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OZET

Turizm endiistrisinde enformasyon sistemlerinin kullanimi giderek yayginlagmaktadir.
Giliniimiizde enformasyon sistemleri turizm isletmeleri i¢in rekabette dnemli bir ara¢ haline
gelmistir. Turizmin tiim sektorlerinde oldugu gibi seyahat aracilarinda da kullanilan
enformasyon sistemlerinin gelistirilmesinde, kullanicilarin beklentileri ve sistem hakkindaki
performans degerlendirmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir.

Bu yiiksek lisans tezinin amaci seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon
sistemlerinin bagarisin1 kullanici bakis agisindan incelemektir. Bu amacla ilk olarak ilgili
yazin taramasi ve konunun uzmanlar ile yapilan goriismeler dogrultusunda enformasyon
sistem bagarisinin kullanict perspektifinden degerlendirilmesine yonelik bir 6l¢iim araci
gelistirilmistir. Sonrasinda Onem-performans analizi yontemi ile seyahat acentalarinda
enformasyon sistem kullanicilarinin sistem kalitesi, enformasyon kalitesi ve hizmet kalitesine
(bilisim firmasinin sagladigi destek hizmeti) yonelik niteliklere verdikleri énem ve bu
unsurlarin performansi degerlendirilmistir.

Arastirma sonuglarma gore kullanicilar igin seyahat acentalarinda kullanilan
enformasyon sistem basarisinda en 6nemli faktoriin bilisim firmasinin sagladig destek
hizmeti kalitesi oldugu tespit edilmistir. Yapilan analiz ile sistem basarisinda 6nemli olan tiim
niteliklerin dnem ve performansi ortaya konulmustur. Analiz sonuglar1 sistemi gelistiren
teknoloji firmalar1 i¢in énemli ipuglart sunmaktadir. Calisma sonuglarinin seyahat acentalari
icin gelistirilen enformasyon sistemlerinin kalitesinin  artirilmasi  i¢in  Onceliklerin
belirlenmesinde faydali olacagi Ongoriilmektedir. Bunun yaninda enformasyon sistem
kalitesinin Ol¢iimiine yonelik bir oOlciim araci gelistirilmis olmas1 alanda ¢alisan
akademisyenlere fayda saglayabilir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Seyahat Acentalari, Enformasyon Sistemleri, Enformasyon

Sistemleri Basar1 Modelleri, Onem-Performans Analizi (OPA).
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SUMMARY
A STUDY ON THE ANALYSIS OF THE INFORMATION SYSTEMS SUCCESS
USED IN TRAVEL AGENCIES FROM THE USER PERSPECTIVE

The use of information systems in the tourism industry is becoming increasingly
widespread. Today, information systems have become an important tool for tourism
businesses. In the development of information systems used in travel agents as in all sectors
of tourism, the expectations and performance evaluations of users about the system are of
great importance. The aim of this master thesis is to examine the success of the information
systems used in travel agencies from the user perspective. For this purpose, firstly, a
measurement tool has been developed to evaluate the information system success from the
perspective of the user in accordance with the related literature review and the interviews with
the experts of the subject. Afterwards, the system quality, information quality and service
quality of the users related to the success of the system were examined with importance-
performance analysis.

According to the research results, it is determined that the most important factor in the
information system success used in travel agencies for the users is the quality of the support
service provided by the software company. With the analysis performed, the importance and
performance of all the qualities that are important in the success of the system has been
demonstrated. The analysis results provide important clues for the technology companies that
develop the system. It is predicted that the results of the study will be useful in determining
the priorities for improving the quality of information systems developed for travel agencies.
In addition, a measurement tool for measuring information system quality has been
developed. This measurement tool can benefit academicians working in the field.

Keywords: Tourism, Travel Agencies, Information Systems, Information Systems Success
Models, Importance-Performance Analysis (IPA).
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GIRIiS

Enformasyon sistemleri, seyahat acentalarinin turizm faaliyetlerine yonelik olarak
ihtiya¢ duyduklar1 veri kayit sistemini ve operasyona yonelik uygulamalari biinyesinde
tasiyarak bir seyahat acentasinda turizm hizmetinin verilmesinde ve hizmet kalitesinin
saglanmasinda 6nemli bir potansiyele sahiptir. Seyahat isletmeleri enformasyon sistemlerini
operasyon (kontratlama, rezervasyon, arag¢ operasyonu, tur operasyonu, muhasebe) ve karar
destek sistemleri (iirlin gelistirme, talep tahminleme vb.) olarak yaygin olarak
kullanmaktadirlar.

Seyahat acentlar1 enformasyon sistemlerine yatirnm yaparken fayda maliyet analizli
yapmak ve yatinmin geri doniisiinii hesaplamak zorundadirlar. Diger taraftan seyahat
acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin basarisinin ve performansinin miisteriler
ve kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi sistemlerin gelistirilmesi i¢in biiylik 6nem
tasimaktadir.

Enformasyon sistem basarisinin degerlendirilmesi ile ilgili alan yazin incelendiginde
aragtirmacilarin enformasyon sistemleri bagarisin1 degerlendirmek icin pek cok model
tizerinde calistiklar1 goriilmektedir. Enformasyon sistemleri basarisinin degerlendirilmesi,
hem seyahat acentalar1 hem de arastirmacilar i¢in zor bir konudur. Enformasyon sistemlerinin
karmasik yapida olusu nedeniyle bu sistemlerin Enformasyon sistemleri (ES) basarisi
oOlgiiliirken hesaba katilmasi gereken pek cok faktdr vardir. Burada en 6nemli konulardan
birisi sistem kullanicilarinin sistem basgarisi i¢in 6nem verdigi hususlarin ortaya konmasidir.

Bu tezin amaci seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin basarisinin
sistem kullanicilart bakis a¢isindan analiz etmektir. Bu amagla 6nem-performans analizi
yontemi ile seyahat acentalarinda enformasyon sistem kullanicilarinin sistem kalitesi,
enformasyon kalitesi ve hizmet kalitesine (bilisim firmasinin sagladigi destek hizmeti)
yonelik niteliklere verdikleri 6nem ve bu unsurlarin performansi degerlendirilmistir.

Tez iki boliimden olugmaktadir. Tezin ilk bdliimiinde veri, enformasyon ve bilgi
kavramlar1 tanimlanmis ve enformasyon teknolojileri ve enformasyon sistemleri ayirimi
yapilmistir. Bu béliimde ayrica enformasyon sistem basarist ve performansi ile ilgili yazin
taramasina yer verilmistir. Tezin ikinci boliimiinde ise enformasyon sistemlerinin basarisinin
sistem kullanicilar1 bakis agisindan incelenmesine yonelik arastirma yer almaktadir. Bu
bolimde aragtirmanin amaci, yontemi, bulgulart yer almaktadir. Arastirmada elde edilen

bulgular ilgili yazin destegi ile tartigilmis ve yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM
SEYAHAT iSLETMELERINDE KULLANILAN ENFORMASYON SISTEMLERI

1.1. Veri, Enformasyon ve Bilgi

Veri (data), ham, islenmemis, birbirleriyle iliskilendirilmemis nesnel olgular,
enformasyon (information) anlamli bir sekilde diizenlenmis veri toplulugu, bilgi (knowledge)
ise enformasyonun tanimli bir amag¢ i¢in insanin tecriibeleri, algilari ve anlayislart ile
sistematize edilmesi ve yapilandirilmasidir (Bhatt, 2001:68-75). Buradaki kavramlari biraz
daha acar isek, 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 i¢in matematiksel ifadeleri, harfleri, sembolleri belirlemek
tizere kullanilan genel bir ifadedir. Bilginin iglenmemis haline denir. Herhangi bir durumun
veya gercegin kaydinin yapilmasidir. Olusan olaylara karsi yapilan ana incelemeler ve
gozlemlerdir (Ozer vd., 2003:1-8).

Kavramsal anlamda veri, kayit altina alinmis her tiirlii olay, durum, fikirdir. Veri,
giinliilk yasam dongiisii igerisinde dogal olarak olusmakta ya da gesitli cihazlarin olagan
aktiviteleri sonucu meydana gelmektedir. Bu durumda ¢evremizdeki her nesne bir veri olarak
algilanabilir (Ogiit, 2005:2). Veriler anlam seviyesi olduk¢a asagida olan gercekler,
gbzlemler, olaylar ve diisiincelerdir. Isletmelerde ve isletmelerin ¢evresinde olusan olaylari
temsil eden, insanlar i¢in anlam ifade etmeyen, diizenlenmeden kullanilamayan ham gercekler
yiginina denir. Rakamlar, harfler, semboller, isaretler ve cesitli sekillerle gosterilebilen, islem
gormemis gercekler kiimesidir. Kast edilen bir anlami1 ve bir igerigi olmayan islenmemis ham
gerceklerdir (Patterson, 2005). Islem siireglerinin bazi sekillerde tutulmus kayitlaridir. Veriler
kendi halleri ile bagka olaylarla baglanti kuramazlar ve verilerin kendi baslarina bir hedefleri
yoktur. Analiz edilmemis, yoruma yer verilmemis gozlemler, islem gérmemis dogrular olarak
adlandirilabilir. Herhangi bir icerik konusuna sahip degildir (Agir, 2012).

Veriden ¢ok daha zengin bir igerige sahip olan enformasyon, yazili, sozlii veya gorsel
bir mesajdir. Isletmeler igin pazar ve ekonomi olgiimleri/gdstergeler gozlem yolu ile elde
edildiginden veri sayilirken, bunlarin analizleri ve pazarin ekonomik davranis modellerinin
anlasilir bir yapiya doniistiiriilmesi enformasyon olarak ifade edilir (Cizel, 2005:43).
Enformasyon, Ingilizcede “information” olarak tanimlanan kavramin karsiigidir.
Iliskilendirilmis, anlamlandirilmis, islenmis, anlamli bir sekilde diizenlenmis veri olarak
tanimlanan enformasyon, belirli bir sorun ¢ergevesinde birbiriyle iliskili ve amaca yonlenmis

veridir (Akgiin, 2012:4).



Enformasyon c¢ogunlukla dokiiman halinde ya da goriilebilecek veya duyulabilecek
formdadir. Enformasyonun gayesi enformasyonu alan kisinin duygu ve diislincelerinin
yonlinii  degistirmek, enformasyonu almamis hali ile arasinda bir fark olusturmak,
enformasyonu aldiktan sonra eylemlerin sekillenmesine yardimci olmaktir. Veriler ile
kiyaslandiginda enformasyonlarin tek baslarina anlamlari, i¢erikleri, baska olaylar ile iliskileri
ve belirli bir amaglar1 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 vd.,2003:1-8). Anlanu
bozulmadan diizeltilen ve bir araya getirilen verilerdir. Aslinda bu tanimda anlatilmak istenen
verinin alinmig olan mesajin kapsami oldugudur. Enformasyonun bilinen tanimlarindan bir
digeri bir ilgi dogrultusunda veriye anlam kazandirmaktir.

Enformasyon ile bir mesaj1 gdnderen bir de alict vardir. Mesaj1 alan kisi elde ettiginin
enformasyon olup olmadigina karar verecek olan kisidir. Karmasik, birbiri ile iligkisi tam
anlasilamayan bir kayit gonderen kisi bakimindan enformasyon diye nitelendiriliyor olsa da
mesaji alan kisinin davranisin1 ve diisiincelerini degistirmedi ise, mesaji alan kisi mesaji
anlamlandiramadiysa ortada enformasyon kavrami yoktur (Agir, 2012). Enformasyon, pazarin
ithtiyaclarii anlamak ve bu ihtiyaclara gore triin gelistirmek, isletmeye gereksinimler
dogrultusunda yon vermek icin kullanilan stratejik bir kaynaktir. Enformasyonun isletme icin
vazgecilmez olmast ¢aliganlarin  bireysel performansint ve isletme performansini
arttirmasindan kaynaklanmaktadir (Chaffey ve Wood, 2005).

Enformasyonun isletmeye deger katmasi ve iyi enformasyon olarak tanimlanmasi i¢in
sahip olmas1 gereken nitelikler vardir. Bu nitelikler kisaca; iliskili olma, giivenilir olma, basit
olma, kolay ulasilabilirlik, tamlik ve dogruluk, ekonomiklik, esneklik, zamaninda
saglanabilirlik ve dogrulanabilirliktir (Stair ve Reynolds, 2011). Enformasyon, bireyin onu
algilamasi, 6zlimsemesi ve sonug ¢ikarmasi ve mevcut olan belirsizligi ortadan kaldirmasiyla
bilgiye doniisiir (Ogiit, 2005:2). Bilgi, enformasyonun yorum, analiz ve baglam ile
zenginlestirilmis, Kisisel anlamda diizenlenmis, 6ziimlenmis halidir (Kiremitgi, 2005:8).

Enformasyon yigiminin anlamlandirilmas: ve farkinda olunmasi bilgidir. Bilgi sahibi
olmak; enformasyonlar arasindaki baglantiy1 anlayabilmek, iliski kurabilmek demektir (Stair
ve Reynolds, 2011). Yeni tecriibeler kazanildikca giincellenen; degerlerin ve baglamsal
enformasyonun birlesimi, sadece kagit lizerinde 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 katmalarma denir (Chaffey ve Wood, 2005). Enformasyon, tecriibeler,



yetenekler, kiiltiir, orgiitsel sekil, karakter, hisler ve anlama seviyesi gibi unsurlara sahip olan
oldukga karisik bir kavramdir (Akgiin vd., 2005).

Bilgi, kisinin edindigi tecriibeler, onceden ogrendigi bilgiler ve hangi amagla
edinilmek isteniyorsa o yondeki enformasyonun bir bilesimidir. Tecriibe, iliskili konu,
yorumlama ve detayh diisiince ile birlestirilmis enformasyona denir. Veriden bilgi elde etmek
isteniyor ise verinin enformasyona doniismesi, enformasyonun ise bilgiye doniismesi
gereklidir (Yalgmn vd., 2009). Hayatin i¢inde yer verilmeyen, hakkinda diistiniilemeyen, fikir
ylriitillemeyen, baska kisiler ile sohbet sirasinda 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 gergeklerin bir
diizen cergevesinde ifade edilmesidir. Sonuclara, ¢esitli tanimlamalara, yorumlamalara,
incelemelere ve sonug ¢ikarmalara bagl kisisellestirilmis enformasyonlardir (Agir, 2012).

Bilgi, belirli bir standart i¢cinde bulunan, tecriibelerin, kazanimlarin, deger yargilarin,
hedef ile alakali enformasyonun ve uzmanlik goriistiniin degerlendirilmesi i¢in kati olmayan
esnek bir yap1 olusturan bilesimdir. Bilgi, bilen kisilerin akillarinda olusur. Organizasyonlarda
sadece cizelgelerde, sayfalarda, dolaplarda, ¢ekmecelerde degil, biitiin ¢alisma siireglerinde,
faaliyetlerde ve c¢esitli normlarda kullanilir. Veriden enformasyonun dogdugu gibi,
enformasyondan da bilgi ortaya ¢ikar. Ancak enformasyonun bilgiye doniisme siirecinde
insanlar rol oynar. Eldeki enformasyonlarin kiyaslanmasi, birbirleri ile iliskilerinin ortaya
cikarilmasi, bazi sonuglar ortaya koyulup degerlendirilmesi, sonuglar hakkinda tahminlerde
bulunulmast enformasyonlarin bilgiye doniismesini saglar. Bilgi kitaplar, belgeler, dergiler,
makaleler gibi belirli bicimlerdeki aracilar ile aktarildig:i gibi soyut sekillerde, konusurken,
ustanin ¢iragina ogrettigi gibi agizdan agiza vb. sosyal iligkiler ile de aktarilabilir (Kisa,

2001).

1.2. Enformasyon Teknolojileri ve Enformasyon Sistemleri

Giintimiizde en ¢ok yenilik ve gelismenin yasandigi enformasyon teknolojileri ve
iletisim teknolojileri ile birlikte pek ¢ok bilgisayar yazilimi ve donanimi kullanilmaya
baslanmigtir. Yazilim ve donanimlarin artan kullanimi ile beraber dilimize pek ¢ok kelime
girmek durumunda kalmistir. Bu kelimelerin anlamlarinm1 anlayabilmek ve yerinde
kullanabilmek son derece onemlidir. Cilinkii bu alanlardaki gelismeler ancak bu alanlarin
tirettigi kavramlar1 anlayarak ve dogru bir sekilde kullanarak saglanabilir. Teknolojiyi {ireten
tilkeler kendi dillerinde iirettikleri kavramlar1 kolayca benimseyebilmektedirler. Teknolojiyi

kullanan iilkeler ise baz1 0zel kavramlar1 dillerine en uygun sekilde yerlestirmek



zorundadirlar. Enformasyon teknolojileri yine ayni hassaslikla degerlendirilmesi gereken bir
kavram olma &zelligindedir. Ingilizceden “Information technology” kavranu Tiirkce diline
“Enformasyon Teknolojisi” veya “Bilgi Teknolojisi” veya “Bilgi ve Iletisim Teknolojisi”
seklinde girmis olmakla beraber giiniimiizde en yaygmn kullanim “Bilisim teknolojisi”
adlandirilmasi ile gergeklesmistir (Celik ve Akgemici, 2010:11).

Kiiresellesen ekonomi, giinden giine degisim gosteren teknoloji ile beraber diger
organizasyonlar ile rekabet edebilmek i¢in bilginin verimli kullanimi ve yonetimi
organizasyonlar i¢in vazgecilemez bir unsurdur. Bilginin etkin bir sekilde kullanilmasi zorlu
ve acimasiz is hayatinda isletmelere rekabetci bir avantaj saglar. Uzun vadede rekabetci
avantajin devam edebilmesi i¢in bilginin verimli kullanimi esastir (Akgiin ve Keskin, 2003).

Giintimiizde bilisim teknolojileri hem sahislara hem de organizasyonlara O6nemli
yenilikler saglamistir. Yeniliklere karsi koyarak caga ayak uyduramayan organizasyonlar
zamanla yok olurlar. Bu sebeple yeniliklerden uzak durmak varligini siirdiirmek isteyen kisi
ve kurumlar i¢in imkansizdir. Bu durumda bilisim teknolojilerinin kullanimi kagiilmazdir.
Bilisim teknolojilerinin bir organizasyonun yaptig1 biitlin faaliyetleri igermesi ile
organizasyonun verimi, etkinligi ve performansi artar ve diger isletmeler ile rekabet edebilir.
Ancak rekabetin kiyasiya yasandigi giinlimiizde bilisim teknolojilerini kullanmak yeterli
degildir. Siirekli gelisen bilisim teknolojilerindeki gelismelerin benimsenebilmesi ve
kullanilabilmesi gerekir (Ozen ve Bingdl, 2007).

