarindaki iliskileri incelemek amaci ile korelasyon analizi yapilmistir. Regresyon
analizi ile ise model kapsamindaki degiskenlerin birbirleri ile iligkileri incelenmistir

ve yapilan analizler sonucunda olusturdugumuz hipotezler kabul ya da red edilmistir.
4.4.1 Demografik Ozellikler

Bankada c¢alisanlara uygulanan bilisim sistemlerine dair bu ankette, Anketi
cevaplayan katilimcilarin ¢ogu 1 (%26.2), 2 (%22.2) ve 3 (%19) senedir suanki
pozisyonlarinda ¢aligmaktadir. Katilimcilarin ¢ogu (%57.1) kadindwr. Katilimeilarin
cogunlugu (%48.4) 20-29 yas aralifinda bulunmaktadir. Ankete katilanlarin
cogunlugu (%70.6) 4 senelik {niversite mezunudur. Katilimcilarm c¢ogunlugu
(%45.2) 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahiptir. Katilimeilarin cogu (%55.6) 6-10 yil
siire zarfinda su an calismakta olduklar1 bankada c¢alismaktadir. Katilimcilarin
cogunun (%19.8) bilisim sistemleri kullanma tecriibeleri (bankada kullandiklar1

isletim sistemleri, kullandiklar1 yazilimlar, 6nyiiz ekranlar1) 1 sene civaridir.
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Tablo 4.1: Demografik Ozellikler Tablosu

Kiimiilatif
Frekans  Yiizde
Yiizde
© Erkek 54 42.9 42.9
2 Kadn 72 57,1 100
5 TOPLAM 126 100
Lise 7 5,6 5,6
Yiiksekokul 8 6,3 12
E  Universite 89 70,6 83,2
% Yiiksek Lisans 21 16,7 100
Toplam 125 99,2
Kayip 1 0,8
Toplam 126 100
- 20-29 61 48,4 48,4
~ 30-39 57 45,2 93,7
40-49 8 6,3 100
Toplam 126 100
_ 0-5 yil 82 65,1 67,2
£ 6-10 y1l 28 22,2 90,2
% v 11-15 yil 7 5,6 95,9
g £ 1620yl 3 2,4 98,4
Z 5 2125yl 2 1,6 100
M = Toplam 122 96,8
Kayip 4 3,2
Toplam 126 100
1-5 yil 13 10,3 10,3
'z 6-10 yil 57 45,2 55,6
= 11-15 y1l 37 29,4 84,9
3 16-20 y1l 11 8,7 93,7
= 21-25 yil 6 4,8 98,4
E 26 yil lizeri 2 1,6 100
2 Toplam 126 100
= Kayip 3 2,4 2,4
= 1-5 yil 24 19 21,4
& g 610yl 70 55,6 77
E S 1115yl 17 13,5 90,5
g 5 1620yl 8 6,3 96,8
= & 2125yl 3 2,4 99,2
26 yil iizeri 1 0,8 100
Toplam 126 100
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4.4.2 Faktor Analizi

Faktor analizi birbirleri ile ilgili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek
kavram olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar, 6lgekler) kesfedilmesini

saglayan ¢ok degiskenli bir istatistik olarak adlandirilabilir (Biiyiikoztiirk, 2007).

Verilerin degerlendirilmesi ile olmasi gerektigi diisiiniilen faktorlerin gercekten
olup olmadig1 yani faktorlerin gegerliligi teste tabi tutulmus olur. Faktor analizi ile
degiskenlerin anlamli olmast ve degiskenlerin kisaca 0Ozet bir sekilde ortaya

konulmas1 saglanir.

Faktor analizi, bir grup halinde bulunan degiskenlerin kovaryans yapisini
degerlendirmek ve bu degiskenlerin birbirleri ile iliskilerinin, faktor olarak belirtilen
daha az sayida gozlenemeyen gizli degiskenler ile agiklanilmasma imkan tanimak
iizere kurulan bir yontemdir. Maksimum varyansi ag¢iklayan az sayida faktore
ulagilmasini saglar ve degiskenler arasindaki iliskiler incelenir. Spearman tarafindan
ilk defa kullanilan faktér analizinin genis kitlelerce kullanimi bilgisayar
teknolojilerinin gelisim gostermesi ile miimkiin olmustur. Faktor analizi agimlayici
ve dogrulayact olmak iizere iki sekilde yapilir. Aciklayict faktdr analizi ile
degiskenler arasindaki iligkilerden yola ¢ikilarak faktor tespit edilmeye calisilir. Bir
teori olusturulmaya caligilir. Dogrulayact faktor analizi ise degiskenler arasinda
belirlenen hipotezler var ise bu hipotezlerin test etmeye calisir. Genelde aciklayici

faktor analizi kullanilmaktadir.

Faktor analizi ayni yapilar1 ve nitelikleri 6lcen maddelerin bir araya
getirilmesidir seklinde 6zetlenebilir. Faktor analizinin 2 temel amaci vardir. Birincisi
degisken sayisini en az hale getirmek ikincisi ise degiskenlerin aralarindaki iliskileri
gozlemleyerek yeni yapilar ortaya koymaktir. Faktor analizinde yiik degerleri i¢in
smir degeri 0.45 olmali ve “rotated component matrix” tablosunda {ist iiste binen,
sinir altinda kalan maddelerin atilmas1 gerekmektedir. Tek faktorlii 6lceklerde
aciklanan varyans %30 veya daha fazla ise bu degerin yeterli oldugu ifade

edilebilinir (Biiyiikoztiirk, 2007).
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Tablo 4.2: Bilisim Sistemleri Bagaris1 Faktor Analizi Tablosu

Bilesenler

Hizmet Kullanici | Net Sistem | Bilgi Hizmet | Agiklanan
ifadeler |Kalitesil |Tatmini |Fayda Kalitesi | Kalitesi |Kalitesi2 |Varyans
HK6 0,846
HK9 0,815
HK10 0,812
HK11 0, 810
HK15 0,786
HK14 0,729
HK8 0,719
HK7 0,715
HK12 0,704
HK13 0,664
HK3 0,583
HK4 0,564 19,979
KT2 0, 780
KT5 0,772
KT4 0,761
KT3 0,757
KT6 0,747
KT8 0,747
KT7 0,737
KT1 0,722
KT9 0,691
KT13 0, 660
KT10 0,619 18,938
NF5 0,813
NF4 0,781
NF3 0,775
NF1 0,768
NF2 0,72
NF6 0,69 11,207

72



Bilesenler

Hizmet |Kullanici | Net |Sistem Bilgi Hizmet Agiklanan
ifadeler |Kalitesil | Tatmini |Fayda |Kalitesi Kalitesi Kalitesi2 | Varyans
SK5 0,777
Sk4 0,754
SK3 0,724
SK6 0,723
Sk2 0,677 9,811
BK7 0,755
BK2 0,7
BK3 0,695
BK6 0,582 7,596
HK1 0,708
HK2 0,68
HK3 0,602 6,764

Temel Bilesenler Analizi ile birlikte Varimax doniistirme kullanildi.Toplam Agiklanan

Varyans %74,25

Faktor analizi ile her bir degiskenin icerdigi sorular belirlenmistir. Hizmet
Kalitesi HK1 ve HK2 olarak iki ayr1 degisken haline gelmistir. Kullanici tatmini
sorularindan 11., 12. ve 14. sorular, sistemi kalitesi sorularmdan 1. ve 7. Sorular,

bilginin kalitesi sorularindan 1., 4. ve 5. sorular analiz dis1 birakilmstir.

4.4.3. Korelasyon Analizi

Korelasyon katsayis1 —1 ile +1 arasinda degisen degerler alir. Korelasyonun

mutlak degeri biiyiidiikce, degiskenler arasindaki iliski o derecede giicliidiir.

Degiskenler arasindaki iligkileri incelemek adma yaptigimiz korelasyon analizi,
degiskenlerin arasinda ikili diizeyde, p<0.01 ve p<0.05 anlamlilhk diizeyinde
iligkilere sahip olundugunu séylemektedir (Newbold,2009).