Avrupa’da yayinlanan raporlar gostermistir ki; bilgi ve iletisim teknolojileri alanm
biitiin Avrupa’nin ekonomisinden c¢ok daha hizli biiylimektedir. Ancak sektordeki
caligsmalarin artmasi ve yasanan gelismeler sonucunda biiylik bir bilgi karmasast olusmustur.
Istenen bilgiye ulasma, yasanan bu kaos ortaminda zor olabilmektedir. Bilgiye ulagmak,
toplamak, islemek, saklamak kisacasi bilgi ile ilgili her durumun en iyi sekilde iistesinden
gelmek i¢in bilisim teknolojilerinin kullanilmasina gereksinim duyulmustur (Celik ve
Akgemici, 2010:11).

Enformasyon teknolojileri igsletme verimliliginin, yeniliklerin, uluslarin biiyimesinin,
daha iyi rekabet edebilme yetisi elde edebilmenin, is sahalar1 olusturmanin ve globallesmenin
kaynagi durumundadir. Enformasyon teknolojilerinin sonucu sadece ekonomik biiyiimenin
artmas1 degil enformasyon teknolojilerini kullanan toplumlarin globallesme ile beraber
kiiltiirel degerlerinin degismesi ve zenginlesmesidir (Ozmusul, 2011). Enformasyon sistemleri
ise Orglitiin koordinasyon, kontrol, analiz, karar verme gibi fonksiyonlarini desteklemek i¢in
enformasyonun toplanmasi, islenmesi, depolanmasi ve dagitilmasi igin ¢alisan, birbirleri ile

iliskili unsurlar olarak tanimlanir (Cizel, 2005:46).



Enformasyon sistemleri bilgisayar donanimi ve yazilimlariin yani sira prosediirleri,
belgeleri, formlar ile bu verileri tespit eden, tasiyan, yoneten ve dagitimimi yapan Kkisileri
temsil etmektedirler. Sistemin her elemaninin koordine edilmesi ve birlikte verimli bir sekilde
calismas1 gerekir. Bu nedenle enformasyon sistemleri ayni zamanda olaylari, girdileri ve
bilgiyi temsil eden ham verileri (yani islem verilerini anlamli ve yararli goésterime
dontistiirmektedir) icermektedir. Daha fazla veri toplamak ve dis ¢evre ile etkilesimde
bulunmak i¢in giris ve kullanim arayiizlerini dikkate alirlar. Birtakim prosediirler ve
stireglerle, organizasyonel fonksiyonlar1 ve is amaclarini destekleyen ¢iktilar {iretirler
(Buhalis, 2003:9).

Enformasyon sistemlerini olusturan unsurlar donanim, yazilim, veri tabani, prosediir
ve insandir;

Bilgisayar Donanimu : Bilgisayarin veri toplamak, depolamak ve bu veriyi bilgiye
doniistiirmek i¢in kullanilan fiziki techizatidir.

Bilgisayar Yazilimi: Donanimi isletmek, veriyi bilgiye doniistiirmek icin kullanilan
programlardir. Bilgi sistemlerinin uygulamasi gereken bilesenleri (girdi toplama, veriyi
isleme, ciktt olusturma gibi) uygulaylp uygulamadigini denetlemek admna talimat ve
komutlardan olusmus programlardir.

Veri Tabani; Verilerin bir diizen i¢inde bir araya getirilmesini, birbirleriyle
anlamlandirilmasini ve bu verilerin koordine edilmesini saglar.

Prosediirler : Bir Enformasyon sistemindeki bilgisayarlarin ¢alismasina yol gdsteren
kurallarin ve komutlarin kiimesi olarak tanimlanirlar. Islemlere ayrica bilgisayar erisimini
denetlemek i¢in de gerek vardir. Bilgisayarlarda islenen bilginin yedeklenmesi ve herhangi bir
problem oldugunda bu bilgilere erisilmesi gerekir. Bilgi sistemlerinin ¢aligmasi icin ihtiyag
duyulan taktiksel yaklasimlar, yollar ve kurallardir. Bilgi sistemleri vasitasi ile olusturulmus
veri tabanlarina kimlerin erismeye izinli oldugunu, ne gibi haklara sahip olduklari, verilerin
anlamlandirilmasi siirecinde bu islemler gelisi giizel olmayip bahsedilen prosediirler ile
yapilir (Celik ve Akgemici, 2010:11).

Insan; hem enformasyon sistemlerinin olusturulmasinda bulunan hem de enformasyon
sistemleri kullanan kisilerdir. Enformasyon sistemlerinden yapim asamasinda faydalanan ve

enformasyon sistemlerinden yarar saglayan tiim insanlar1 kapsar .



1.3. Seyahat Acentalarinda Kullanilan Enformasyon Sistemleri

Uluslararasi bir endiistri ve gezegendeki istihdamin en biiyiik saglayicisi olarak turizm
diger bircok sektorden ¢ok daha fazla sayida bir dizi heterojen paydasa sahip olmakla iftihar
etmektedir. Endiistrinin enerjik biiylimesi ve gelisimi belki sadece enformasyon sistemlerinin
bliylimesinden kaynaklanmaktadir. Son zamanlarda teknoloji ve turizm arasindaki hizlanan ve
birbirinin etkinligini arttiran etkilesim endiistride ve onun dogasina iligkin algilarimizda kokli
degisiklikler meydana getirmektedir (Buhalis ve Law, 2015: 609).

Dijitallesme olarak adlandirdigimiz teknolojik doniisiim turizmi de degistirmektedir
“e-Turizm” kavram, turizm, seyahat, konaklama ve yeme igme sektorlerinde tiim siireglerinin
ve degerler zincirinin dijitallesmesini yansitir (Buhalis, 2003:77). E-turizm olarak kisaltilmasi
uygun olan turizm sektorii e-ticaret islemleri asagidaki Sekil 1.1 de goriildiigii gibi, isletme,
enformasyon teknolojileri ve turizm olarak ii¢ ana disiplini biinyesinde bulundurmaktadir. Bu
tic ana disiplin e-turizmde bir araya gelmektedir, yani, turizmde konaklama hizmetleri,
seyahat acentalar1 ve tur operatorleri, ziyaret¢i ¢ekici etkinlikler farkli enformasyon
sistemlerini ve iletisim teknolojilerini kullanarak ve isletme, yOnetim, pazarlama gibi
isletmelerin fonksiyonlarii gerceklestirerek, e-ticaret uygulamalarini gerceklestirmektedirler.
Ornegin, seyahat sektoriine dahil bir ulastirma sirketi veya konaklama isletmesi,
pazarlama/finans fonksiyonlarini yerine getirmek igin iletisim teknolojisi kullandiginda e-
turizm faaliyetini de gergeklestirmis olmaktadir. Is diinyas1, enformasyon sistemleri ve turizm
sektort, birbirleri ile etkilesimli olarak ve iletisim-geri besleme saglayarak elektronik turizmi

gerceklestirmektedir.
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Enformasyon teknolojilerinin yayginlasmasi ile meydana gelen yeni is ortamlari
seyahat sektoriinii de kagmilmaz olarak etkilemistir. Tiketiciler ile tedarik¢iler arasinda
kullanimi giderek artan enformasyon sistemlerinin, siirekli yenilenen arayiizleri ile etkili
iletigimi, bilgi erisimi sagladiklari i¢in kullanimi daha fazla artmaktadir ve ¢alisma hayatimiza
niifuz etmis zorunlu bir ortak haline gelmistir.

Enformasyon teknolojilerinin turizm isletmelerin tarafindan satis ve rezervasyon
stirecinde kullanilmasinin temelleri 1950°1li yillarda American Airlines’in IBM sirketi
(International Business Machine) ile birlikte gerceklestirdigi ugak yolcularina iligkin bilgilerin
merkezi bir rezervasyon sistemine aktarilmasi projesiyle baslamistir. Ancak rezervasyonlar
icin gerekli olan cevrimici sistemlerin gelisimi ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin
faaliyete gegmesi 1970’li yillarin basinda miimkiin olmustur (Yolal, 2003:46).

IBM sirketinin havayolu rezervasyon sistemlerinin bilgisayarlarla ger¢eklestirilmesi
i¢in baslattig1 ilk SABER (Semi-Automatic Business Environment Research) adli ¢alismanin
tizerine 15 yildan fazla bir zaman diliminde American Airlines Sirketi’nin ¢abalari ile bu
sistemin gelistirilmesi ve biitiin havayollarma ait uguslarin koltuk durumu ile ilgili bilgi

vermekle yetinmeyip ayni zamanda bilet diizenleyen ve daha 6nemlisi seyahat acentalarina



yerlestirilebilen bir sistem olabilmesi i¢in yapilan ¢alismalar sonucunda bu merkezi yazilim
sisteminin son hali SABRE (Semi-Automatic Business Reservation Environment) ad: altinda
gercgeklestirilmistir.

1970’11 yillardan beri, hava tagimacilig1 sektoriinde birbirinden bagimsiz olarak ¢aligan
bircok rezervasyon sistemi bulunmaktadir. Ancak pahali bilgisayar ekipmani, yiiksek sabit
maliyetler ve isletme maliyetleri merkezi rezervasyon sistemlerinin bagarisini engellemistir.
Ayrica bu sistemler i¢in egitimli 6zel personele ihtiya¢ duyulmasi ve rezervasyon kayitlarinin
tutulmasi1 karsiliginda katlanilan maliyetler, sunulan hizmetlerden elde edilen gelirlerde
azalmaya yol a¢cmustir. Baslangicta bilgisayar yazilim ve donanim maliyetlerinin pahali
olmasi, merkezi rezervasyon sistemlerinin gelismesini olumsuz etkilemistir. Fakat bilgisayar
teknolojisinin gelismesi ve kullanim maliyetlerinin diismesi yillar icinde merkezi rezervasyon
sistemlerinin takip edilemeyen bir hizda yayginlasmasini saglamistir. Meydana getirilisi
biiylik yatirimlara mal olan merkezi rezervasyon sistemleri, terminaller araciligi ile 1976
yilinda seyahat acentalarma da yerlestirilerek havayolu rezervasyonlarinda kullanilmaya
baslanmistir. Bu terminaller seyahat acentalar: tarafindan havayolu isletmesinin merkezi veri
tabanin1 aramak, fiyat ve ucus yerinin olup olmadigi bilgisini elde etmek, rezervasyon
yapmak, veri tabani depolamak, muhasebe ve mali yonetim gibi biiro islevlerini
gerceklestirmek amaciyla kullanilan mikro bilgisayarlardir. Havayolu isletmeleri, seyahat
acentalarina kendi merkezi rezervasyon sistemlerini kullandirmay1 tesvik etmek i¢in iicretsiz
olarak terminal yerlestirmektedir (Giin,2001:97).

Merkezi rezervasyon sistemi (Central Reservation Systems-CRS), turizm isletmelerine
ait bilgileri uzak satis ofislerine elektronik olarak aktaran bir dagitim kanalidir (Buhalis ve
Licata 1998:412). Bu dagitim kanali “yararli bilginin, dogru kisiye, dogru zamanda, dogru
yerde ulagmasini saglayan ve miisteriye rezervasyonunu yapma ve istedigi tirlinii satin alma
izninin verilmesi ortamini hazirlayan bir mekanizma olarak tanimlanabilir” (O’Conner ve
Frew, 2002:33).

Buhalis (1998), havayolu sirketleri tarafindan kullanilmaya baslayan bilgisayarli
rezervasyon sistemleri yeni seyahat pazarlamasi ve dagitim sistemini olustururken elektronik
cagin da baslangici olarak goriildiigiinti ifade etmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri,
satig biirolar1 ve satis ortaklarina elektronik dagitimi gergeklestiren ve turizm isletmelerinin
stoklarin1 yiirliten bir veri bankasidir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri turizm isletmesi
yoneticilerinin getiri yonetimi uygulamalarint kolaylastirirken turistik {irtinlerin kiiresel

Olcekte kontrolii, tanitimi ve satigini saglamaktadir.
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Seyahat acentalarinda enformasyon sistemlerinin gelisimi konusunda bilgisayarl
rezervasyon sisteminden sonra kiiresel dagitim sistemleri gelmektedir. Kiiresel dagitim
sistemleri, farkli rezervasyon sistemlerinin birlesmesiyle (havayolu isletmeleri, tur
operatorleri, oteller, araba kiralama sirketleri vb.) ortaya c¢ikan sistemlerdir (Yarcan,
1998:117). Kiiresel dagitim sistemi kavrami, iiriin dagitimi1 ve diinyanin farkli iilkelerindeki
sistemlere dahil olmak icin bir veya daha fazla merkezi rezervasyon sistemini ifade
etmektedir. Dagitim, turizm isletmelerinin rekabet giiciinii ve performansini artirmasini
saglayan pazarlama karmasinin 6nemli elemanlarindan biridir. Dogru pazarlama karmasinin
dogru pazar dilimlerine dogru aracilar ile dagitimi uzun déonemli basar1 agisindan énemlidir.
21. yiizyilda bilinen en etkin dagitim sistemi diisiik maliyet olanag1 saglayan kiiresel dagitim
sistemleridir. Kiiresel bilgi veri taban1 uygulamalar1 sadece seyahat pazarinda degil, bir¢ok
alanda gelismistir. Kiiresel Veri Uyumlastirma (Global Data Synchronization—-GDS) tedarik
zinciri Uzerinde etkinlik artis1 yaninda birgok bagka faydalarda yaratmustir. Kiiresel veri
Uyumlastirma sistemi paketlenmis gida ve perakende sektoriinde tasima maliyetlerinde
tasarruf ve yiiksek gelir artisi etkisi saglamistir (Kurgun vd., 2007:265).

Kiiresel dagitim sistemlerinin ¢ogu ya tek bir havayolu sirketine veya bir grup
havayolu sirketine aittir. Pek ¢ok seyahat acentasi da mutlaka dort onemli kiiresel dagitim
sisteminden (Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan) biri ile baglantilidir. Bununla birlikte
uluslararas: otel zincirleri ve tur operatdrleri de benzer sistemler gelistirmiglerdir. Tim
kiiresel dagitim sistemlerinin amaci, genel olarak, saticilara giiclii dagitim araglari saglayarak
kendi kazanglarin1 veya doluluk oranlarini artirmaktir. Artik seyahat edenler, modern kiiresel
dagitim sistemleri ile havayolu programlari, otellere ait odalari, araba kiralama ve hatta tiyatro
biletini de icine alan ¢ok degisik tipteki turistik iiriinler i¢in rezervasyon yaptirabilmektedir.

Kiiresel dagitim sistemleri yeni bir elektronik dagitim kanali ve kiiresel bir haberlesme
standardi kurulmasi ile endiistrinin “belkemigi” ya da “dolasim sistemi” olarak ortaya
cikmaktadir (Buhalis, 2003:808).

Kiiresel dagitim sistemlerinden sonra 1990’I1 yillarda gelisen internet teknolojisi
seyahat acentalarma ayri bir ivme kazandirmistir. Bu yolla seyahat acentalar1 turistik
{iriinlerinin tanittm ve satislarmi internet iizerinden yapmaya baslanmislardir. internetin hizli
gelisimi dagitim kanallarinin maliyetlerini diistirmiistiir.

Kelime anlam “aglar aras1 ag” olarak ifade edilen Internet, diinya {izerindeki binlerce
bilgisayar1 birbirine baglayan, dev bir bilgisayar ag1 olarak tanimlanabilir. Internet, bircok
bilgisayar sisteminin birbirine bagli oldugu, diinya ¢apinda yaygin olan ve siirekli biiyiiyen bir

iletisim agidir. Internet, insanlarin her gegen giin gittikge artan "iiretilen bilgiyi
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saklama/paylasma ve ona kolayca ulagsma" istekleri sonrasinda ortaya ¢ikmis bir teknolojidir.
Bu teknoloji yardimiyla pek ¢ok alandaki bilgilere insanlar kolay, ucuz, hizli ve gilivenli bir
sekilde erisebilmektedir. Internet yapisi ilk kez 1960 yilinda Amerikan Ordusu’nun kendi
ithtiyaclart i¢in olusturdugu ARPANET isimli ag ile ortaya ¢ikmistir. Askeri ihtiyaglar icin
olusturulan bu ag 1980’li yillarda diger alanlarda da ortaya ¢ikan ihtiya¢ sonucu diger kamu
ve 0zel isletmelere de yansimustir. Bu geligsmeler sonucu internet servis saglayicilar (Internet
Service Provider - ISP) ortaya ¢ikmistir (Bal, 2002; 318).

1970’lerde baslayip 1980’lere kadar daha ¢ok akademik ortamlarda kullanilan internet,
daha sonralar1 www (world wide web) ile turizm endiistrisinde ¢ok 6nemli bir yer edinerek,
bugiin bilgi dagitiminda, iireticilerin {iriin ve organizasyon tanittiminda ¢ok O6nemli bir rol
oynamaktadir. 2000°1i yillarda tiim havayollar1 ve kiiresel dagitim sistemleri internette yer
almakta ve bunu 6nemli bir dagitim kanali olarak kullanmaktadir. www (world wide web) ise
internetin hizla ilerleyen bir parcasi olup, bu sistemin en ¢ok tiiketiciler tarafindan pazardaki
iirtinler hakkinda bilgi toplamak amaciyla; ikinci olarak {ireticiler tarafindan pazardaki iirtinler
hakkinda bilgi toplamak amaciyla ve en az da friinlerin satisin1 saglamak amaciyla
kullanildig1 gézlemlenmektedir. www’nin (world wide web) bu kadar yayginlasmasi, {iriinlere
verimli, canli ve zamaninda erisilebilirligi saglamasindan kaynaklanmaktadir (Soyuer ve
Odgers, 2002:183-184).

Seyahat acentalari, tiim paydaslarla iletisim kurmak ve envanterlerini yonetmek ve
kontrol etmek igin enformasyon teknolojileri kullanmaktadirlar. Interneti gevrimici ticaret
yapmak ve turistik Uiriinlerini dogrudan tiiketicilerine tanitimlarini yaparak satmak i¢in yogun
bir sekilde kullanmaktadirlar. Cogu seyahat isletmesinin internet iizerinden rezervasyon
yapmadan Once tiiketicilerin servislerin miisaitligine bakarak, en uygun fiyatlar1 aramasinm
saglayan ve rezervasyon yetenekleri zenginlestirilmis kendi web sayfalar1 vardir. Bu sekilde
dogrudan farkli pazar segmentleri ile iletisim kurmalar1 ve kendi servis-fiyat tekliflerini dis
diinyaya agmalart miimkiin olmaktadir.