Giivenilirlik analizi, O6l¢iimde bulunan verilerin birbirleri ile iligkilerini,
yakinlik derecelerini, homojen sekilde bir biitiinliikk saglayip saglayamadiklarini
arastirir. Cronbach Alfa Katsayisi giivenilirlik analizinde kullanilir, l¢me aracindaki
birbirinden degisik sorularmm ayni niteligi Olgerken birbirlerini ne derecede
tamamlayabildiklerini test eder. Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayis1 0 ve 1 sayilari
arasinda degisen degerler alirlar. Glivenilirlik degeri 0.7 ve iizeridir denilebilir.
(Newbold,2009; Yener, 2007)
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Tabloda 4.3’te olcegin gilivenilirlik diizeyleri ve faktorler arasindaki korelasyon

goriinmektedir. Giivenilirlik testine gore tiim veriler giivenli ve tutarlidir.

Tablo 4.3: Korelasyon analizi tablosu

Standart
Ortalama 1 2 3 4 5 6
Sapma
1.Hizmet Kalitesi 1 | 3,4549 0,76800 | 1,00
2.Hizmet Kalitesi 2 | 3,6507 0,78272 | 0,68 1,00
3.Kullame Tatmini | 3,3801 0,81367 | 0,70™ | 0,66 1,00
4. Net Fayda 3,7957 0,86507 | 0,43 | 0,57 0,64 1,00
5.Bilgi Sistemleri o o o .
3,5730 0,74462 | 0,45 0,48 0,52 0,45 1,00
Kalitesi
6. Bilgi Kalitesi 3,5549 0,75604 | 0,58 | 0,61 0,66 0417 | 064" 1,00
Cronbach Alfa Giivenirlilik katsayis1 0,86 0,85 0,84 0,88 0,88 0,86

*p <0.05; ** p<0.01

Sonuglar1 kisaca Ozetlersek, Bilgi kalitesi degiskeni ile hizmet kalitesil
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde giiclii, pozitif iliski
vardir (r=0,58; p<0,01). Bilgi kalitesi degiskeni ile hizmet kalitesi2 degiskeni
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde gii¢lii, pozitif iliski vardir
(r=0,61; p<0,01). Bilgi kalitesi degiskeni ile kullanic1 tatmini degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde gii¢lii ve pozitif iligki vardir (r=0,66;
p<0,01). Bilgi kalitesi degiskeni ile net fayda degiskeni arasinda istatistiksel olarak
anlaml1 zay1if ve pozitif bir iligski vardir (r=0,41; p<0,01). Bilgi kalitesi degiskeni ile
bilgi sistemleri kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde giiclii,
pozitif iliski vardir (r=0,64; p<0,01). Bilgi sistemleri kalitesi degiskeni ile hizmet
kalitesil degiskeni arasinda zayif istatistiksel olarak anlamli zayif ve pozitif bir iliski
vardir (r=0,45; p<0,01). Bilgi sistemleri kalitesi degiskeni ile hizmet kalitesi2
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlaml zayif ve pozitif bir iligki vardir (r=0,48;
p<0,01). Bilgi sistemleri kalitesi degiskeni ile kullanici tatmini degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde giiglii ve pozitif iliski vardir (r=0,52;
p<0,01). Bilgi sistemleri kalitesi degiskeni ile net fayda arasinda istatistiksel olarak
anlamli zayif ve pozitif bir ilisgki vardir (r=0,45; p<0,01). Net fayda degiskeni ile
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hizmet kalitesil degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli zayif ve pozitif bir
iliski vardrr (r=0,43; p<0,01). Net fayda degiskeni ile hizmet kalitesi2 degiskeni
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde giicli, pozitif iliski vardir
(r=0,57; p<0,01). Net fayda degiskeni ile kullanici tatmini degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve orta diizeyde gii¢lii ve pozitif iligki vardir (r=0,64;
p<0,01). Kullanic1 tatmini degiskeni ile hizmet kalitesil degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve yiliksek giiclii, pozitif iliski vardir (r=0,70; p<0,01).
Kullanici tatmini degigkeni ile hizmet kalitesi2 degiskeni arasinda istatistiksel olarak
anlaml orta diizeyde giiclii, pozitif iliski vardir (r=0,66; p<0,01). Hizmet kalitesi2
degiskeni ile hizmet kalitesil degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli orta

diizeyde giiclii, pozitif iligki vardir (0,68; p<0,01).

Genel olarak degiskenlerin pozitif yonli, istatistiksel agidan anlamli ve orta diizeyde

iliskili oldugu goriiliir.

4.4.4. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Regresyon analizi ile bagimsiz degiskenlerin 6nceden belirlenmis degerlerine
karsilik bagimli degiskenin degerlerini tahmin edilmektedir. Arastirmaya konu olan
hipotezlerin test edilebilmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Arastirmamiza gore
iki tane regresyon yapilmalidir. Birincisi bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve sistem
kalitesi degiskenleri bagimsiz degisken iken, kullanici tatmini degiskeninin bagimli
degisken oldugu kisim i¢in, ikincisi ise kullanici tatmini degiskeni bagimsiz degisken
iken net fayda degiskeninin bagimli degisken oldugu kisim i¢indir. Ilk regresyon

tablomuz asagidaki gibidir.
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Tablo 4.4: Kullanic1 Tatmini ile Ilgili Regresyon Analizi Sonuglar1

Bagimh Degisken

Kullanici Tatmini

Bagimsiz Degisken | Standart Beta () t degeri p-degeri VIF Degeri
Hizmet Kalitesil 0,301%* | 4,525 0,000 2,052
Hizmet Kalitesi2 0,218* 2,520 0,013 2,140

Bilgi Sistemleri
0,100 1,215 0,227 1,740
Kalitesi
Bilgi kalitesi 0,270** | 2,921 0,004 2,267
R*>=0,612
F =46,849

p-degeri = 0.000

*p <0.05; ** p<0.01

Regresyona giren Hizmet Kalitesil, Hizmet Kalitesi2, Bilgi Sistemleri Kalitesi

ve Bilgi Kalitesi bagimsiz degiskenlerin Kullanici Tatmini bagimli degiskenini

aciklama giici %61,2dir. P=0,000 degeri modelin istatistiksel olarak anlamli

oldugunu ifade etmektedir.

Yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.4’te verilmistir. Hizmet Kalitesil

ve Hizmet Kalitesi2, Bilgi Sistemleri Kalitesi, Bilgi Kalitesi ile Kullanic1 Tatmini

degiskeni arasindaki iliskileri gostermektedir. Hizmet Kalitesil ile Kullanic1 Tatmini

degiskeni arasinda pozitif yonde (0,391, p<0,01) iliski oldugu tespit edilmistir.

Hizmet Kalitesi2 ile Kullanici Tatmini degiskeni arasinda pozitif yonde (0,218,

p<0,05) iliski oldugu tespit edilmistir. Bilgi Kalitesi ile Kullanic1 Tatmini degiskeni

arasinda pozitif yonde (0,270, p<0,05) iliski oldugu tespit edilmistir. Fakat Bilgi

Sistemleri Kalitesi ile Kullanic1 Tatmini degiskeni arasinda bir iligki olmadig1 (0,100,

p>0,05) goriilmektedir. Bundan dolayr H2 ve H3 hipotezleri desteklenmekte H1

hipotezi desteklenmemektedir.
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Tablo 4.5: Net Fayda ile Ilgili Regresyon Analizi Sonuglar1

Bagimh Degisken
Net Fayda

Bagimsiz Degisken | Standart Beta (P) | t degeri | p-degeri | VIF Degeri

Kullanici1 Tatmini 0,691** 19,138 10,000 1,000
R* = 0,408
F = 83,498

p-degeri = 0,000

*p <0.05; ** p<0.01

Modelin ikinci asamasinda yapilan regresyon analizi sonuglarmna gore,
Kullanic1 Tatmini bagimsiz degiskeninin Net Fayda bagimli degiskenini aciklama
giicii %40,8dir. P=0,000 degeri modelin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade

etmektedir

Yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.5’te verilmistir. Kullanic1 Tatmini
ile Net Fayda degiskeni arasindaki iliskiyi gostermektedir. Kullanic1 Tatmini ile Net
Fayda degiskeni arasinda pozitif yonde (0,691, p<0,05) iliski oldugu tespit edilmistir.
Bu durumda H4 hipotezi desteklenmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu zamana kadar bilisim sistemleri alaninda, bilisim sistemlerinin basarisinin
Ol¢iilmesi problemi en tartigilir ve en 6nemli konu olarak yer almaktadir. 21 yiizyilda
yeni sistemler ve teknolojiler ortaya ciktikca, kullanicilar da bilisim sistemleri
basarisinin ne olduguna dair algilarini ve modellerini giincellemek durumunda

kalirlar.