Seyahat acentalarinin tiiketici taleplerine cevap vermek igin daha verimli g¢alisiyor
olmalar1 ve esasinda daha hizli olmasi gerekmektedir. Tiiketiciler teknolojinin sundugu
imkanlardan faydalanmakta ve bu imkanlar1 kullanarak kendileri igin en uygun olan {iriinii
belirlemektedirler. Almak istedikleri iiriiniin fiyatini, 6zelliklerini ve nasil ulagabileceklerini
O0grenmeye c¢aligmaktadirlar. Yayginlasan internet kullanimi, ve teknolojik gelismeler
dogrultusunda hizi artan arama motorlarinun sundugu servisler, hizmetleri fiyat siralamalari
ve servis saglayicilarin bilgileri ile birlikte sunan kullanici araytizleri ile istedikleri bilgiye

cabuk ulasabilmekteler. Bu nedenle turistik hizmet sunan seyahat acentalarinin hangi tiiketici
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kitlesine yonelecekleri, bu kitlenin tiiketim taleplerini belirleme ve bu ihtiyaclari géz oniine
alarak iirlinler meydana getirme noktasinda hizli hareket etmeleri gerekir. Cok rekabet¢i olan
bu sektdrde olusan turistik talep internet ortaminda, gelismis arama motorlar ile pek cok
rakip firmaya ayni anda iletilebilmekte ve bu hiza gore talebi cevaplandirarak diger seyahat
acentalar1 arasindan siyrilmak gerekmektedir.

Enformasyon sistemleri sayesinde tiiketiciler ve hizmet saglayici seyahat acentalarinin
stirekli bir sekilde etkilesimde bulunuyor olmasi, seyahat acentalarinda verimi en iist diizeye
cikaracak sekilde esnek ve rekabet¢i fiyatlandirmayi yapabilmek i¢in devamli yeni bilgiler
saglamaktadir.

Cevrimig¢i olarak satislarin dakika dakika izlenebilmesi, seyahat acentalarinin iiriin ve
fiyat i¢cin uygun ayarlamalar1 yapmasina ve/veya satislari maksimize etmek i¢in promosyon
kampanyalar1 baglatmasina olanak tanimaktadir. Seyahat acentasinin sattig1 iiriinde olusan
kapasite asimlar1 ve talepteki hareketlilik gibi konularda iginde uyar1 mekanizmalari da
barindiran enformasyon sistemleri seyahat acentalarin1 uyarmakta ve 6nlemler alinmasi i¢in
bilgilendirebilmektedir. Acenta yonetimine kazandirilan bu gibi esneklikler ile talep ve arz
dengesini yakalamak miimkiin olabilmektedir.

Seyahat acentalar1 atil kalan bir otel odasi, ucak koltugu veya tasimaci firmalarin
koltuk rezervleri gibi sonrasina saklanamayacak ve {iretildigi anda tiiketilmesi gereken turistik
stoklardan aninda haberdar olmalari ile doluluklarini arttiracak hamleleri erkenden yaparak bu
tiriinleri alabilecekleri en yliksek fiyatlar ile eritilebilmektedir. Turizm friinleri kosullar
bozuldugunda, daha sonra tiiketim igin saklanamazlar, bu nedenle enformasyon sistemleri
erisebildikleri ¢evrimi¢i acik artirmalar ve son dakika teklifleri ile fazla kapasitenin
kullanilmasi i¢in yeni ve etkilesimli bir yol saglar.

Daha hizli ¢alisan ve daha ¢ok veri isleyerek sunan internet arama motorlari, internet
altyapisindaki teknik gelismeler, kullandigimiz bilgisayarlarda ve hepimizin giderek daha ¢ok
aliskanligimiz haline gelen akilli telefon teknolojisindeki ilerlemeler bilgiye ulagiimasini ¢ok
daha hizli ve kolay hale getirmektedir.

Seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemleri iizerine son gelisme, sanal tur
teknolojileri igeren sanal turizmdir. Sanal gergeklik (Virtual Reality) programlari, tiiketicilere
ve turistlere oturduklar1 yerde sectikleri tatil merkezinde dolasip neler yapabileceklerini,
neleri yiyip igebileceklerini ve neleri satin alabileceklerini gdsterebilmektedir. Ug boyutlu,
gorsel, isitsel ve dokunmatik teknolojisi ile tiretilen bu programlar son derece etkindir (Pirnar,
2005:47). Bugiin diinya tizerinde pek cok destinasyon, otel ve miize bu teknoloji ile

gezilebilmekte, turistler gitmek ve gormek istedikleri yerleri sanal ortamda
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dolasabilmektedirler. Gergek bir turizm deneyiminin yerini tutmasi miimkiin degilse de bu
durumun gelecekte turizmin yerine gegebilecegi bile diislintilmektedir.

Faydalan ile beraber enformasyon sistemlerinin seyahat acentalarina maliyetleri de
vardir. Her bir isletme icin kendi maliyet-fayda analizini yaparken isletmede kullanilacak
bilgisayar sistemleri i¢in donanim, yazilim ve iletisim paketlerinden almasi gerekliligi ile
stirekli olarak cevrimigi kalabilmesi i¢in bu servislerin devamlilifint saglayacak imkanlar
maliyet haznesine yazilmaktadir. Enformasyon teknolojilerinden maksimum faydalanan
isletmeler kullandiklar1 operasyonel sistemlerin diger tedarikgiler veya satis kanallari ile
entegrasyonunu yaparak, ofis isleri i¢in gereken kisi sayilarini azaltabilmektedir. Bu
isletmeler tiiketicilerine kendileri ile teknoloji vasitasiyla dogrudan iletisim kurmalar
yoniinde Ozendirip, sattiklari turistik triinleri sergileyebilecekleri ¢evrimigi platformlar
sunarak bilgi saglamaktadirlar. Bu sekilde klasik metotlardan yiiz yiize veya telefon
iletisiminin miktarin1  azaltmakta, firma verimliligini arttirarak isletme ve iletisim

maliyetlerinin azaltilmasina da yardimci olmaktadir.

1.3.1. Orgiitler Arasi Kullamilan Enformasyon Sistemleri

Turizm dagitim sistemi iginde ireticiler, tur operatorleri, seyahat acentalari ve
tiikketiciler (turistler) yer almaktadir. iki ya da daha fazla &rgiit arasindaki enformasyon akisini
saglamak igin Orgiitler aras1 sistemler kullanilir. Bu sistemler 6rgiitler arasinda is birligi ve
koordinasyonu arttirirken, orgiitlerin pazarda arastirma maliyetlerini, pazarlama maliyetlerini
diisiiriir (Cizel, 2005:62). Enformasyon teknolojileri gelistikce ve turizm orgiitleri arasinda
kullanim1 arttik¢a, bu gelismeler dagitim kanalindaki tiim is siireglerini etkilemis, giinden
giine yeniden yapilandirmis ve isbirliginde bulunan tiim orgiitlerin konumlarini ve temel
yetkinliklerini yeniden degerlendirmelerini gerektirmistir. Dagitim kanalinda yer alan servis
saglayicilar ve aracilarin turizm operasyonu dahilinde roliinii anlamak, meydana gelen
degisikliklerin nedenini ve ¢esitliliginin farkina varmak kritik 6nemdedir. Turizm dagitim
kanalinda turistik tiriinlere erismek ve satin alabilmek i¢in ¢ogunlukla kullanilan iki ¢esit araci
vardir. Bu aracilar yolcu gonderen (outgoing) seyahat acentalar: yani perakendeciler ve tur
operatorleri yani toptancilardir. Bunlara ek olarak tur operatorlerine turistik iriinlerin
gelistirilmesi ve destinasyonlarda erisime sunulmasi igin faaliyette bulunan karsilayic1 seyahat
acentalar1 da (incoming) yer almaktadir, ancak bu acentalar tiiketiciler ile direkt irtibatta

degildirler. Turizm dagitim mekanizmasi Sekil 1.2 de yer almaktadir.
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Sekil 1.2 Turizm Dagitim Mekanizmasi

Kaynak: Buhalis, D. (2003:180)

Dagitim kanalindaki diger aktorlerden tedarikgiler altinda; havayolu firmalari, hotel
temsilcilikleri, karayolu tasimaci firmalari, ara¢ kiralama firmalari, denizyolu tasimaci
firmalar1, ayrica pek ¢ok tekil veya oOrgiitlenmis gruplar yer alarak tiiketici ihtiyaglarina gore
hizmetlerin iretilmesi ve sunulmasindan sorumludurlar. Bu hizmetleri arzu eden tiiketiciler
ise seyahat tercihlerinde satin alma yapabilmeleri i¢in detayli, ¢esitli ve yenilikgi iiriinlere
ulagabilmek ve dogru karar verebilmek igin tavsiye almak ihtiyacindadirlar ve en iyi hizmeti
en uygun fiyatlar ile satin almak arzusundadirlar. Kiymetli tatil zamanlarini en 1yi sekilde
degerlendirmek icin dogru ve giivenilir bilgiyi, kendileri ile bireysel ilgilenecek yetkin
personellerden alacaklar1 sunumlarda keyifli ve iyi bir hizmet deneyimleyerek yasamak
istemektedirler. Dagitim kanali unsurlari, ihtiyag ve beklentileri Sekil 1.3 te daha kapsamli
ifade edilmektedir.
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Sekil 1.3 Turizm Dagitim Kanalindaki Orgiitler ve Thtiya¢/Beklentileri
Kaynak: Buhalis, D. (2003:181)

Outgoing seyahat acentalari genellikle turizm endistrisindeki tim bu firmalar ile
seyahat eden tiiketiciler arasinda aracidirlar. Tiiketicilere turistik iirlin satin almalar1 icin
uygun bir yer saglamaktadirlar, destinasyonlarda tatil/seyahat satan rezervasyon acentasi
olarak hareket ederler ve seyahat hizmetleri hakkinda bilgi/tavsiye kaynagidirlar. Ayrica
seyahat ¢ekleri, doviz, pasaport, vize, seyahat sigortasi hizmetleri de saglamaktadirlar.
Sunulan hizmetlerin sahibi olmadiklar1 icin stokta tutamazlar sadece satin alma
gerceklestiginde miisterilere seyahat belgelerini, ucak bileti, otel ve diger rezervasyonlarin

voucher evraki kupon vs evraklarin diizenlemesini yaparlar.
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Outgoing seyahat acentalarinin tiim bu faaliyetlerden satis hacmi saglamak, yiiksek
kar marjlari/komisyonlar kazanmak, maksimum iiriin ¢esitliligine erismek, triinlerde siirekli
yenilikler yakalamak, iyi bir servis alip satarak sadik miisteriler kazanmak vb beklentileri
vardir ve tiiketicilerin istemis olduklari servisleri sunmalar1 i¢in kendi erisimlerindeki
dosyalara, brosiir, veritabanlari, tur operatorii sistemi, merkezi rezervasyon sistemi (CRS)
veya global dagitim sistemlerine (GDS) baglanarak internet lizerinden en uygun segenekleri
aramalart ve miisterilerine sunmalart gerekmektedir. Giiniimiiziin gelismis enformasyon
sistemleri ve sahip olduklar1 teknoloji altyapilarini kullanarak hizli bir sekilde kaynaklara
erisebilmekte ve ¢esitli iiriin envanterini kullanabilmektedir.

Enformasyon teknolojileri, bilgi alisverisi yapilmasina olanak tanir ve turizm
tirtinlerinin dagitimi igin ortak ve bir¢ok vasita ile erisimli mekanizma saglayarak seyahat
acentalart i¢in ¢ok segenekli erisim imkanlar1 sunmaktadirlar. Seyahat acentalar1 ¢ok kisa
zaman i¢inde hazirlanmasi normalde daha uzun siirebilecek g¢esitli karigik tur/seyahat
giizergahlarin1 giincel programlar, en giincel fiyat ve uygunluk bilgisi ile alabilir ve
miisterilerine c¢esitli elektronik materyal ile sunabilirler. CRS ve GDS enformasyon
teknolojilerinden faydalanan seyahat acentalar1 verimli ve etkin bir satin alma/rezervasyon
mekanizmasina sahip olmaktadirlar.

Enformasyon teknolojilerinin seyahat acentalarinda ilk ve en yaygin uygulamalari
GDS terminalleridir. Bu terminaller ilk kez 1970’lerinin ortalarinda havayolu
rezervasyonlarinda biiyiikk havayollar1 araciligi ile seyahat acentalarinda yerini almustir.
Bundan Once seyahat acentalar1 telefon ve telex ile ve iicret bilgileri icin Resmi Havayolu
Rehberi (Official Airline Guide) ile cevap vermistir. Bugiin GDS’ler Amerika da ve diinya
cevresinde artan bir sekilde kullanilmaktadir. GSD terminalleri , seyahat {irlinlerinin biitlin
tirleri i¢in seyahat acentalar1 tarafindan rezervasyon yapabilmek ve temel bilgilere
ulasabilmek i¢in kullanilmaktadir. GDS’lerin bilgi baglantilar1 i¢in aglar1 olduk¢a hizlidir. Bir
seyahat acentasinin rezervasyon yaptirip tekrar onay almasi saniyeler i¢inde olmaktadir
(Sheldon, 1997:43).

Seyahat acentalar1 diinya capinda yaygin GDS’ler Sabre, Galileo, Worldspan,
Amadeus vb. diger dagitim kanallar1 ile isbirlikleri sonucunda GDS envanterlerine eriserek
cok farkl: turistik iiriin ve fiyat segeneklerini miisterilerine sunmaktadirlar. Her ne kadar bazi
GDS sozlesmelerinde farkli bir GDS ile ¢alisilmasi kisitlaniyor olsa da bazi iilkelerde bir
seyahat acentasi birden ¢ok GDS ile anlagsma yaparak servis gesitliligi, fiyat ve miisaitlik

avantajlarindan yararlanmaktadirlar.



17

Bir global dagitim sistemine baglanmada dikkat edilmesi gereken konulardan biri,
acenta ile global dagitim sistemi saticisi arasinda sézlesme imzalanmasidir. Bu sézlesmeler
asagidaki unsurlari igermektedir (Sheldon, 1997:48):

- Sozlesmede global dagitim sistemi saticisi, sistemi sattig1 acenta ile acentanin sistemi
kullanmaktan vazge¢cmesi ya da sistemi tek tarafli kapatmasi durumunda 6demesi
gereken tazminati belirler.

- Bu sdzlesmenin imzalanmasi i¢in acentalarda baz1 6zellikler aranmaktadir (Acentanin
birden fazla satic1 global dagitim sistemi kullanamamas1 gibi).

- Global dagitim sistemi saticilari, terminal seviyelerinin minimum kullanimini
belirlemektedir (Ayda en az 200 rezervasyon). Aksi taktirde global dagitim sistemleri
acentalarin ofislerinden ¢ekilmek zorunda kalmaktadir ya da daha verimli acentalarla
anlagsmak zorunda kalmaktadir.

- Rezervasyonlarinin biiyiikk kismini global dagitim sistemleri terminallerinden yapan
seyahat acentalar1 global dagitim sistemi saticilarindan daha diisiik fiyatlar
alabilmektedir.

Diger onemli karar faktorleri ise hizmetler ve egitim seviyesinin global dagitim
sistemi saticilar1 tarafindan desteklenmesidir. Hizmetler hem yazilim hem de donanim
problemlerini ¢6zmek i¢in verilmelidir. Problemleri c¢ozebilmek icin global dagitim
sistemlerinin merkez sitesine iicretsiz giris saglanmalidir. Baz1 global dagitim sistemleri
cevrimigi ¢ozlimler sunabilmektedir. Eger problem donanimda ise ya tamir edilmeli ya da
yenisi ile degistirilmelidir. Global dagitim sistemi saticilar1 genellikle yerinde hizmet
verebilmek i¢in bolgesel sirketlerle s6zlesme yapmaktadir. Bu sistemler Galileo gibi bir ¢ok
tilkede kurulabilmekte, acenta miisterilerine hizmet vermek icin global dagitim sistemi saticisi
tarafindan ulusal bir hizmet sirketi tayin edilmektedir (Sheldon, 1997:48).

GDS/CRS ile calisan ve dagitim kanalindaki diger web tabanli platformlar ile de
isbirlikleri yapabilen seyahat acentalarinin giiniimiizde seyahat sektoriinde faaliyet gdsteren
tim orgiitlerin teknoloji transferlerinde kullanilmakta olan EDI, Extranet, XML ve Web
konularina hakim olmasi gerekmektedir. Bu seyahat orgiitleri ile yapmis olduklar1 anlagsmalar
neticesinde bu teknolojilerden bir veya birkagt ile ¢alismalar1 gerekli olabilmektedir.

Orgiitleraras: sistemler kullandiklar1 teknolojiye bagl olarak EDI, Extranet, XML ve
Web hizmetleri basliklart altinda incelenebilir.

Elektronik Veri Degisimi (EDI-Electronic Data Interchange), ticaret yapan iki firma
arasinda insan faktorii olmaksizin bilgisayarlar araciligiyla belge ve bilgi degisimini

saglayabilen elektronik ticaretin 6nemli bir aracidir. EDI, bir isletmenin diger isletmelerle
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olan her tiirlii is evraki aligverisinin elektronik olarak ve belirli bir veri standardi yardimiyla
gerceklestirilmesi islemidir. Bu islem, temel is verilerinin bir bilgisayardan digerine
gonderilmesinde kullanilacak islem setlerinin veya mesajlarin standardize edilerek belirli bir
formata oturtulmasi prensibine dayanmaktadir. EDI uygulamalarinda veri yapisal bir formatta
transfer edilmektedir. Bu formata EDIFACT (Electronic Data Interchange for Adminstration,
Commerce and Transport) Idari, Ticaret ve Nakliyata Iliskin Veri Degisimi ad1 verilmektedir.
Diinya capinda ticareti kolaylastirmak, uluslararasi ticaretin etkinligini arttirmak amaciyla,
ticari verilerin igerigine elektronik yoldan ulagabilmek i¢in 1987 yilinda baslamistir.