Bulundugumuz bilgi ve iletisim ¢aginda, bilisim sistemlerine yapilan
yatirimlarin ve bilisim sistemleri kullanimmin artmas: beklenmektedir. Isletmelerin
basariya ulagsma amaci ile yatirim yaptiklar: bilisim teknolojilerine olan bagliliklar1
glin gectikce artmaktadir. Bu durum bilisim sistemlerini onlar i¢in vazgecilmez
kilmistir. O halde, etkili bilisim sistemi kavramint nelerin olusturdugunun

anlasilmasi olduk¢a 6nemli hale gelmektedir.

Yapilan Literatiir arastirmalar1t sonunda bilisim sistemleri basarisinin
Olgiilmesinin birden daha fazla degiskene bagli oldugu goriilmektedir. Literatiir
calismalarina gore, bilisim sistemi basarisinin Olgiilmesini saglayan degiskenlerin 6
ana kategoride ifade edilebilecekleri ve degiskenlerin birbirleri ile etkilesim
icerisinde ve birbirlerine bagimli olduklar1 sonuglar1 ¢ikarilmaktadir. Bu ¢aligmada
DeLone ve McLean’in (1992; 2003) modellerinden yola ¢ikilarak test edilen model
olusturulmustur. Bahsedilen calismalar Literatiirde pek cok kere incelenmis ve
iizerinde mutabakata varilmis ¢alismalardir. Modeli olusturan degiskenlerin
aralarindaki iliskilerin incelenmesi; hem degiskenlerin daha 1yi anlagilmasii hem de
bilisim sistemleri basaris1 kavrami denildiginde zihinlerde daha net bir ifade

olusmasini saglar.

Bu calisma bilisim sistemleri alaninda pek c¢ok anlamda oOnciiliik edebilme
yetenegine sahiptir. Bu ¢alismada bilisim sistemleri ile iliskili olan biitiin kavramlar
detayli olarak incelenmis ve bilisim sistemleri alani biitiinii ile irdelenmistir. Bu
sebeple bilisim sistemi kavramina dair anlagilabilir bir arastrma sunulmus, bilisim
sistemlerinin basarisini olusturan degiskenler siralanmis ve dogruluklari, aralarindaki
iligkiler test edilmistir. Model bilisim sistemleri basaris1 kavraminin ¢ok boyutlu ve

birbirilerine bagimli yapisini anlayabilmek i¢in olusturulmustur.
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Model dogrultusunda arastirmaya dair hipotezler olusturulmus ve sonuglar
degerlendirilmistir. Bu bulgular 151¢ginda; Bilgi Sistemleri Kalitesi degiskeni
istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Bu sonug¢ Bilgi Sistemleri Kalitesi ile
Kullanict Tatmini arasindaki tutarsizlifa isaret etmektedir. Bu sebep ile banka
yoneticileri ve bilisim sistemi sorumlular1 daha kaliteli bilisim sistemlerinin
olusturulmasma Oncelik vermelidirler. Bu amacla yapilabilecek olan fizibilite
arastirmalari, denetimler, bilgi sistemlerinin kalitesini incelemeye yonelik kullanici
odakli ve sistem odakli sorgulamalarla bilisim sistemindeki olumsuzluklar
saptanabilir ve gerekli onlemler alinabilir. Bu suretle mevcut eksiklikler giderilebilir.
Ote yandan Bilgi Kalitesinin ve Hizmet Kalitesinin Kullanic1 Tatmini iizerinde
anlamli ve pozitif yonlii etkiye sahip olmasi bu alanda yapilan yatirimlarin olumlu
geri doniislerinin mevcut oldugunu gostermektedir. Ayrica Kullanic1 Tatmini
iizerindeki pozitif etki zincirleme olarak Net Fayday: arttirmaktadir. Yani bilisim
sistemlerine yapilmakta olan yatirimlarin isletme performansini, hizmet kalitesini,
bilgi kalitesini, kullanic1 tatminini ve elde edilen net faydayr arttirabilen olumlu
getiriye sahip faaliyetler oldugunu soyleyebiliriz. Bu dogrultuda bilisim sistemine
yapilacak olan yeni yatirimlar faktorler {izerindeki etkinin olumlulugunu arttirarak
bankacilik sektoriine daha yiiksek getiri ve performans olarak geri donebilecektir.
Calisma bulgularmin pozitif sonuglarinin bankalar1 gelisen teknoloji ile degisen
bankacilik hizmetlerine uyum i¢in gerekli olan yeni yatwrimlarin yapilmasi