EDI’de amag siparis alinmasi, ticari sdzlesmelerin ve faturalarin hazirlanmasi gibi
islemler ile giimriik, bankacilik ve buna benzer islemlerin yapilmasinda tekrarlar1 6nleyerek
maliyetlerin diigliriilmesi ve islemlerin en az hatayla kisa silirede tamamlanmasidir. EDI
uygulamasiyla, zaman ve iglem maliyetlerinden tasarruf saglanmasiin yani sira, bilgilerin
elektronik ortamda degisimi nedeniyle insan faktoriinden kaynaklanan hatalar da ortadan
kalkmaktadir.

Extranet, birden fazla intraneti birbirine baglamak i¢in interneti kullanan bir agdir.
Giderek artan isletmeler mal ve hizmet iiretimi i¢in deger zincirinin diger tiyeleri ile yakin
ortakliklar formiile etmek gerekmektedir. Sonug olarak extranet, 6rgiitleri ve onlarin giivenilir
ortaklar1 arasindaki etkilesim ve seffafligi artirmak amaciyla ayni ilke ile bilgisayar aglarini
kullanir. Extranet ile tim agin etkinligini maksimize etmek miimkiindiir, kuruluslar arasinda
veri ve is siireglerinin birbirine baglanmasini ve ayrica paylasimini kolaylastirir (Buhalis,
2003).

Extranet sirketlerin kendi aralarinda veya belirli miisterileri ile bilgi aligverisinde/ticari
iliskide bulunduklar1 ve tiglincii taraflara kapali olan uygulamalardir. Bu uygulamalarda EDI
(elektronik veri degisimi) kullanilmaktadir

Enformasyon sistemleri ve extranetler sistemlerinin 6zel bdliimlerine erisim
saglayarak is ortaklar1 arasinda yakin isbirligi saglar. Ornegin, yetkili tur operatorleri,
misafirleri icin kurumsal fiyatlar1 ve kullanilabilirligi gormek veya oda listeleri ve
bildirimlerini giincellemek icin bir otele ait enformasyon sisteminin 6zel bir boliimiine
erisebilir. Bir seyahat acentast1 yerel hizmetlerini verdigi miisterilerine ait otel
rezervasyonlarini kendisine ait kullanici sifreleri ile rezervasyonu yapilan otelin enformasyon
sistemine baglanarak gorebilmektedir. Yetkilendirmelere gore sadece izleme degil, otel
rezervasyonuna ait bazi bilgilerin girisi i¢inde kullanilabilmektedir. Extranetler kullanarak,
turizm ortaklar1 belirli bir seffaflik ve etkilesim derecesi elde eder ve bdylece tiim tedarik

zincirinin verimliligini artirabilir. Extranet ortami giivenlik duvarlar ile korunmaktadir ve
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kullanic1 kimliklerinin dogrulamasi yapilmasiyla ancak dahili verilere erisimi igin izin verilir.
Bu nedenle, extranetler, her bir ortagin giivenliginden ve gizliliginden 6diin vermeden tedarik
zincirinin koordinasyonuna katkida bulunur. Extranetler, tim turizm iiretim ve dagitim
ortaklar1 arasindaki etkilesimi artirabilir, tim tedarik zincirini biitlinlestirir ve kesintisiz liriin
tedarikine daha yakin isbirligini destekler. Esasinda yapi ve isleyis olarak incelendiginde
internet, intranet ve extranet arasinda c¢ok siki bir iligkinin oldugu sdylenebilir. Dagitim
kanalindaki isbirliginin yazilim1 ve altyapisi farkli enformasyon sistemlerini birlikte
calistirabilmek i¢in internet, intranet ve extranet sistemlerinin hangi operasyonel islemlerde

kullanildiginin agiklamalar: Tablo 1.1 de verilmektedir.

Tablo 1.1 Enformasyon Sistemleri ile Desteklenen Planlama ve Operasyon Yonetimi

Internet / Paydas Capinda Extranet / Is Ortag1 Sistemleri Intranet / I¢ Sistemler
Sistemler
Diinyadaki Herkesi Birbirine Yetkili Yabancilara Erisilebilen Internet ve World Wide Web
Baglayan Aglar Ag1 Ozel intranet Teknolojisi ve Standartlarina Dayali
Ic Ag
» Satig ve e-Ticaret > Iletisim ve ortaklarla » Operasyonel siirecler
» Marka olusturmak etkilesim e Envanteri kontrolii
» Sadakat kuliipleri ve baglh » Paydaslarla etkilesimde e Dinamik ticretlendirme
1'<UTUIUS13Y bylunmak e  Giris ve faturalandirma
» lletisim ve tiim paydaslarla » elsletme fonksiyonlari islemleri
etkilesim e  ¢Satig ve pazarlama e  Yoénlendirme ve
e eUretim ve imalat zamanlama
e eTedarik e Uretim koordinasyonu
e eHesaplama ve eFinans > elsletme fonksiyonlari
e cinsan kaynaklari dis e eSatis ve pazarlama
kaynak kullanimi1 e eUretim ve imalat
e eTedarik
e eHesaplama ve eFinans
e cinsan kaynaklar
e cYonetim
> Bilgi Yonetimi

Kaynak: Buhalis, D. (2003:182)

XML, belge, veri, bigim, kitap, islem, fatura vb. yapilandirilmis bilgileri temsil eden
basit bir metin tabanli bigimdir. XML’in tasarim amaclarindan biri de verinin tagmmasidir.
Farkli yazilim sirketlerinin piyasaya sundugu sistemler ve veri tabanlarindaki farkli
yapilardaki verilerin orgiit i¢i ve Orgiitler aras1 tasinmasi ve igslenmesi en biiyiik problemlerden
birisidir. XML verilerin transferi, depolanmasi, sorgulanmasi ve yonetiminde; veriye igerik
degeri katmasi, verinin yapisini olusturma esnekligi sunmasi, daginik verilerin kiimelenmesi,

karsilastirma yapma kolayligi, farkli veri bigimlerini ve dillerini destekleyebiliyor olmasi
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(Cizel, 2005:64) ve tiim sistemlerde g¢alisabilme 6zelliginden dolay1 bugiin yapilandirilmis
bilgi paylasimi i¢in programlar, insanlar, bilgisayar ve insanlar, hem yerel hem de kiiresel
aglar arasinda en yaygin kullanilan formatlarindan biridir. Elektronik ticaret, elektronik veri
degisimi, tedarik zinciri biitiinlesmesi, is akisi, veri yonetimi, akilli arama motorlar1 gibi bir
cok alanda stratejik bir arag olarak kullanilmaktadir.

XML verilerinin enformasyon sistemleri arasinda transfer edilebilmesi igin birlikte
calisabilecegi servislerin de gelistirilmis olmas1 gereklidir. Ozellikle arama motorlar1 gibi bir
veri setine anlik ulasilmasi ve listelenmesi gereken durumlarda farkli sistemler internet
protokolii lizerinden XML ve web servislerini kullanarak birbiri ile haberlesebilir. Hizli bir
sekilde turistik envanterleri paylasabilirler. Seyahat sektoriinde ¢evrimigi otel envanterlerinin
fiyat ve kontenjan gibi veri aktarimimda XML, web servislerinin yaygin olarak kullanildig:
soylenebilir. Ornegin bir tur operatdrii kullandig1 sistemin extraneti yok ise, bu nedenle
calistif1 seyahat acentasinin kendi enformasyon sistemine baglanarak kontrat verilerini
manuel isleme imkan1 olmadiginda anlagsma yapilan otel fiyatlarin1 manuel olarak operator
sistemine girmeleri gerekebilir. Seyahat acentasi tarafindan kullanilan enformasyon sistemine
bu kontrat yapilan otellerin fiyatlar1 islenmisse, bu veriyi almak istediginde genellikle xml
veri dosyalar1 tercih edilmektedir. Bunun sebebi verilerin XML dosyalarinda standartlarinin
olmas1 ve her farkli otel i¢in ayni1 standartta XML dosyasi iiretilmesi durumunda bu XML
verilerini kendi operatdr sistemlerine okutabilecek yazilimlar gelistirilmesinin miimkiin
olmasidir.

WEB (Internet), diinyada bulunan milyonlarca bilgisayar aginmn, kendi aralarinda
ortak bir protokol ¢ercevesinde iletisim kurarak bilgi paylasmalarina olanak taniyan bilgisayar
aglar seklinde tanimlanabilir. Daha teknik bir tanima gore ise internet; TCP/IP (lletisim
Denetim Protokolii/internet Protokolii)’yi taniyan aglarin olusturdugu biiyiik bir agdir
(Elibol,2005:158). Biitiin bilgisayar ve iletisim aglarmin en biiyiigli ve yaygimi olarak
tanimlanan internet 6zel ve kamu bilgisayar aglarim1 kullanarak diinya ¢apinda {iriin, hizmet
ve bilginin dagilimini aninda (¢evrimigi) gergeklestirmektedir (Buhalis, 2003:16).

Interneti kullanan elektronik turizm ticaret platformlar1 katilimci sistemler ile birlikte
caligabilirlik esasina dayanan agik ve farkli satis kanallarma gore dagitim yapabilen
sistemlerdir. WWW ortaminda birlikte c¢alisabilmek i¢in web ortaminda veri transferlerinde
Hiper Metin Transferi Protokolii'ni (Hyper text Transfer Protocol=HTTP) temel
almaktadir. Internet {izerinde sunucular (server) ve kullanicilar (client) arasinda akis1 olan
bilgilerin ne sekilde, nasil aktarilacagina dair kurallar ve diizen vardir. Iste bu diizeni saglayan

http protokoliidiir.
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Her giin giderek artan ilgiyle birlikte mevcut ticaret alanlarinin sanal ortamda yer
almasi internet sayesindedir. Bu nedenle gerek firmalara gerekse miisterilere yeni ticaret
alanlar1 agilmistir. Bununla birlikte var olan ticaret alanlarinin da internetle diinyanin her
yerine kolayca ulagsmasi pazarin genislemesini saglamis ve ekonomik agidan kiiresellesmeyi
tetiklemistir. Gliniimiizde ticaret disinda internette; tip, kiiltiir, sanat, egitim ve birgok degisik
alanda bilgi kaynaklar1 bireylerin kullanimi i¢in yer almaktadir .

Turizm sektoriinde kullanim alanlart giderek yayginlagtik¢a seyahat acentalarinin da
internet sayesinde iletisim olanaklar1 artmis ve hizlanmistir. Ayrica bilginin daha sistemli ve
kolay depolanabilmesi ile ¢alismalar hiz kazanmistir. Giinlimiizde artik sik¢a rastladigimiz
elektronik ticaret uygulamalari ise, hem tiiketiciler hem de seyahat acentalar1 acisindan bir
cok kolaylik ve firsat saglamigtir. E-ticaret uygulamalar1 sayesinde tiiketiciler evlerinden
cikmadan tatil paketleri ya da turistik iiriinleri satin alabilme olanagina sahip olmuslardir.
Seyahat acentalar1 da sadece subelerinin bulundugu yerlerde degil, kiiresel olarak {iriin
satabilme olanagina sahip olmuslardir. Seyahat acentalari, tur operatorleri, ucak firmalar1 gibi
seyahat Orgiitleri arasi sistemler yaygin olarak kullanildik¢a siklikla beraber is yapan bu
orgiitlerin iletisim maliyetleri dikkate deger sekilde diismeye baslamustir.

Turizm sektoriinde oOrgiit ici/Orgiitleraras1 iletisim sekilleri ve enformasyon

teknolojileri yardimi ile gergeklestirilen faaliyetler listesi Tablo 1.2’de sunulmustur.
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Organizasyon ici iletisim ve Faaliyetler Intranet

Organizasyonlar Arasi iletisim ve Faaliyetler
Extranet

Turizm organizasyonu i¢erisindeki bilgi degisimi
Yonetim

Stratejik planlama

Rekabet analizi

Finansal planlama

Muhasebe

Pazarlama arastirmasi

Pazarlama stratejisi ve uygulama
Fiyatlama kararlari

Yonetim istatistikleri

Operasyon kontrolii

Yonetim faaliyetleri

Boliimler arasi iletisim

Isletme faaliyetleri

Bilgi degisimi

Insan kaynaklar1 ydnetimi
Personel koordinasyonu
Operasyon planlamast
Muhasebe/faturalama

Subeler Arasi Iletisim ve Fonksiyonlar
Faaliyeterin koordinasyonu
Raporlama ve biit¢eleme
Uygunluk/fiyatlar/bilgi

Ust yonetimden emirler

Miisteri ve operasyon bilgileri i¢in
ortak veri taban1 paylasimi

Turizm hizmeti iireticileri ve aracilari arasindaki

bilgi degisimi
Seyahat oncesi
. Genel bilgi
3 Yer ve zaman uygunlugu/fiyat
arastirmalari
. Pazarlik
. Rezervasyon ve konfirmasyon
o Seyahat ile ilgili belgeler
- Grup listeleri
- Biletler

- Odendi/alind1 belgeleri
Seyahat Sirasinda

. Programin devamui ve takip plani

. Ortaklarin plan hakkinda
gorevlendirilmesi

. Beklenilmeyen olaylar karsisinda
planlarin degigmesi

. Takip gelistirmesi

Seyahat Sonrasi

. Odeme ve komisyonlar

. Geri bildirim ve Oneriler

. Sikayetlerin degerlendirilmesi

. Veri yonetimi ile sadakat
kazandirma

Turizm Sektorii ile Miisteri Iletisimi

Turizm Isletmelerinin Turizm Disi Isletmeler ile

internet iletisimi internet (ve Extranet)
3 Elektronik ticaret . Diger hizmet sunuculari ve destek
. Seyahat danismanligt hizmetleri
. Uygunluk/fiyat/bilgi talepleri -Seyahat formaliteleri ve vizeler
. Rezervasyon ve konfirmasyon -Asilar
. Rezervasyona iliskin 6zel talepler i Sigorta igletmeri
. Depozitler . Hava durumu tahmini
. Ozel istekler . Eglence ve iletigim
. Geri bildirim ve sikayetler . Bankacilik finansal hizmetler
. Kredi kartlart kullanimi
. Isletmeye iliskin diger hizmetler

Kaynak : Buhalis, D. (2003:100).

Tur operatorleri ve seyahat acentalart arasinda oldugu gibi, tur operatorleri ile

havayollar1 veya uluslararas: faaliyet gosteren otel zincirleri gibi biiyiik hizmet saglayicilari

arasindaki iletisim, cogunlukla 6zel aglar iizerinden CRS/GDS (merkezi rezervasyon

sistemleri/global dagitim sistemleri) tarafindan gergeklestirilir. Hedef destinasyonlardaki

geleneksel tedarikgiler ve cogunlukla kiiciikk ve orta oOlgekli isletmeler (KOBI'ler) bu

elektronik iletisimin disinda kalmaktadirlar.
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Merkezi rezervasyon ve global dagitim sistemlerinin turizm dagitim sisteminin en
yaygin kanallar1 oldugu bilinmektedir. Ancak teknolojik gelismeler bu sistemleri tehdit
etmektedir. Bu sistemler nispeten eski teknolojiye dayali olduklar i¢in glincellenmeleri zor,
maliyetleri yliksektir. Buna karsilik teknolojik gelisim, daha basit ve daha ucuz ¢oziimler
{iretmistir. Internet, turizm isletmelerine yepyeni firsatlar ve dagitim olanaklar1 sunmaktadir
(Yolal, 2003:49-50).

Internet tabanli turizm ticaret platformlar1 geleneksel pazarlarin tam karsiligi
degildir. Hem yapisal olarak hem de pazardaki aktorleri farklidir. Restoranlar ve otel gibi pek
cok tedarikc¢i, yalnizca web arayiizlerini kullanarak dogrudan miisterilere ¢evrimici bilgi
sunmaktadir. Geleneksel seyahat acentalarinin 6nemi bu ¢evrimigi pazarlarda azalmaktadir ve
Travelocity, Expedia, Orbitz gibi yeni tiir seyahat aracilar1 turizm dagitim kanalina dahil
olmaktadir. Bu yeni tedarik sisteminde araglar, system yapisi daha esnek ve dinamik hale
gelmektedir. Turistik hizmet saglayicilari, lirin ve hizmetlerini dogrudan aracilara veya
dolayl1 olarak miisterilere satabilir. Ornegin, bir otel odalarmi ve hizmetlerini kendisine ait
tasarladig1 bir web sitesi lizerinden satisa sunabilir, ya da bir aract (6rnek Expedia) ile
anlagma yaparak onun agik elektronik turizm platformunun bir iiyesi/tedarik¢isi olabilir. Web
tabanli seyahat platformlarinda sisteme yeni katilanlarin yapacagi herhangi bir kurulum,
herhangi bir insan miidahalesine gerek yoktur. Ayarlar platform yoneticileri tarafindan
hizlica, ideal bir sekilde otomatik olarak yapilabilmektedir.

Buraya kadar agiklamig oldugumuz sistemler oOrgiitlerin dagitim kanalinda is
siireclerine tesir etmis ve Ozellikle seyahat acentalart mevcut enformasyon sistemlerini ve
operasyon siireglerini buna gore revize etmeleri gerekmistir. Seyahat acentalar1 anlagma
yaptiklari tur operatdrii, havayolu firmasi, oteller, tasimacilar ve tur firmalar1 gibi tiim hizmet
aldiklar isletmeler ile olan isbirlikteliklerini enformasyon sistemleri {izerinden siirdiirmeye
adapte olmuslardir ve bu sekilde operasyonlarinda maliyetleri azaltabilmislerdir.

Farkli enformasyon sistemlerinin verilerini karsilikli olarak sistemler arasi transfer
etmek istendiginde ve sonrasinda satis yapilirken turistik iiriin stoklar1 (ugak, otel vb
kontenjanlar1) olarakda birbiri ile es zamanl g¢alistirmak istendiginde sorun olusturabilecek
temel bir konu vardir. Bu calismalar1 zorlastirabilecek olan konu iki farkli sistemde veri
tanimlarinin, veri kodlama mantiginin farkli olmasindan kaynakli veri eslestirme
problemleridir. Basit bir drnekleme ile bir otel isletmesi satigin1 yaptig1 standart odalarin
tanimin1 kendi sisteminde kod:”STD”, tanimi:”Standart oda” olarak tanimlamis olabilir, ayni
oda tipi kontrat anlagmasi ile satis hakki bir seyahat acentasina verildiginde seyahat acentasi

bu otel odasini kendi enformasyon sisteminde kod:”’ST”, tanimi:”Standart oda” olarak
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tanitmuis olabilir. Seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerde ilk veri tanimlar
genellikle enformasyon sistemine firma kullanicilar1 tarafindan manuel olarak yapilmaktadir.
Bu nedenle bu gibi tanim farkliliklar1 otel adi, oda, oda tipi, pansiyon vb. servislerin
tanimlarinda siklikla olabilmektedir. Kullanilan enformasyon sistemleri arasinda olasi bir veri
transferinde, rezervasyonlarda talep edilen otel, oda fiyat-kontenjan bilgilerinin otomatik
olarak seyahat acentas1 sistemine aktarilmasi planlandigi zaman burada her iki enformasyon
sisteminde bir veri karsilastirmasi ve eslestirme islemi gerekli olur. Bu adim turizm
sektoriinde yaygin olarak kod eslestirmesi (mapping veya matching olarak adlandirilabilir)
islemleri olarak gecer. Karsilikli olarak degismeyen kod ve tanim verileri yani acentaya ait
veri tabanindaki temel tanimlamalar (bunlar; bolge, lokasyon, otel kodu, otel tanimi, kategori,
yildiz, pansiyon bilgisi, oda tipi vb. tanimlar1 olabilmektedir.) paylasilarak her iki sistemin
kendi tarafinda bu verileri bir ortak ara tabloda eslestirme yapmalar1 ve birlikte yapacaklari
entegrasyonda bu ortak tablolar1 kullandirmalar1 gerekli olacaktir.

Bu tarz miinferit isbirliklerinde veya daha genel siirekli olabilecek entegrasyonlarda,
ornegin; bir web tabanl seyahat platformunun biinyesine dahil olacak yeni bir otel veya
seyahat acentast oldugunda da bu sorun gecerlidir. Diger taraftan daha biiyiik olgekte kiiresel
bir dagitim kanalinda ayni sekilde bu zaman alan turizm servislerinin tanimlanmasi ve
eslestirilmesi konusu da problemlerden birisi olarak giindem olabilir. Kavram farklari,
destinasyona gore farklilasabilen otel kategorileri, yildiz ve otellerin tanimlar1 gibi konular
veya otellerin 6zellestirme yaptigi farkli oda, hizmet tanimlar1 nedeniyle bu biiyiik seyahat
dagitim kanallarinin da sorunudur ve genellikle verileri sistemlerine aktarirken
standartlastirarak mevcut sistemlere kayit edilmesi icin gayret gosterilmektedir. Ge¢misten
bugiine turizm alaninda birgok farkli sektorel standardizasyon girisimleri gelismistir. Ornegin

OTDS (Open Travel Data Standart, https://www.otds.de/en/#pg-466-8, (erisim tarihi:

01.10.2018) yapilanmasi gibi, mesleki tanim kurallarin1 yonetmeye c¢alisan Orgiitler vardir.
Bununla birlikte dagitim kanalindaki biiyiik orgilitlerin rekabet¢i ortamlar1 nedeniyle bu
yapilarin standartlasmay1 kendi faydalar1 yoniinde 6zellestirilmeye ¢aligmalar1 gibi sonuglar
meydana gelmistir. Bundan dolay1 turizm enformasyon sistemleri arasinda kiiresel olarak
birlikte ¢alisabilirligi miimkiin kilan genis bir hizmet tanimi1 standardizasyonu su ana kadar
tam anlamiyla basarili olamamustir.

GIATA firmasi sektore turistik tesislerin taniminda kismen sorunlara gare olabilecek
bir ¢ozlim getirmistir. Diinya ¢apinda ortak bir otel envanteri olusturarak bu otellere ait veri
bankasinin siirekli giincellenmesini saglayan bir organizasyondur. Bu turistik tiriin envanterini

anlagsmalar yaparak ortaklarina agmaktadir (https://www.giata.com/, erisim tarihi:
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05.09.2018). Sistem katilimcilar1 oteller, tur operatorleri, ¢evrimigi seyahat portallari, yatak
bankalar1, otel toptancilar1 vb. olabilmektedir. Bu GIATA {iriin envanterini kullanan platform
liyesi turizm Orgiitleri isbirlikteligi yapacaklar1 zaman karsilikli envanterlerindeki {irtinleri
eslestirme islemi yaptiklarinda GIATA standart kodlarini kullanmaktadirlar. Bu konuda
sektorde gelisen diger bir c¢oOziimde yatak bankalarinin enformasyon sistemlerinin
birlikteliklerinde otel envanterlerinin  karsilikli  eslestirilerek  (capraz  eslestirme)
kullanilmasidir. Bu sekilde envanterlerdeki binlerce otel ve turistik {irtin tanimlar1 ¢ok kisa
siireler i¢inde ara yazilimlar yardimi ile eslestirilebilmekte ve manuel islemler ile zaman
kaybedilmedigi igin tesislerin satis kanallarina sunulmalari ¢ok daha kisa zamanda
olabilmektedir.

Gorililmektedir ki, teknolojiyi ve enformasyon sistemlerinin kullanimini benimsemis
olan seyahat sektoriinde yer alan Orgiitler ihtiyag durumunda kullandiklar1 enformasyon
sistemlerinin fonksiyonlarini gelistirerek, yeni kullanisli eklentiler yaparak veya tamamen
yeni bir enformasyon sistemi gelistirerek sektorde dogan sorunlara yine sektor iginde
¢oziimler gelistirme ¢abasindadir. Baska bir ifade ile kullanilan enformasyon sistemlerinden
kaynaklanan ihtiyaclart i¢in yine enformasyon sistemlerini ¢dziim noktasinda merkeze
yerlestirmiglerdir. Teknoloji firmalar1 acisindan da bu durum seyahat sektoriinii siirekli
gelismeye acik yapisi ile cazip hale getirmektedir.

Turistik {riinlerin pazara arzedilmesi, hazirliklar1 ve satisa sunulmasi siire¢lerinden
baslayarak, herhangi bir satig platformundan bir miisteri i¢in seyahat rezervasyonu yapilmasi
ile baglayan ve varis noktasina seyahat edilerek bu hizmetlerini gergeklestirmesi ile son bulan
stiregler arasinda pek c¢ok asamayi, firmalarin Orgiitlerarasi enformasyon sistemlerinden
faydalanarak diger sistemler ve kendi enformasyon sistemi verilerini bulusturdugunu, yer yer
biitiinlesik calistirdigint pek ¢ok oOrnekle izleyebiliyoruz. Buradaki ornek senaryomuzda
miusteriyi tesisinde konaklatan otelimiz ilgili oda-iiriin fiyatlarin1 ¢evrimigi seyahat portalina
ait extraneti lizerinde veri giris yaparak pazara sunmus ve satist bu kanala bagl bir tur
operatoriinden almis olabilir. Tur operatorii ile direkt entegre sistemi olmayan
destinasyondaki karsilayici seyahat acentasi miisterilerin rezervasyon detaylarin1 kendi
enformasyon sistemine XML formatinda yiiklemis olabilir. Ayrica seyahat acentasi es
zamanli olarak bu otel rezervasyonunu kendi enformasyon sisteminin web arayiizii, B2B
(Bussiness to Bussiness) ile rezervasyonu yapilan otel isletmesine erisime agmis olabilir. Otel
bu miisteri rezervasyonunun konfirmesi igin Karsilayici seyahat acentasi B2B arayiiziine
baglanmis, oda konfirmesi verdikten sonra yolcunun gelis ucak ve saat bilgilerini buradan

O6grenmis ve bu bilgiye gore sonrasinda miisterisine odasini tam gelis saatinde hazir etmis,
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miisterisini karsilamis olabilir. Benzer senaryolar1 farkli seyahat aracilar1 ve orglitlerarasi
enformasyon sistemleri i¢in kurgulamak son derece miimkiindiir.

Seyahat endiistrisinde yatay ve/veya dikey entegrasyon i¢in genel bir egilim
goriilmektedir. Yatay entegrasyon ayni diizeyde bir turizm dagitim kanaliyla gergeklestirilir
ve temel olarak homojen isletmelerin iirlinlerini daha verimli bir sekilde dagitmalarini saglar.
Turizm dagitim kanalindaki bir seviyedeki kuruluglar, 6l¢ek ekonomisi, daha iyi maliyet
kontrolii, koordineli marka yonetimi, daha fazla kanal kontrolii ve artan pazarlik giicii elde
etmek icin diger seviyelerden liyelerle birlestiginde dikey entegrasyon ortaya ¢ikmaktadir. Tur
operatorleri ile seyahat acentalari (yolcu gonderen), havayollar1 ve konaklama tesisleri

arasindaki birlesme dikey entegrasyonun tipik drnekleridir (Buhalis ve Laws, 2001).

1.3.2. Orgiit i¢ci Kullamlan Enformasyon Sistemleri

Teknolojinin turizmde yaygmn kullaninmindan Once geleneksel metotlar ile farkli
kaynaklarda bulunan ve c¢esitli diizenleme, verileri birlestirme islemlerinden sonra
kullanilabilen veri ve bilgiler, enformasyon teknolojileri sayesinde artik ¢ok daha kolay, hizli
ve giivenli bigimde bulunabilmektedir. Seyahat acentalarinda otomasyon kullanimi ilk olarak
giinliik yapilan, tek diize islemler i¢in olmustur. Bu tarz ¢cok zaman alan islerin otomasyon ile
yapilmasi firmalarin turizm operasyonlarimin etkinligini arttirmistir.

Veri girislerinde belli adimlar1 rutin islemlerden olusan Rezervasyon, Tur diizenleme,
transfer, enformasyon, gezi, gosteri, eglence biletleri satisi, ucak bilet satisi, kongre ve
konferanslar diizenlemek, turistik gezi amacli tasima araci kiralama, ulastirma araglari
biletleri satma, seyahat acentasi Uriinii satma gibi islemler yapilirken, basindan sonuna
enformasyon teknolojileri ¢ok etkin bir sekilde kullanir hale gelmistir.

Seyahat acentasinda giinliik isleyis ve sorumluluklarina gore farkli departmanlar
goriilebilir. Departmanlagsma da firmanin biyiikliigii; getirdikleri yolcu sayisi ve vermis
olduklari turistik hizmetlerin cesitliligi fark yaratan etkenlerdir. Ornegin kiiciik 6lcekli bir
isletmede Kontrat departmani-sezonluk tur operatdrii ve otel anlagmalarinin imzalanmasi ve
Operasyon Destek Sistemi (ODS) sistemine bunlarin girisinden sorumlu olan birimdir.
Rezervasyon; giinliik rezervasyon islemlerinden, otel ile operatdr konfirme takibi ve
rezervasyon listelerinin hazirlanmasindan sorumlu olan birimdir. Operasyon; havaalani
operasyon ve giinliik tur organizasyonlarindan sorumlu olan birimdir. Muhasebe tiim fatura
kontrolleri ile operator/esnaflarin 6demelerinin takip edildigi birimdir. Bu dort departmanin

tizerinde tek bir yonetici tiim sezonluk faaliyetler igin yeterli olabilmektedir.
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Orta 6l¢ekli ve daha biiyiik firmalara baktigimizda biiyiiyen operasyonun gerektirdigi
daha ayrintili, uzmanlagmanin goérev sinirlarinin net oldugu departmanlar ile isler
yuritiilmektedir. Kiiglik bir firmada bir kisinin istlendigi kontratlama isleri igin ortaya iki
departman ¢ikabilmektedir, kontrat uzmanlarindan olusan bir ekip ve ayrica imzalanan
kontratlarin enformasyon sistemlerine islenmesinden sorumlu ve seyahat acentalarinin fiyat
tarifelerini hazirlayan turizm sektoriindeki ayr1 bir ekip olabilmektedir. Rezervasyon
departmani, normal rezervasyonlar ve haftalik konaklamali tur paketlerini de dahil eden
Anadolu turlar seklinde iki birime ayrilabilir. Muhasebe, takip edilen islerin farkliligina gore
alis muhasebesi; otel/tur esnaflari faturalama ve O6demelerini takip eden birim ile Satis
muhasebesi; tur operatorleri faturalama, kredi kontrol, 6deme takiplerinden sorumlu diger bir
birim olarak ikiye boliinebilmektedir. Operasyon islemleri havaalan1 operasyonu; her tiirlii
transfer hizmetleri, yakit takibi ve arag¢ kiralama kontrol gorevleri igin bir birim ve diger
tarafta giinliik tur organizasyonlarindan sorumlu diger bir birim olarak ayrilabilmektedir. Bu
isletmelerde yonetici sayilar1 da daha fazla olabilir. Bu isletmelerin ayrica teknik donanim ile
veri giivenligi ve firmada kullanilan her tiirlii yazilim ile ilgili olarak da g¢alisanlara ve
yonetime destek hizmeti veren bilgi islem departmanlari vardir.

Departmanlagsma giiniimiizde getirilen miisteri sayisindan ziyade verilen hizmetlerin
ayrintilar1 ile daha ¢ok sekillenmektedir. Ornegin giiniimiizde bir acentada énemi daha gok
anlasilan ¢evrimigi hizmetlerin, B2B (Bussiness to Bussiness) olarak adlandirilan satis
kanallarinin arka plan verilerini, gorsel ve otel igeriklerini besleyen ¢alisanlardan olusan yeni
bir departman olabilir.

Yazilimlarin Oneminin anlagilmasi ile biiylik ol¢ekli firmalarin destek aldiklar
teknoloji firmalarindan seyahat acentasi yazilimlari i¢in beklentileri, istekleri ve giderek artan
ihtiyaclar1 vardir. Bu ihtiyaclarin takip edilmesi, zamaninda destek verilmesi, gelisen turizm
sektoriine gore glincellemeler yapilmasi gibi konular 6nemlidir, kiiciik 6l¢ekli firmalarda
ortaya ¢ikacak her tiirlii teknik, sistemsel konu tedarikg¢i teknoloji firmalarindan talep edilir ve
karsilanmasi beklenirken, biiyiik firmalar artik kendi biinyelerinde olusturduklart bir yazilim
ekibi ile bilgi islem departmanlari ile bu ihtiyaglar1 ara yazilimlar gelistirerek , ya da kendi
firmalarma 6zel ODS sistemleri tasarlayarak ve yazilimini yaparak ilerleyebiliyor. Bu kurulan
departmanlar da gliniimiizde farklilasan departmanlasmaya 6rnek olarak sdylenebilir.

Orgiitler biiyiidiikce departmanlar fazlalastika kendi alaninda uzmanlasan bu
gruplarin {izerinde ¢alistiklar1 enformasyon sistemlerinin 6nemi de artmaktadir. Onceden
birebir, insan insana yapilan isler artik otomasyonlar ile insansiz yapilabilmektedir. Seyahat

acentalarinin giinliik rutini i¢indeki islerden rezervasyona baktigimizda goriilmektedir ki Kitle



28

turizmi yapan bir karsilayic1 seyahat acentasinda manuel rezervasyon girmek artik tercih
edilmemektedir. Bunun nedeni bu islemler i¢in kullandiklar1 enformasyon sistemleri ile
miisterileri gonderen tur operatorlerinin kullandiklar1 yazilimlar veya c¢evrimigi satig
sistemlerinin teknolojik olarak entegre edilebilmesidir. Ayrica her sey artik ¢ok daha hizli
yapilabilmektedir.

Muhasebe departmanlarinda, manuel fatura isleme, fis olusturma makbuz kesme gibi
adimlar kullanilan enformasyon sistemine ait bir modiil veya bir muhasebe sistemi iginden
kolayca yapilabiliyor. Bir esnaf/otel tarafindan kesilen fatura otomatik olarak firmadaki
sistem datasina kolaylikla aktarilabiliyor, hem ¢ok hizli ve hatasiz, hem de ¢ok az manuel is
yaparak sistemler yiiriitiilebiliyor.

Havalimani operasyonu yapan c¢alisanlar basili listeler ile misteri isim kontrolleri
yaparak miisterileri havalimaninda karsilama hizmeti verip, kendilerine rezerve edilen tasima
araglarina misterileri yerlestirerek gelis operasyonu yapmaktadir ve hala da siklikla siire¢ bu
sekilde devam etmektedir. Ancak giiniimiizde miisterinin seyahati satin aldig1 tur operatorii
veya seyahat acentasi tarafindan basilan evraklarda miisteriye 6zel essiz bir barkod numarasi
tiretilebilmekte, sonrasinda karsilama hizmeti veren seyahat acentasinda gorevli operasyon
personeli kendi ofisindeki enformasyon sistemi ile senkronize ¢alisan tablet ile ya da bir
taginabilir bilgisayar ile bu barkod bilgisini okutarak yolcu isim eslestirmelerini ¢ok hizli ve
hatasiz yapmaktadirlar. Yolcularint hatasiz ve kisa zamanda transfer araglarina yerlestirerek
ilk karsilama hizmetlerini sorunsuz verebilmektedirler. Tiim bu hizlanmig teknolojik islemleri
enformasyon sistemleri yapmaktadir.

Seyahat acentalarinin kazanglari arasinda en fazla kar marji genelde tur gelirlerinden
olugmaktadir. Turlar igerik, sunum ve fiyat olarak birbirinden farklilasabilir, fiyatlandirma
yapilabilir ve miisterilere sunulabilir. Turlar yurt disindan seyahat paketine dahil olarak
alinabilecegi gibi, gidilen destinasyonda da yerel gorevliler tarafindan tanitim faaliyeti ile
satin alinabilir. Info kokteyl: bir seyahat acentasinin miisterilerine gelis giinii sonrasindaki ilk
sabah genelde kaldiklari otellerin toplanti salonlari, veya otel lobilerinde yaptiklari tanitim
amacli sunumlardir. Sunum yapacak olan acenta gérevlisinin hem varilan, tilke/sehir, tanitima,
turlar hakkinda bilgilendirme yaptiklart hem de tur satis1 yaptiklar1 etkinliklerdir. Hazirlanan
tur tanittm dokiimanlari, gorseller, fiyat listeleri ¢iktilarindan olusan bir ¢alisma dosyast ile
miisterilerin karsisinda tur sunum ve satis gorevini yapmaktadirlar. Giiniimiizde enformasyon
sistemleri ile degisime ugrayan tur sunum ve satis faaliyetine baktigimizda; artik basili bir
materyal, CD vs. kalmamistir. Merkez ofis ile senkron ¢alisan bir uygulama acenta

gorevlisinin tableti veya bilgisayar1 tizerinden sergilenmekte, son giincel fiyatlar ve giincel
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koltuk sayisi ile satisa sunulabilmektedir. Burada da enformasyon sistemleri ile ofis disindan ,
merkez ofise baglanti yapilmasi, hizli ¢evirimigi bir sekilde tur satilmasi miimkiin olmaktadir.
Merkez ofis verisi ile senkron galisildig1 i¢in kontenjan tasmasi, son dakika fiyat degisimleri
gibi miisterilerde memnuniyetsizlik yaratabilecek durumlar olusmamaktadir.