konusunda cesaretlendirmesi beklenmektedir.

Bu ¢alismanin Literatiire yaptig1 katki yigilmact 6zellikteki bilisim sistemleri
disiplinine katkida bulunmasidir. DeLone ve McLean (2003) ¢alismalarinda literatiir
calismast yapmis ve modeldeki degiskenlerin test edilmesini arastirmacilara
birakmustir. Elde edilen her yeni test ve bulgu, bu alanin, modellerin, degiskenlerin,
kavramlarm ac¢iklanmasma 1sik tutacaktir. Bu c¢alisma da Literatiirdeki gibi
degiskenler arasindaki iligkileri olumlu bulmus, yalniz sistem kalitesi degiskenini
bilisim sistemleri basarisin1 etkileyen bir faktor olarak smiflandirmamastir.
Tirkiye’deki bankalarda c¢alisanlar {izerine yapilan bu arastirmada kullanicilarin
sistemden biitiinii ile memnun olmadiklari, bekletmelere, giincel olmama, esnek
olmama durumlarina karsi toleransl olmadiklar1 goriilmiistiir ve sistemi biitiin olarak

degerlendirmekten uzak olduklar1 sdylenebilir.
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Bilisim sistemleri basaris1 alani, yapilan yeni c¢alismalar ile birlikte gelisme
gosterir. Bu calismada bilisim sistemleri basarisinin ¢alisanlar iizerindeki etkisi
incelenmis, orgiitsel performansa olan etkisi degerlendirilmemistir. Bu nedenle bu
alandaki diger arastwrmacilarin, bilisim sistemlerinin Orgiitsel performansini
incelemesi tavsiye edilmektedir. Ayrica olusturulan model baska arastirmacilar
tarafindan test edilmeli ve daha iyi bir model ile bu ¢alismada kullanilan modele

alternatifler olusturulmalidir.

Arastirmada bankalarin kullandiklar1 ¢ok sayida bilisim sistemi beraber ele
almmistir. Ayni calisma bilisim sistemi Ozellestirildikten sonra uygulanabilir. Bu
calismada bankalarda kullanilan pek ¢cok degisik bilisim sistemi gbz oniine alinsa da,
hepsinin kullanigl ve yararli bilisim sistemleri olduklar1 bilinmektedir. Sonug¢ olarak
iligkilerin pek ¢ogu olumlu ¢ikmistir. Bu durumda bagska arastirmacilar tarafindan
incelenmeye devam edilmesi gereken husus; bilisim sistemlerinin keyfi olarak
nitelendirildigi, sosyal baglantilarda, oyunlarda kullanilan bilisim sistemleridir ki,
muhtemelen bu calismada elde edilen pek ¢ok olumlu iliski yeni ¢alismada anlamsiz

olarak goziikecektir.
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KISISEL BILGI FORMU VE OLCEKLER

Sayin llgili,

Bu anket formu, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii isletme Fakiiltesi tarafindan
yiiriitiilmekte olan “Bilisim Sistemleri Basarisim Etkileyen Faktorler: Banka ¢alisanlari
iizerine bir uygulama” {izerine yapilan aragtirmanin uygulama kismu ile ilgilidir. Bu anketin
personel ve yoneticiler tarafindan doldurulmasi gerekmektedir. Gonderilecek cevaplarda
firmalarla ilgili bilgiler kesinlikle gizli tutulacak olup, elde edilecek sonuglar sadece
akademik amacli kullanilacaktir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglarla bilisim sistemleri

alaninin gelisimine katkida bulunmayi arzuluyoruz.