Diger tarafta acentanin merkez ofisindeki operasyonu yoneten gorevlilerin anlik olarak
satis durumunu isim, tarih, giincel kisi bilgileri ile monitdr ekranlarindan izleyebilmesi,
raporlanmasi, misteri listelerinin olusturulmasi ve hizli bir sekilde tur esnaflarina (tekne
firmasi, rafting turu organize eden firmalar vb.) bilgileri gonderebilmesini miimkiin kilan
enformasyon sistemleri mevcuttur. Acenta calisanlar1 rezervasyon gorevlisi, operasyon
gorevlisi, tur operasyon gorevlisi vd. enformasyon sistemlerinin sagladiklar1 kolayliklara
adapte olmustur ve artik yeni bir ihtiyag ortaya c¢iktiginda bu hizmetleri teknoloji
firmalarindan talep etmektedirler. Bu nedenle g¢alisanlarin bulundugu her hizmet noktasinda

giintimiizde artik bir teknolojik tiriin, bir uygulama ile bir enformasyon sistemi vardir.

1.3.2.1. Operasyon Destek Sistemleri

Operasyon destek sistemi (ODS), orgiitiin giinliik rutin faaliyetleri ile ilgili verilerin
islenmesi ve bunlarin bir veri tabanina kaydedilmesini saglayan sistemlerdir (O’Leary ve
O’Leary, 2000:282). Simon (2001:22) bu bilgisayar sistemlerinin benzer islemlerle ilgili
verilerin elde edilmesi, degerlendirilmesi, hesaplanmasi, siniflandirilmasi, kontrol edilmesi ve
istenildigi zaman ulagilabilmesini saglayan, en diisiikk seviyedeki enformasyon sistemleri
oldugunu vurgular. Bu sistemler is faaliyetlerini kolaylastirirken, yonetim enformasyon
sistemleri, karar destek sistemleri gibi diger enformasyon sistemleri igin temel
olusturmuslardir.

Seyahat acentalar1 turistlere sundugu ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence, vize
takip, ara¢ kiralama gibi giinliik rutin faaliyetleri ile ilgili verilerin elde edilmesi,
degerlendirilmesi hesaplanmasi, smiflandirilmasi, kontrol edilmesi ve istenildigi zaman
ulasilabilmesi igin operasyon destek sistemlerinden yararlanir. En diisiik seviyedeki
enformasyon sistemleri (Cizel, 2005:55) olarak kabul edilen bu sistemler is faaliyetlerini
kolaylastirirken, yonetim enformasyon sistemleri ve karar destek sistemleri igin temel
olustururlar.

Seyahat acentalarinda kullanilan operasyon destek sistemleri(ODS) firmadaki her bir
farkli departmanin islevlerini yerine getirmek tizere tasarlanir. Acentalarin departmanlarini
olusturan isler programlar {izerinde de rezervasyon, kontrat , tur , operasyon gibi departman

isimleri ile bu ODS’ler iizerinde yer alirlar. Gergekte de piyasada bulunan ornek sistemler
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incelendiginde bu sistemlerin fonksiyonlarinin adlandirilmasi ayni departmanlarda oldugu
gibidir. Rezervasyon modiilii, kontrat modiilii, tur modiilii gibi isimlendirilmektedirler.
Teknoloji firmalar1 bu birbirinden ayr1 departman islerini modiil olarak tasarlarken hepsini
birlikte entegre calisir olarak kurgulamaktadirlar, bundan dolay1 ayni seyahat acentasinda
oldugu gibi birbiri ile birlikte ¢alisiyor, konusuyor olmalar1 gerekmektedir.

Her modiil, kendi alani ile ilgili bilgi girisi ve islemlerin yapilmasini saglamakla
birlikte yazilimlar, seyahat acentalarmin ihtiya¢ duyabilecegi tiim islemleri entegre olarak
ayni program c¢atist altinda barmndirmaktadir. Bunun sonucunda bir bolimden diger
bolimlerdeki bilgilere ulasilabilmekte ve sonugta acentalarin vermis oldugu rezervasyon,
glinliik tur rezervasyonu, operasyon, faturalama gibi farkli servisler arasinda koordinasyon
saglanmaktadir (Akgiin, 2011).

Acenta yazilimlarinda sistemler belli bir ig akisina gore yapilmaktadir ilk 6nce seyahat
acentasinin calistigi tim isletmeler ve sattigi tim triin ve hizmetler sistem veri tabani
tizerinde tanitilir. Bundan sonra hizmet tedarikgileri (oteller ve diger tiim esnaflar) ile yapilan
kontratlar ve verilen hizmetlere ait fiyatlar sisteme girilir. Tanimlama ve fiyatlandirmanin
ardindan bu iiriinlere ait satis islemlerin kaydi yapilir. Islemler genellikle rezervasyon girisi,
bilet girisi, ugus ve ara¢ operasyon bilgilerinin girisi, fatura girme, faturalarin
muhasebelestirilmesi isleri ile acentanin faaliyetleri kayit altina alinir. Son asama ise girilen
tiim kayitlara ait liste ve raporlarin alinmasidir.

Seyahat acentalar1 iiretici ile alict arasinda aracilik yapan isletmelerdir. Aracilik
islemini yaparken de satici/iiretici firmalarla sdzlesmeler imzalar. Bu sozlesmelerde iiriiniin
satis fiyati ve satis sekilleri ayrintili sekilde yer alir. Acenta yazilimlari da sézlesme
kosullarii sistemlerine isleyerek istenen bir iiriiniin fiyatina, 6zelliklerine aninda ve dogru
olarak ulagilmasini saglarlar. Alinan rezervasyonlarda ve rezervasyon igindeki operasyon ve
tur kayitlarinda sisteme girilen fiyatlar kullanilarak otel ve diger tedarik¢ilerle hesaplasma
isleminde farkliliklar ortadan kaldirilmis olur. Kontratlarin internetten bir web sunucusu
tizerinden ¢evrimigi satis platformlarina ve tur operatorlerine ulagtirilmasi seyahat acentasinin

daha ¢ok satis yapmasini saglayacaktir.

1.3.2.2. Yonetim Enformasyon Sistemleri (YES)

Yo6netim enformasyon sistemi (YES) karar verme siirecini kolaylagtirmak icin gerekli,
zamanlt ve dogru bilgiyi yOnetime saglayan, Orgiitlin planlama kontrol ve operasyonel
fonksiyonlarmin etkin bir sekilde yiirlitilmesine imkan veren enformasyon sistemidir

(O’Brien, 1996).
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Seyahat acentalarinda Yyoneticiler yirittikleri ticari faaliyetleri izlemek igin
raporlardan, pratik monitorlerden faydalanmaktadirlar. Bu raporlar i¢in gerekli olan veriler
agirlikli  olarak kullandiklart operasyon destek sistemlerinden, tur operatorlerinden,
tedarik¢ilerden veya rakiplerden elde edilmektedir. Birbirinden farkli sistemlerden de
alinabilen bilgilerin bazen birbirleri ile entegresi gerekebilir ve bunlardan sonug olarak gesitli
rapor ve istatistikler {iretilir. Kullanilan tek bir sistem veya birbiri ile entegre edilmis birden
farkli sistemden gelen bilgilerin yonetici i¢in degerlendirme ve karar almada agik ve anlasilir,
giivenilir, giincel ve ¢ok iyi sekilde 6zetlenmis dogru bilgiler olmas1 gerekir.

YES, bir oOrgiitte yoOnetim ve karar alma islemlerine destek olmak amaciyla
enformasyon saglayan biitiinlesik, insan makine etkilesimli bir sistem olarak, istenen bilgiyi
saglamak icin bilgisayar yazilim ve donanimi, yontemleri (prosediirleri), analiz, planlama,
denetleme ve karar alma modellerini ve veri tabanini kullanir (Anameri¢, 2005:15-35).
Boylelikle yoneticiler i¢in yetersiz olan bilgiler daha diizenli ve yararli bir bi¢imde saklanmis
olur. Ayn1 zamanda sadece yetkili sahislarin erisimine imkan veren sistem gilivenligi saglar.

Diger bir tamimlamaya gore YES, organizasyonda, bilginin bir kaynak olarak
islenmesi, kullanilmas1 ve idare edilmesi igin gerekli tiim faaliyetlerin ve sistemlerin
kiimesidir (Gokgen,2007:40).

Yonetim enformasyon sistemi isletmelerde cesitli yollardan verimliligi arttirir.
Dokiiman hazirlama gibi olagan ve siireklilik arz eden iglerin daha hizli ve daha iyi
yapilmasina yardime olur. Orgiit i¢i yapisal problem veya dis kaynakli tehlikeler konusunda
onceden uyarir. Bu acidan bakildiginda YES, bir stratejik yonetim aract olarak
kullanilabilmektedir. Yoneticilere degisik icerikte raporlar sunabilir. Ciinkii esasinda YES’ler,
raporlama ve kontrol odaklidir. Islemlerin giinliik, aylik, yillik Kontroliiniin yapilmasina
olanak saglar, karsilagtirmali raporlar sunarak verileri anlamli hale getirir.

YES ¢ok iyi koordine edilmis sistemlerdir. YES sistemini olusturan pargalarin tek bir
merkezden yonetilmesi sonucu biitiinlesik bir yapida sonuglar ortaya koyar.

YES’in temel 6zellikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Laudon ve Laudon, 2000:254):

Kayit igleme fonksiyonlarini destekler.

Biitiinlesik bir veritabani kullanir ve fonksiyonel alanlarin ¢esitliligini destekler.

Operasyonel, taktik ve stratejik seviye yoneticilerin bilgiye kolay ve zamaninda

erisimini saglar. Ozellikle yogun olarak taktik seviye yoneticilerine hizmet eder.

Kismen esnektir ve orgiitiin bilgi ihtiya¢larindaki degismeye adapte edilebilir.

Sadece yetkili sahislarin erisimine imkan veren sistem giivenligini saglar.

Giinliik operasyonlarla ilgilenmez.
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Genellikle yapisal kararlarin desteklenmesine yoneliktir.
Yoneticilere degisik raporlar sunar.

Oncelikle gevresel ya da dis olaylara degil biiyiik 6l¢iide firma ici olaylara odaklanur.

1.3.2.3. Karar Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri (KDS) en basit tanimiyla, yoneticilerin karar vermelerinde
yardimci olan sistemlerdir. Diger bir deyisle, verilmesi gereken kararla ilgili veriyi daha iyi
anlayarak, daha etkin karar seceneklerini olusturma, alternatifleri belirleme ve degerlendirme
islevlerinde destek saglayan ve dogru karar verme olasiligin1 arttiran sistemlerdir
(Gokeen,2007:48).

Gilinimiizde Seyahat sektoriinde turistik Giriin satin alan miisteri sayis1 artmustir, turistik
iriin ¢esitlenmistir, buna mukabil firmalarin artan turistik talepleri karsilamak i¢in
faaliyetlerini yiiriitiirken dikkate almalar1 gereken faktorlerde cogalmistir. Bu nedenle karar
verme durumunda olan yoneticilerin islerini zorlagtirmistir, ancak enformasyon teknolojileri,
karar vericilere buna karsi kullanabilecekleri araglar saglamaktadir.

Karar destek sistemleri, yapilandirilmis ve yapilandirilmamis kararlarda kullanilan
bilgilerin elde edilmesi sirasinda bilgisayar ile karar alicilar arasinda karsilikli etkilesime izin
veren ve karar vericiye yardim i¢in kullanilan bilgisayar temelli bir sistemdir. Bu sistemlerde
temel olan kararin alinmasi degil, kararin alinmasi igin destek olmaktir (Reynolds,1999:2).

Karar destek sistemlerinin amaci biiyiik dl¢iideki rutin olmayan ve yapilandirtlmamis
problemlerin ¢6ziimiinde yoneticilere yardimci olmaktir (Tekin, 2003:191). Karar destek
sistemi kavrami aslinda yonetim bilgi sistemlerinin yetersizliginden dogmustur. Y 6neticilerin
zamaninda ve dogru karar verebilme istekleri, karar verme ortami ile dogrudan iliskilidir. En
genel anlamiyla Karar destek sistemi, yonetici konumundaki karar vericilerin karar
vermelerinde yardimci olan sistemlerdir. Diger bir deyisle, verilmesi gereken kararla ilgili
veriyi daha iyi anlayarak, daha etkin karar segeneklerini olusturma, alternatifleri belirleme ve
degerlendirme islevlerinde destek saglayan ve dogru karar verme olasilifini artiran
sistemlerdir (Sayin,1996:9).

KDS’nin temel 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Kurulgan,2004:36) :

Karar verme olgusuna ¢ok genis agidan bakarak; yoneticilerin sorunu bir biitiin olarak

gormelerini saglar.

Karar verme stirecinde yoneticiyi devre dis1 birakmaz; tersine, en son karari

yoneticinin vermesi yoniinde ona 1s1k tutar.

Karar almaya hiz ve giivenilirlik saglar.
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Soruna uygun matematiksel ve istatistiksel modeller kurar.
Isletmenin her diizeydeki birimlerine ve birim yoneticilerine karar destegi saglayarak

onlarin karar vermedeki ytirek giiclerini arttirir.

1.4. Enformasyon Sistemleri Basar1 Kavrami ve Olciimii

Giiniimiizde enformasyon sistemleri kullanimi rekabet avantaji saglamak isteyen
isletmeler icin vazgegilemez bir deger haline gelmistir. Ekonomik durgunluk hatta gerileme
donemlerinde bile farkli alanlardaki pek ¢ok sirket enformasyon teknolojisine yatirim
yapmaya devam etmektedir. Yatirnmlar karmasik ve maliyeti olsa da deger yaratmak igin
gereklidir. Isletmelerin enformasyon sistemleri i¢in yaptiklar1 harcamalarin biitce icindeki
miktart diger giderlerden ¢ok yiiksek olabilmektedir. Bu bilyiik yatirimlarin yapilabilmesi i¢in
firma yoneticilerinin yaptiklar1 bu harcama kaleminin isletmeye faydasini net bir sekilde
gorebilmeleri, Ozellikle yoneticilerin sirket biitliinline yansiyan bu faydalar1 anlamalar
gerekmektedir.

Ekonomik faktorleri tamamen goz ardi edemeyen ve diger sirketler ile kiyasiya bir
yaris i¢inde bulunan isletmeler karsiligini alamayacaklar1 bir yatirim yapmak istemezler ve
yaptiklart enformasyon sistemleri yatirimlarinin  basarilarint  bilmek ve takip etmek
egilimindedirler. Enformasyon sistemleri basarilarini izlemek hem sirketin hem de sirkette
calisanlarin tretkenlige, etkililige, trilinlerin ve yapilan isin kalitesine ve isletmelerin
rekabetci yapisina katkilarint anlamak manasina gelir.

Enformasyon sistemleri, DeLone ve MclLean’a gore; bir organizasyon iginde
operasyonlari, siiregleri, yonetim analizlerini ve karar verme fonksiyonlarin1 destekleyecek
bilgiyi saglamak iizere entegre edilmis olan sistemler olarak tanimlanmistir. Buna gore ES
basaris1 organizasyonun, kullanicilarin ve teknik destek personelinin gereksinim duydugu
icerikleri karsilamasi ile iligkilidir. Enformasyon sistemleri basarisi isletmenin kendisine
hedef olarak belirledigi isleri basarma seviyesidir. Enformasyon sistemleri oOlgiilerek bu
sistemlere yapilan yatirrmin geri doniisii degerlendirilir, Enformasyon sistemlerinin etkinligi
ve faydasi saptanir (DeLone and McLean, 2002).

Isletmeler enformasyon sistemlerinin isletmeye pozitif katkisi olmasii bekler. Sistemi
kullanan kullanicinin sistemin yararligina yonelik olusan tatminine, elde ettigi yararh verilere,
sistemin diisiik maliyetine ve sistemin ileri teknolojiyi yliksek kalitede sunmasina bagli olarak
faydalar1 degerlendirilir. Eger sistem bu 6zellikleri tasiyorsa bu sistem etkilidir yani bir diger

ifade ile basarilidir denilebilir.
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Enformasyon sistemleri basaris1 daha eski ¢alismalarda, sistemin ¢iktisinda bulunan
bilginin kapsami hakkindaki memnuniyet olarak tanimlanir. Bir bagka tanima gore ise
enformasyon sistemleri etkililigi, sistemin ¢iktisi olarak iiretilen bilginin gergekligi ve bu
bilgilerin izlenmesi ve takip edilmesi ile ilgili yonetimdeki karar vericilerin tatmini olarak
acgiklanmaktadir.

Enformasyon sistemlerinin degerlendirilmesi oldukga giictiir ¢iinkii enformasyon
sistemleri bir noktada insanin zekasina, ge¢misine, kiiltiirel degerlerine baglilik
gostermektedir. Bu 6znel degerler enformasyon sistemlerini degerlendirmeyi gii¢ hale getirir.
Ancak enformasyon sistemlerinin geri bildirime ihtiyaglar1 vardir. Enformasyon sistemleri
degerlendirildikge siirekli iyilesme siireci gergeklesir. Boylece orgiitsel basariya giden yolda
enformasyon sistemlerinden en etkili bir sekilde yararlanma saglanir (Ozkan, 2005; Ozkan,
2006).

Enformasyon sistemleri basar1 6lgiimlerinde gozlenen geliskili sonuglar; eksik veya
uygun olmayan basar1 olgiitleri, ES basar1 modelindeki kuramsal temel ve siire¢ eksiklikleri,
finansal performans Kkriterlerine bakistaki korliik veya kullanilan anket araglarindaki
zayifliklar (6rn. kurulan yapmin gecerlilikten yoksun olmast ya da veri toplama
yaklagimindaki hatalar (6rn. yanlis kisilere sorulmasi) gibi nedenlere atfedilebilir (Gable vd.,
2008).

Enformasyon sistemleri basarisinin 6lgiimiinde tek bir model degil pek ¢ok model
bulunmaktadir (Seddon vd., 2002; DeLone ve McLean, 1992). Enformasyon sistemlerinin
basarisin1 6lgmek i¢in ¢esitli 6lgeklerin kullanildigi ve bu alanda yapilan ¢alismalarin oldukga
fazla oldugu anlasilmaktadir. Bu alanda yapilan ¢alismalara liderlik eden ve diger ¢alismalara
temel olusturan DeLone ve McLean’in Enformasyon sistemleri basari modelidir (DeLone ve
McLean,1992). DelLone ve McLean’den sonra ¢ogu arastirmada ES basar1 modelini daha iyi
algilatmaya ve baz alinan modelden daha genis igerikli, nitelikli ve kapsamli bir model

olusturmaya caligilmistir.