Uygulamanin kapsadig1 sorulari cevaplandirmak, hi¢ kuskusuz zamanimizin bir
kismini alacaktir. Ancak, Universite — Is hayat1 arasmndaki iliskileri giiclendirmek ve elde
edilen sonuglardan ortaklaga yararlanmak diigiincesi ile bize yardimei olacaginizi timit

etmekteyiz.

Gonderilecek cevaplar mutlaka gizli tutulacak ve elde edilen sonuglar isletme adi
belirtilmeksizin genel ve ortalama oOzellikler seklinde arastirmamuza katilan isletmelere
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2)Kagc yildir bu pozisyonda ¢alisiyorsunuz?.........ccoevvueeneenn (041 ) T s (Ay)
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3)Cinsiyetiniz: Erkek ( ) Kadin( )
4)Y asiniz: 20-29 () 30-39( ) 40-49( ) 50veiizeri( )

5)Egitim diizeyiniz: Lise ( ) Yiiksekokul ( ) Universite ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora
()

6)Kac yildir bankacilik sektoriinde calistyorsunuz?

1senedenaz( ) 1-5yil( ) 6-10yi( ) 11-15yi( ) 16-20yl( ) 21-25y1l( ) 26y
ve tlizeri( )

7)Kac yildir su anki bankamzda ¢calismaktasimiz?

1senedenaz( ) 1-5yil( ) 6-10yi( ) 11-15yi( ) 16-20yl( ) 21-25w1l( ) 26y
ve tlizeri( )

8)Kac yildir bilgi sistemleri ile ¢calisiyorsunuz? (Bankada kullandigimz isletim sistemi,
kullandigimz yazilhimlar, onyiiz ekranlari vs) .......ccccceveiiniiinnnnnn (041 ) T (Ay)

Bilisim Sistemleri Kalitesi

Liitfen asagidaki ifadeleri “kullanmakta oldugunuz bilgi sisteminin
niteliklerini” goz oniinde bulundurarak 5’li (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum)
olcege gore degerlendirerek cevaplayimiz.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminden yararlanmak zordur.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin giivenilirligi yiiksektir..

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi esnektir ve yeni olusan taleplere cevap
verebilmek icin degisiklik gosterebilir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminden bir talepte bulundugumada, bilgi sistemim
bu talebe hizli cevap verir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi sahip oldugu verileri bankanin farkl
boliimlerine transfer etme/ulastirma yetenegi fazladir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi olusturdugu maliyetten ¢ok yarar saglar.

00 O 0 000
00 00 oog -

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin dili olduk¢a anlasilirdir ve kullanimi
kolaydir.

00 0 0 oog -

000 0oog -

00 0 0 ood -

Bilginin Kalitesi

Liitfen asagidaki ifadeleri “kullanmakta oldugunuz bilgi sisteminin
niteliklerini” goz oniinde bulundurarak 5’li (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum)
olcege gore degerlendirerek cevaplayiniz.

5

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin bana sundugu bilgiler arasinda ¢ok sayida
gereksiz bilgi bulunmaktadir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin ¢iktist olan bilginin, giivenilirligi fazladir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin ¢iktist olan bilginin, igerigi kapsamlidir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin ¢iktist olan bilgi, giinceldir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin ¢iktist olan bilgi, anlasilabilirdir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi bana ihtiyag duydugum anda bilgi saglar.

000000 O
o

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminden talep ettigim ¢ikt1 ile sistemin bana
sundugu ¢ikt1 arasinda tutarlilik vardir.

o

o S

000000 O
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Hizmet Kalitesi

Liitfen asagidaki ifadeleri “kullanmakta oldugunuz bilgi sisteminin
niteliklerini” goz oniinde bulundurarak 5°li (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katihyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum)
Olcege gore degerlendirerek cevaplayiniz.

Bankanin bilgi sistemi departmani, kullandigim bilgi sisteminin donanimini
giincel tutar.

Bankanin bilgi sistemi departmani, kullandigim bilgi sisteminin yazilimmi giincel
tutar.

Bankanin bilgi sistemi departmani belirli bir siire i¢inde bir isi yapmayi1 vaat
ettiginde, vaadini gergeklestirir.