1.5. Enformasyon Sistemleri Basar1 Modelleri

Enformasyon sistemleri etkinligi konusunda birgok c¢alisma yapilmistir. Bununla
birlikte, bu caligmalardaki enformasyon sistemleri basarisi gibi bagimli degisken tespit
edilmesi zor konulardan olmustur. Farkli arastirmacilar, basarinin farkli yonlerini ele
almaktadir. Bu durumda karsilastirmalar yapmak ve enformasyon sistemleri arastirmasi igin
kiimiilatif bir gelenek insa etme olasilig1 zordur. "ES Basaris1" kavrami , "ES Etkinligi" ve

"ES Kalitesi"nin gelismekte olan bir konsepti olarak diisiiniilebilir (Ozkan ve Bilgen, 2003).



35

Enformasyon sistemlerinde kalite, sistem &gelerinin birbirlerine bagimli, ¢ok katmanli
ve karmasik bir yapida olmalar1 nedeni ile belirlenmesi ve Olgiilmesi zor bir kavramdir. Bu
nedenle enformasyon sistemi kalitesinin daha iyi agiklanabilmesi ve kalite diizeyinin dogru
olarak olgiilebilmesi i¢in genel gecerliligi olan kalite kriterlerine ek olarak, enformasyon
sistemlerinin kendine has mimarisi tizerine spesifik kalite kriterlerinin yerlestirilmesi konusu
giindeme gelmistir.

Boylelikle enformasyon sistemleri iizerine arastirmacilar tarafindan gerceklestirilen
calismalar dogrultusunda, enformasyon sistemi basari modelleri olarak da adlandirilan
enformasyon sistemi kalite modelleri gelistirilmistir. Bu modeller ile birlikte enformasyon
sistemleri kapsaminda, kullanicilarin enformasyon sistemlerine iliskin beklentilerini
belirleme, ihtiyaglarini kargilama ve kullanici tatmini saglama konularinda kritik 6nem tasiyan
faktorlerin belirlenerek uygulanmasi ve bu dogrultuda enformasyon sistemlerinde basariya
ulasilmas1 hedeflenmektedir.

Arastirmacilar ve uygulayicilar igin enformasyon sistemlerinin  basarisinin
degerlendirilmesi zorluklar icermektedir. Enformasyon teknolojisinin siirekli degisen roli ve
enformasyon teknolojisinin kullanimina bagli olarak yonetilen enformasyon sistemleri
basaris1 6l¢timii kKavraminin kompleks olusu buna sebep olabilir (DeLone ve McLean, 2016).
Cok sayida enformasyon sistemi basaris1 tanimlamasi vardir. Ornegin bireysel veya
organizasyonel performans, artan verimlilik, maliyet azaltma, kullanici kabulii veya kullanici
memnuniyeti gibi ayn1 zamanda bir¢ok model mevcuttur. Bunlar; Doll ve Torkzadeh’in Son
Kullanict Bilgi islem Memnuniyeti Modeli (1988), Davis'in Teknoloji Kabul Modeli (1989),
DeLone ve McLean'in ES Basari modeli (1992, 2003) ve Gable'in ES-Etki Modeli (2008)
‘dir.

1.5.1. Doll ve Torkzadeh Basar1 Modeli

Son kullanici bilgi islem memnuniyeti (EUCS) karar vermede fayda saglamak icin
potansiyel olarak &lgiilebilir. Bir son kullanict uygulamasinin karar vermede yarari, ¢iktilar
kullanicinin bilgi gereksinimlerini karsiladigi zaman ve uygulamanin kullanimi kolay oldugu
zaman artmaktadir. Kullanim kolaylig1 veya kullanici dostu olma 6zellikle, arastirma veya
karar destek sistemlerinin goniillii yonetsel kullanimini kolaylastirmak i¢in 6nemlidir (Doll ve
Torkzadeh, 1988).

Doll ve Torkzadeh (1988), eger sistem kullanicilar1 katilmak istemiyorsa kullanici
katilimimin beklenen fayday1 saglamayacagini belirtmisler ve yeni bir model olarak son

kullanicinin bilgi almak icin dogrudan enformasyon sistem ile etkilesime girdigi bir “son
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kullanici bilgi islem modeli” 6nermislerdir. Arastirmacilar, geleneksel veri isleme sistemleri
ile son kullanici bilgi islem ortamlarini karsilastirmak suretiyle 12 maddeden olusan bir Son

Kullanic1 Bilgi islem Memnuniyeti (EUCS) modeli gelistirmislerdir (Sekil 1.4).

Son Kullanici
Bilgi islem
Memnuniyeti

< Kullanim

GO0 O OIOOIOIOICHICY

Son Kullanicr Bilgi islem Memnuniyeti

N

Icerik I1 : Sistem size ihtiya¢ duydugunuz essiz bilgileri sagliyor mu?
12 : Bilgi icerigi ihtiyaglariniza gére midir?
I3 : Sistem size tam olarak istediginiz raporlar1 sagliyor mu?
[4 : Sistem size yeterli bilgi sagliyor mu?

Dogruluk D1:Sistem Dogru mudur?
D2: Sistemin Dogrulugundan memnun musunuz?

Kullanim Kolayligi  K1: Sistem Kullanict dostu mudur?
K2: Sistem Kullanim1 Kolay midir?

Format F1: Ciktilarin faydali bir formatta sunuldugunu diisiiniiyor musunuz?
F2: Bilgiler anlagilir midir?

Giincellik G1: Istediginiz bilgileri tam zamaninda aliyor musunuz?

G2: Sistem size giincel bilgi sagliyor mu?

Sekil 1.4’in Son Kullanic1 Bilgi islem Memnuniyeti
Kaynak: Doll ve Torkzadeh, (1988)
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Geleneksel bir bilgi islem ortami igin gelistirilen kullanici bilgi isleme
memnuniyetinin Olgiitleri, kullanicilarin bir uygulama yazilimi ile dogrudan etkilesime
girebildigi bir son kullanict ortami i¢in uygun olmayabilir.

Gergekten de kullanict1  enformasyon memnuniyeti araglari, son kullanici
memnuniyetini 6lgmek i¢in tasarlanmamis veya dogrulanmamustir. Bunlar belirli bir
uygulamadan ziyade genel tatmine odaklanirlar ve kullanim kolaylig1 gibi son kullanici bilgi
isleme i¢in Onemli olan unsurlar1 c¢ikarirlar. Bu nedenle, bu calisma kullanici bilgisi
memnuniyeti ile son kullanicinin belirli bir uygulamadan memnuniyeti arasinda ayrim
yapmaktadir.

Bu noktalar1 vurgulayan Doll ve Torkzadeh (1988) 12 maddelik enstriimanlarinin
yeterli giivenilirlige ve gecerlilige sahip olduklarini belirtmislerdir, bunun i¢in daha once
kapsamli bir iirlin listesi arayisinda kullanict memnuniyeti konusundaki ¢alismalarin1 gézden
gecirmiglerdir. Daha Onceki enformasyon sistemi arastirmalarinda incelenmemis olan
“kullanim kolaylig1” 6l¢iisiinii de dahil etmislerdir. Bu nedenle arastirmacilar gelistirdikleri bu
Olglim aracinin bir enformasyon sisteminin etkinligini ve verimliligini degerlendirmek icin
uygun bir metot oldugunu belirtmislerdir.

Doll, Xia ve Torkzadeh 1994 yilinda gelistirmis olduklar1 bu 6l¢eginin giivenilirligini
tekrar test etmek suretiyle dogrulayici bir analiz gergeklestirmiglerdir, bu da aracin zaman

icinde giivenilir oldugunu gostermektedir.

1.5.2. Davis’in Teknoloji Kabul Modeli

Davis tarafindan 1986 yilinda da tanitilan, Teknoloji Kabul Modeli (TKM) bilgisayar
kullanimimin kabul edilmesinin ¢esitli faktorlerinin belirli kullanici davranislart ile iligkili
oldugunu agiklamaktadir. TKM, bir sistem kabul edilirse, kullanilma olasiliginin daha yiiksek
olacagi ve bu nedenle basariy1 olumlu yonde tesvik edecegi varsayimina dayanmaktadir.

TKM, kullanicilarin yeni bir enformasyon sistemi kullanmaya bagslayacaklari zaman
iki faktoriin algilanan yararlilik ve algilanan kullanim kolaylig1 kavramlarinin bu yeni sistemi
nasil ve ne zaman kullanacaklarin etkiledigini 6ne silirmektedir. Algilanan yararlilik, bir
kisinin belirli bir sistemi kullanmanin is performansini gelistirecegine inandigi derecedir.
Algilanan  kullanim kolayligi, bir kisinin belirli bir sistemi kullanmanin c¢aba
gerektirmeyecegine inandig1 derecedir (Davis 1989).

TKM'ye gore, algilanan yararlilik ve algilanan kullanim kolayligi, bir kullanicinin
motivasyonunu ve davranigsal niyetlerini etkiler. Algilanan yararliligin, ardindan algilanan

kullanim kolayliginin, davranissal niyet ve teknolojinin benimsenmesi i¢in dogrudan dogruya
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motive edici oldugunu tespit eden pek ¢ok calisma yapilmistir (Petter vd.,2008; Dias, Silva,
Schmitz ve Dias, 2009).
TKM' ye gore algilanan yararlilik ve algilanan kullanim kolaylig1 Sekil 1.5’te gdsterilmistir.

Algilanan
Yararhlik

\ 4
Kullanim Algilanan Algilanan
Harici Motivasyonunu || Kullanim Kullanim
Degiskenler Kolayligi Kolayligi
\ Algilanan
Kullanim
Kolaylig

Sekil 1.5 Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Davis vd., (1989)

Orijinal TKM yararl olsa da sonrasinda yapilan bazi ¢alismalar TKM'nin faktorlerinin
genisletilmesini Onermislerdir. Moon ve Kim, modeli arastirilan sorun kiimesine 06zgii
faktorleri icerecek sekilde genisletmeyi savunmus ve hedef teknoloji faktorleri ile yeni
sistemin ana kullanicilarin1 da genel konsept i¢inde dikkate almislardir (Moon ve Kim, 2001).
Boylece orijinal TKM bir giincelleme alarak TKM2 haline gelmistir. Zorunlu sistem
kullanimi géz oniine alindiginda “Oznel Norm” kavramini niyetin bir baska belirleyicisi
olarak birlestirerek yayinlanmigtir (Venkatesh ve Davis, 2000). TKM2 modeli Sekil 1.6'de

Ozetlenmistir.
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Denevim Goniilliltik
Oznel Norm / \ /
k4
k4
Imaj Algzilanan
' Favda
/ T Kullanim «| EKullamm
is iliskisi Miveti | Daveams
Alzilanan
Kullanim
Cikti Kalitesi Kolayhg Teknoloji Kabul Modeli
Sonug
Gitisterebilirli

Sekil 1.6 TKM2-Giincellenmis Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Venkatesh ve Davis, (2000)

1.5.3. Gable’in ES Etki Modeli

Gable ve Sedera (2008) birlikte yaptiklar ¢aligmalarinda DelLone ve McLean (2003)
modelini temel alan ES-Etki Modelini tanitmiglardir. ES-Etki modeli, bigimlendirici ¢ok
boyutlu bir indeks olarak kavramsallagtirilmistir. Burada boyutlar, kapsayict onlem ile
nedensel bir iliskiye sahiptir. ES-Etki modeli, bu model diger modellerden farklidir. Birincisi,
bir 6l¢iim modelidir, fakat nedensel/siire¢ modeli degildir. ikincisi, bir kullanim yapis1 yoktur.
Uciincii olarak, genel basar1 6lciisii tatmindir. Dérdiincii olarak, ES baglammi ve orgiitsel
basarisini yansitacak yeni onlemler igerir. Model, sistemin biitiin goriiniimiinii ve dort boyutu
da kullanarak basarisin1 6lgmek igin kullanilabilir. Gable vd. (2008:381) bir enformasyon
sisteminin (ES)-Etkisini, “tim ©6nemli kullanici gruplar tarafindan algilanan, bugiinden
bugiine kadar beklenen ve bugiine kadarki net fayda akisinin bir noktasinda bir 6l¢iit” olarak

tanimlamaktadir (Sekil 1.7).



Bireysel Etki

BE1-Ogrenme
BE2-Farkindalik/ Hatirlama
BE3-Karar etkililik
BE4-Bireysel Uretkenlik

Orgiitsel Etki

OE1-Orgiitsel Maliyet
OE2 Calisan Talepleri
OE3 Maliyet Azaltim
OE4 Genel Verimlilik

OES5 Gelistirilmis sonug/gikt1

OE6 Arttirilan Kapasite
OE7 e-devlet isi

OE8 Yonetim Siire¢ Degisimi

Sekil 1.7 Gable’in ES-Etki Modeli
Kaynak: Gable vd., (2008:381).

Sistem Kalitesi

SK 1 Veri Dogrulugu
SK 2 Veri Giincelligi
SK 3 Veri tabam icerigi
SK 4 Kullanim Kolaylig1
SK 5 Ogrenme Kolaylig1
SK 6 Erisim

SK 7 Kullanici Talepleri
SK 8 Sistem Ozellikleri
SK 9 Sistem Dogrulugu
SK 10 Esneklik

SK 11 Giivenilirlik

SK 12 Etkililik

SK 13 Kapsamlilik

SK 14 Entegrasyon

SK 15 Ozellestirme
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Enformasyon Kalitesi

BK 1 Onemlilik

BK 2 Miisaitlik

BK 3 Kullanighilik

BK 4 Anlasilirlik

BK 5 Tliskililik

BK 6 Format

BK 7 icerik Dogrulugu
BK 8 Ozliiliik

BK 9 Zamansizlik

BK 10 Essizlik

Gable vd. (2008), ES- Etki Modelinin geleneksel DelLone ve McLean modelinden
asagidaki sekillerde saptigina dikkat ¢ekmistir: (1) bir 6l¢tim modelini tasvir eder ve bir
nedensel/siire¢ basaris1 modelini sunmaz; (2) kullanim yapisini atlar; (3) memnuniyet,
basaridan ziyade genel basar1 6l¢iisii olarak ele alinir; (4) cagdasi yansitacak yeni onlemler
eklenmistir ve (5) daha biitiinsel bir orgiitsel etki insa etmeyi arastirmak i¢in ek dnlemler
igerir.

DeLone ve McLean (2003) Basar1 Modelinin, bugiin kullanilan ES basar1 modellerinin
en baskini oldugu diisiiniilmektedir. DeLone ve McLean (1992) ES Basar1 Modeli ilk kez
1992 yilinda tanitildigindan ve yayinlandigindan beri, arastirmacilar modeli daha fazla boyut
ve iligki ile genisletmis, modeli gdzden gecirmis, iliskileri incelemis ya da belirlenen boyutlari

degerlendirmek i¢in standartlastirilmis Olgiitler belirlemiglerdir. Sayisiz c¢alisma, ES
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basarisinin anlasilmasini gelistirmek i¢in modeli ampirik olarak test etmis ve dogrulamistir

(Petter vd., 2008).

1.5.4. DeLone ve McLean’1in ES Basar:1 Modeli

Enformasyon sistemlerinin basarisin1 tanimlamak igin ¢ok fazla arastirma yapilmis
ancak ES basarisinin karmasik, birbirine bagli ve ¢ok boyutlu dogasi nedeniyle zorluklar
icermektedir. Bu konuya deginmek i¢in, DeLone ve McLean (1992), 1981-1990 déneminde
yaymlanan arastirmalari gézden ge¢irmis ve ES basarisinin  bir siniflandirmasini
olusturmuslardir (DeLone ve McLean, 2016). DeLone ve McLean’in (1992) ES Basari
Modeli ilk uygulanirken 6nceki ¢alismalardan Shannon ve Weaver’in (1949) ile Mason’un
(1978) bilgi ciktisinin Ol¢iilmesi lizerine yaptigi arastirma caligmalarina dayandirmislardir.
Iletisim kuramu icin bir cerceve olusturmak ve sentezlemek isteyen Shannon ve Weaver
(1949), bilginin (bir bilgi sisteminin c¢iktis1 olarak) farkli diizeylerde Olgiilebilecegini
belirtmislerdir. Bunlar; teknik seviye, anlam diizeyi ve etkililik diizeyidir. Teknik seviye,
bilgiyi iireten sistemin dogrulugu ve verimliligi olarak tanimlanir, anlamsal seviye, istenilen
anlamin taginmasinda bilginin basarist olarak tanimlanir ve etkililik diizeyi, bilginin alict
tizerindeki etkisi olarak tanimlanir.

Shannon ve Weaver'm bilgi kurami iletisim ¢alismalar1 ile 6nceki enformasyon
sistemleri arastirma ¢abalarin1 sentezlemek isteyen DeLone ve McLean (1992), bilgi sistemi
basarisini tanimlayan altt ana degisken getirmistir. Bu degiskenler: Sistem Kalitesi,
enformasyon Kalitesi, kullanim, kullanict memnuniyeti, bireysel etki ve orgiitsel etki. Model
degiskenler arasindaki stireg iliskilerinden ziyade nedensellik 6nermektedir. Sadece B'nin A'y1
izledigini ifade eden bir siire¢ modelinden farkli olarak, bir nedensel model A'mnin B'ye yol
agtigini; yani, A'nin artmasi B'nin artmasina (veya azalmasina) neden olacaktir. Ornegin, daha
yiiksek sistem kalitesi, bireysel ve organizasyonel etkileri etkileyen kullanict memnuniyetini
ve kullanimini artirir.

DeLone ve McLean (1992) sistem Kalitesini, enformasyon sisteminin kendisinin
istenen Ozelliklerine ve enformasyon kalitesinin istenen Ozelliklerine gore enformasyon
niteligiyle tanimlamistir. Daha somut olarak, Bailey-Pearson (1983)’mn 6lgiim aracindan
sistem kalitesine dort Olgek (erisim kolayligi, sistemin esnekligi, sistemin entegrasyonu ve
tepki siiresi) ve enformasyon kalitesine dokuz Ol¢ek (dogruluk, hassasiyet, gegcerlilik,

zamanindalik, glivenilirlik, eksiksizlik, 6zliiliikk, format ve ilgi diizeyi) eklemislerdir.
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Sistem |\ Kullanim
.. o Organizasyonel
Kisisel Etki | Etki
Bilgi Kalitesi Kullantct
Memnuniyeti

Sekil 1.8 Bilgi Sistemi Basaris1 Delone ve McLean Modeli
Kaynak: Delone ve McLean, 1992:87

Model (Sekil 1.8 de gosterildigi gibi) asagidaki sekillerde yorumlanacaktir: Sistem
kalitesi ve enformasyon Kkalitesi tekil ve birlikte hem kullanimi hem de kullanici
memnuniyetini etkiler. Ayrica, kullanim miktar1 kullanict memnuniyetinin derecesini olumlu
ya da olumsuz olarak etkileyebilir - bunun tersi de dogrudur. Kullanim ve kullanici
memnuniyeti, bireysel etkinin dogrudan oOncelikleridir ve son olarak bireysel performans
tizerindeki bu etkinin sonunda bazi Orgiitsel etkilere sahip olmasi gerekir (DelLone ve
McLean, 1992).