Bankanin bilgi sistemi departmani, kullanicilar sistem ile alakali bir soru
yasadiklarmda sorunu ¢é6zmeye odaklanir.

Bankanin bilgi sistemi departmani, giivenilirdir.

Bankanin bilgi sistemleri departmani sdz verdigi saatte hizmet saglar.

Bankanin bilgi sistemi departmani, kullanicilara ne zaman hizmet verecegini
agiklar.

Bankanin bilgi sistemi departmaninda ¢alisanlar, bankada sistemi kullanan
¢alisanlara hizli bir hizmet saglamaktadir.

Bankanin bilgi sistemi departmaninda ¢alisanlar, bankada sistemini kullanan
calisanlara her zaman yardim etmeye isteklidirler.

Bankanin bilgi sistemi departmaninda ¢alisanlar, bankada bilgi sistemini kullanan
calisanlarimn isteklerini karsilamak i¢in her zaman vakit bulurlar.

Bankanin bilgi sistemleri departmaninda ¢aliganlar, bankada bilgi sistemini
kullanan ¢aliganlara giiven asilar.

Bankada bilgi sistemini kullanan galisanlar, bankanin bilgi sistemi departmaninda
calisanlar ile diyalog kurduklarinda kendilerini giivende hissederler.

Bankanin bilgi sistemleri departmaninda ¢aliganlar, bankada bilgi sistemini
kullanan ¢aliganlara karsi saygili ve naziklerdir.

Bankanin bilgi sistemi departmaninda galisanlar, islerini yapabilmek i¢in gereken
birikime sahiptirler.

Bankanin bilgi sistemi departmani tarafindan saglanan hizmet mitkemmeldir.

O 000000 oo o ogdn
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Kullanmic1 Tatmini

Liitfen asagidaki ifadeleri “kullanmakta oldugunuz bilgi sisteminin
niteliklerini” goz oniinde bulundurarak 5°li (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katihyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum)
olcege gore degerlendirerek cevaplayimiz.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi kendi alanimda kullanmak {izere ihtiyag
duydugum bilgileri tamamen karsilar.

Bana gore, kullanmakta oldugum bilgi sistemi yeterlidir.

Bana gore, kullanmakta oldugum bilgi sistemi etkilidir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi beni tamamen tatmin etmektedir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi normalde yapabilecegimden daha fazla isi
bitirebilmeme imkan tanir.

Kullanmakta oldugum bilgi sisteminin uygulamalari zamandan tasarruf etmemi
saglar.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi tiretkenligimi arttirir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi bana yenilikg¢i fikirleri deneme firsat1 verir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi miisterilerin taleplerine cevap verebilmeme
yardim eder.

L0 O dode) o
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Bana gore, kullanmakta oldugum bilgi sistemleri bankanin miisteri hizmetlerini
gelistirir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi miisteri memnuniyeti saglamaya yardimeci
olur.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi, yonetimin is siireglerini kontrol
edebilmelerini kolaylastirir.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi, yonetimin yaptigim isin sonuglarimi kontrol
edebilmelerini ve hatalar1 diizeltebilmelerini saglar.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi gorevlerin zamaninda yapilacagimna dair
yonetimi vakur tutar.

OO OO o
OO OO o
OO OO o
OO OO o
OO OO o

Net Fayda

Liitfen asagidaki ifadeleri “kullanmakta oldugunuz bilgi sisteminin
niteliklerini” goz oniinde bulundurarak 5°li (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum)
olcege gore degerlendirerek cevaplayimz.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi i performansimi arttirmaya yardim eder.

Kullanmakta oldugum bilgi sistemi ¢esitli problemleri ¢6zmeyi kolaylastirir.

Bankadaki bilgi sistemleri bankanin rekabet¢iligini arttirmasina ve stratejik
avantaj olusturmasina yardim eder.

Bankadaki bilgi sistemleri, bankanin degisikliklere hizli cevap vermesini saglar.

Bankadaki bilgi sistemleri, bankanin miisterilerine daha iyi iiriin veya hizmet
vermesini saglar.

Bankanin bilgi sistemleri miisterilerine yeni iiriin ve hizmetler sunmasma yardim
eder.
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