DeLone ve McLean'in (1992) yaptiklar1 arastirmada bulduklar1 sonuglarin baslicalari
sunlardir:

(1) Enformasyon Sisteminin basarisinin ¢ok boyutlu ve birbirine bagli dogas1 geregi,
bagimli degiskenin her yoniiniin tanimlanmasi ve dl¢lilmesine dikkat etmelidir,

(2) Cesitli bagimsiz degiskenlerin bu bagimli basar1 boyutlarindan bir veya daha
fazlastyla etkisini izole etmek ic¢in basar1 boyutlarinin her biri arasindaki olas1 etkilesimleri
O0lgmek onemlidir ve

(3) Basar1 boyutlarinin ve 6lgeklerinin se¢ilmesi, ampirik arastirmanin amaglar1 ve
baglamina bagli olmalidir ancak miimkiin oldugunda, test edilmis ve kanitlanmis Slgekler
kullanilmalidir

DeLone ve McLean modeli, enformasyon sistemlerinin basaris1 hakkinda kapsamli bir
caligma alani sunmakta ve zengin ama karisik bir yapiya sahip olan enformasyon sistemlerini
daha anlasilabilir bir biitiin haline getirmektedir. Ayrica model, enformasyon sistemlerinde
gelinen seviyeyi ve iyilestirmeye agik olan noktalar1 belirleyerek enformasyon sistemleri
gelisimde yeni yapilacak arastirmalara temel olma niteligi gostermektedir (DeLone ve
McLean, 1992: 88).

DeLone ve McLean 2003’te ilk galismalarindan 10 yil sonra basari modelini revize

etme ihtiyaci hissetmislerdir ve 1997°de Seddon tarafindan gelistirilen ve elestiri i¢eren
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arastirma sonrasinda kendi orijinal ES Basari Modeli'ni yeniden tanimlamislardir. Revize

edilmis model Sekil 1.9°da gosterildigi gibidir.

Bilgi Kalitesi v

Kullanim

N

Sistem Kalitesi Net Fayda

Kullanici
Memnuniyeti

y

Servis Kalitesi

Sekil 1.9 Revize Edilmis DeLone ve McLean Modeli
Kaynak: DeLone ve McLean, 2003

Aragtirmacilar, 1995’te Pitt ve arkadaslarinin yaptiklar1 aragtirma sonuglarina gore
tavsiye ettikleri hizmet kalitesi olgeginin de ilavesini yapmislardir. Ayrica bir baska
arastirmada (Petter vd., 2008; Seddon, 1997) tespit edilen enformasyon sisteminin basarisinin
calisma gruplarini, endistrileri ve hatta toplumlari etkiledigi sonuglarindan yola ¢ikarak bir
enformasyon sisteminin birey ve orgiitsel diizeydekilerden baska diizeyleri etkileyebilecegi
elestirisini de dikkate almiglardir . Buna gore DeLone ve McLean degiskenleri; bireysel etki
ve orgiitsel etkiyi, net faydalarla degistirmistir. Bu revizyon, modelin arastirmaci tarafindan
en uygun gordiigli analiz seviyesine uygulanmasina izin vermistir (Petter vd., 2008).

Giincellenmis olan DeLone ve McLean modeline yapilan son bir gelistirme,
“kullanim” yapisinin daha da acikliga kavusturulmasi olmustur (Petter vd., 2008). Seddon ve
Kiew'in ¢alismalarinda belirttikleri goriise gore, sz konusu olan goniillii sistemler oldugunda
“kullanim” kavrami uygun bir Ol¢ektir ancak bir sistem kullanimi zorunlu oldugunda,
yararlilik kullanimdan ziyade ES basarisinin daha iyi bir 6lgiistidiir. Hatta onlar “kullanim”
degiskenini tamamen kaldirmay1 6nermislerdir (Seddon ve Kiew, 1996).

Ancak DeLone ve McLean’in (2003) calismasinda belirttikleri gibi “kullanim”mn
korunmasi gerekmistir ¢linkli enformasyon sistemlerin kullanilmasi zorunlu olanlar olsa bile,

“kullanim” Kriteri hala 6nemli bir bilgi sunabilecektir. “kullanim”, "kullanici memnuniyeti"
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ne gore bir siire¢ olarak daha once gelmesi gerekir ve "kullanim" ile ilgili olusan olumlu
deneyim, nedensel anlamda daha biiyiik bir "kullanict memnuniyeti" ne yol agacaktir.

Kullaniminda yazarlarin iddia ettigi gibi “kullanici memnuniyeti”’nin bir siireg
anlaminda olmasi gerekir ancak “kullanim” ile ilgili olumlu bir deneyim nedensel anlamda
daha biiyiik “kullanici memnuniyeti”’ne yol agacaktir. Sonug¢ olarak yazarlara gore artan
“kullanic1 memnuniyeti” daha sonra kullanimi etkileyecek olan “kullanim” niyetinin daha
yiiksek olmasina yol agacaktir.

Ozetlersek, 2003 yilinda giincellenmis modeldeki temel degisiklikler asagidaki gibidir:
1- “Hizmet Kalitesi” kavrami Enformasyon Sistemi Basarisinin ek bir yonii olarak dahil
edilmistir.

2- “Bireysel Etki” ve “Orgiitsel Etki” degiskenleri olarak ortadan kaldirilmis ve bunlarmn “Net
Faydalar” degiskeni ile degistirilmistir.

3- Son olarak “Kullanim” yerine “Kullanim Niyeti”’ni (yani bir tutum) ekleyerek bir
davranisin agikliga kavusturulmasini saglamislardir (DeLone ve McLean, 2003).

Yillar boyunca enformasyon sistemleri basarisini inceleyen ¢ok sayida calismada,
DeLone ve McLean'i (1992, 2003) Basar1 Modeli enformasyon sistemleri literatiiriinde yer
alan en kapsamli enformasyon sistemi degerlendirme modeli olarak kabul edilmektedir (Petter
vd., 2008).

DeLone ve McLean' (1992, 2003) Enformasyon Sistemi basari modelindeki tanim

ve Olgekleri asagida belirtilmistir.

Sistem Kalitesi

Sistem kalitesi sisteme erisimin kolayligi, sistemin biitiinlesmis olmasi, sistemin
kullanicilarin problemlerine ve ihtiyaglarina cevap verme siiresi, kullanicilarin zihinlerinde
olusturduklar1 beklentileri karsilama seviyesi, sistemi kullanilma kolayligi, sistemin giivenli
olmasi, sistemin anlagilmasi ve sisteme adapte olunmasi gibi maddelerden olusur (Ultav,
2010).

DeLone ve McLean 1992 yilinda yayinladiklari aragtirmalarinda bir enformasyon
sisteminden arzulanan temel karakteristik 6zellik olarak; kullanicilara karar verme asamasinda
yardime1 olmak tizere kullanabilecekleri dogru bilgileri liretmesi kapsaminda “sistem kalitesi
“ni Onermislerdir.

Sistem Kalitesi enformasyon sistemlerinin kullanicilar tarafindan cazip bulunan
karakteristik ozelliklerini ifade eder ve Olglimii genel olarak bir sistemin tasimis oldugu

kendisine ait baz1 dzellikler iizerinden yapilir. Ornegin, kullanim kolayligi, fonksiyonelligi,



45

giivenilirligi, esnekligi, gibi kriterler degerlendirmeye alinir. Sistem Kalitesinin 6nemli
Ozellikleri arasinda; kullanilabilirlik, miisaitlik, giivenilirlik, uyumluluk, sistem esnekligi,
sistem giivenilirligi, islevsellik ve 6grenme kolaylig1 sayilabilir. Sistem kalitesi i¢cerdigi diger
sistem Ozellikleri ayrica; sezgisellik, sofistike olus, esneklik ve tepki siireleridir (Petter vd.,
2008). Sistem kalitesini 6lgmek igin diger yapilar tasinabilirlik, ekonomi, siirdiiriilebilirlik,
dogrulanabilirlik,

ag altyapis1 giivenilirligi, kararhilik ve kullanici dostu arayiizleri

igermektedir. Gegmis arastirmalarda yer almis 6lgekler Tablo 1.3’te listelenmektedir.

Tablo 1.3 Ge¢mis Arastirmalarda Kullanilan Sistem Kalitesi Olgekleri

Madde Literatiir

Erisilebilirlik Gable vd. (2008), McKinney vd. (2002)
Adapte olabilirlik DelLone ve McLean (2003)

Uygunluk Bailey ve Pearson (1983), livari (2005)
Ozellestirme Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Veri dogrulugu
Veri giincelligi
Ogrenme kolayhg1
Kullanim kolayhg

Verimlilik
Esneklik
Islevsellik
Entegre Olabilirlik
Etkilesim
Navigasyon
Uygunluk
Giivenilirlik
Tepki Siiresi
Kapsamhihk
Sistem dogrulugu
Sistem ozellikleri
Sistem giivenligi

Kullamlabilirlik

Gable vd. (2008), Doll ve Torkzadeh (1988)

Gable vd. (2008)

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Doll ve Torkzadeh (1988), Gable vd. (2008), McKinney vd. (2002), Sedera ve Gable
(2004), Seddon ve Kiew (1996), Davis (1989)

Gable vd. (2008)

Bailey ve Pearson (1983), Gable vd. (2008), livari (2005), Sedera ve Gable (2004)
Estrada ve Romero (2016), DeLone ve McLean (2016)

Bailey ve Pearson (1983), Gable vd. (2008), livari (2005), Sedera ve Gable (2004)
McKinney vd. (2002)

McKinney vd. (2002)

Doll ve Torkzadeh (1988)

Gable vd. (2008), DeLone ve McLean (2003)

livari (2005), Bailey ve Pearson (1983), DeLone ve McLean(2003)

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Doll ve Torkzadeh (1988), Gable vd. (2008), Sedera ve Gable2004)

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

DeLone ve McLean (2016)

DeLone ve McLean (2003)

Algilanan kullanim kolayligi, sistem kalitesinin en yaygin 6l¢iistidiir bu konu 6zellikle
Teknoloji Kabul Modeli arastirmalarinda pek ¢ok kere incelenmistir (Davis, 1989). Bununla
birlikte daha 6nce belirtildigi gibi, algilanan kullanim kolaylig1 bir biitiin olarak sistem kalite

yapisint yakalamamaktadir. Diger arastirmacilar Delone ve McLean (1992) tarafindan
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tanimlanan orijinal modeldeki boyutlar kullanilarak veya sistem kalite literatiir derlemeleri

yaparak sistem kalitesinin endekslerini olusturmuslardir (Gable vd., 2003).

Enformasyon Kalitesi

Enformasyon Kkalitesi, sistemin saklayabildigi, ulastirabildigi veya iiretebildigi
enformasyonun kalitesi ile olgiilmektedir. Enformasyon kalitesi, kullanicinin sistemle olan
iletisimini dogrudan etkileyen ve bu yiizden sistem {iizerindeki kullanicinin tatminini ve
kullanicinin sistemi kullanma egilimini etkileyen bir kriterdir.

Shannon ve Weaver 1949 yilinda yaptiklar1 arastirmada enformasyon Kkalitesinin
anlamsal enformasyon diizeyine ait oldugunu ve alicinin anlamimnin génderenin amaglanan
anlamindan daha fazla yorumlanmasiyla daha ilgili oldugunu belirtmistir. DeLone ve
McLean'a (2003) gore en yaygin enformasyon kalitesi Olgiileri; giincellik, eksiksizlik,
tutarlilik, anlasilabilirlik, dogruluk ve ilgililiktir..

Geleneksel bir enformasyon sistemi anlayisinda, enformasyon Kkalitesi verilerin nasil
olusturulduguna ve kurulus i¢inde nasil kullanildigina baghdir. Farkli ¢alismalarda énemli
ampirik arastirmalar yapilarak enformasyon kalitesi 6l¢iilmiistiir. Rai vd. (2002), enformasyon
kalitesinin icerik ve formatla ilgili oldugunu 6ne siirmektedir. Daha 6nce de belirttigimiz gibi
Doll ve Torkzadeh (1988) enstriimaninda dogruluk, igerik, format ve zamanlilik 6l¢timleri yer
almustir. E-ticaret sistemlerinin basarisim1 6l¢mek ic¢in, DeLone ve McLean (2003), anlama,
kisisellestirme ve gilivenlik kolayliginin ek oOzelliklerini 6nermektedir. Enformasyon
kalitesinin en yaygin boyutu, genellikle hata sayisi, yani bir veritabaninda tanimlandigi gibi
dogruluktur. Enformasyon kalitesi yapisini bir biitiin olarak ele almak i¢in bircok ek onlem
onerilmis ve kullanilmistir. Enformasyon kalitesi hakkinda yapilan gegmis c¢alismalar Tablo

1.4’te listelenmektedir.
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Tablo 1.4 Ge¢mis Arastirmalarda Kullamlan Enformasyon Kalitesi Olgekleri

Olcek Literatiir

Dogruluk Bailey ve Pearson (1983), Gable vd. (2008), livari (2005), Doll ve
Torkzadeh (1988), DeLone ve McLean (2003), Seddon ve Kiew (1996)

Yeterlilik McKinney vd. (2002)

Kullamlabilirlik | Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004) , DeLone ve McLean(2003)

Tamhk Bailey ve Pearson (1983), livari (2005), Doll ve Torkzadeh (1988),
DelLone ve McLean (2003)

Ozliiliik Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Tutarhhk livari (2005)

Bi¢imlilik Gable vd. (2008), livari (2005), Sedera ve Gable (2004), Doll ve
Torkzadeh (1988)

Hassashk Bailey ve Pearson (1983), livari (2005)

ilgililik Seddon ve Kiew (1996), Gable vd. (2008), McKinney vd. (2002),
Sedera ve Gable (2004), DeLone ve McLean (2003)

Giivenilirlik Bailey ve Pearson (1983), McKinney vd. (2002), DeLone ve McLean -2003

Kapsamhhk McKinney vd. (2002)

Vaktindelik Bailey ve Pearson (1983), Gable vd. (2008), livari (2005), Doll ve Torkzadeh (1988),
McKinney vd. (2002)

Anlagilabilirlik Gable vd. (2008), McKinney vd. (2002), Sedera ve Gable (2004),
Bailey ve Pearson (1983)

Benzersizlik Gable vd. (2008)

Kullamlabilirlik | Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Faydahhk McKinney vd. (2002)

Servis Kalitesi

1980’lerin ortasina kadar bir enformasyon sisteminin kalitesi, enformasyon sistemini
olusturan 6geler tizerinden kurgulanmaktaydi. Pitt vd., (1995) caligmalarinda bir enformasyon
sistemininin kalitesini belirleyen unsurlar arasinda bu sistem i¢in sunulan hizmetlerin de
onemli oldugunu ortaya koymus Ve daha sonra ¢ogu arastirmaci bu fikri destekleyen yonde
yaymlar yapmiglardir. Hatta orijinal haliyle DeL.one ve McLean modelinin 1991 yilindaki
halinde hizmet kalitesi bir boyut olarak yer almazken daha sonra 2003 yilinda yayinlanan
gelistirilmis ikinci halinde hizmet kalitesi yeni bir boyut olarak eklenmistir.

Enformasyon sistemlerinin yararlanicilart genellikle islem yapmada ve karar verme
siireclerinde kendilerine yararli olacak anlamli verilerin var olmasini talep etmektedirler (Pitt
vd., 1995: 173-174).
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DeLone ve McLean (2003) hizmet Kalitesini, bu destegin dahili bir bilgi islem
departmani, yeni bir organizasyon birimi veya bir internet servis saglayicisina yaptirilmis olup
olmadigina bakilmaksizin bir servis saglayici tarafindan saglanan genel destek olarak
tanimlamaktadir. Diger hizmet kalitesi Ol¢timleri arasinda hizli yanit verme, giivence, empati,
takip servisi ve teknik destek yer almaktadir (Parasuraman vd., 1988; Pitt vd., 1995).
Pazarlama alanindan uyarlanan 6zgiin hizmet kalitesi yapisi, hizmet kalitesinin, misteriye ne
sunulmas1 gerektigi ile gercekte ne sunuldugu arasindaki uyumsuzluk olarak Ol¢iilmiistiir
(Parasuraman vd., 1988).

1988°de Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan bir sirketin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in gelistirilerek gercevesi ¢izilen SERVQUAL 06l¢egi hizmet endiistrileri
icin hizmet kalitesini degerlendiren bir yontem olmustur. Uygulanabilecegi sirketler bir
banka, bir kredi kart1 sirketi, bir tamir ve bakim firmasi veya bir telefon servis sirketi
olabilmektedir. Bu 6l¢ek hizmet kalitesini giivenilirlik, yanit verme, giivence, empati ve
maddi (somut) olusu olmak iizere bes boyutta dlger.

Hizmet kalitesi, bir hizmetin, bir saglayicinin destek yapisindan aldiklari destegin
kalitesine dayali olarak, bir hizmetin miisterinin beklentilerini karsiladig: diizeydir (Petter vd.,
2008). Jiang ve arkadaslar1 (2002), Enformasyon sistemlerinde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in
SERVQUAL' tatmin edici bir ara¢ bulmustur. Sonraki yillarda genel “kullanici deneyimini”
yakalayan Olcekler de dahil olmak iizere, bir biitlin olarak hizmet kalitesi yapisim
belirleyebilmek i¢in birgok ek olgekler onerilmis ve kullanilmistir. Servis kalitesi hakkinda

yapilan gegmis arastirmalar Tablo 1.5°te gosterilmektedir.

Tablo 1.5 Geemis Arastirmalarda Kullanmilan Servis Kalitesi Olcekleri

Madde Literatiir
Giiven Parasuraman vd. (2005); Pitt vd. (1995), DeLone ve
McLean (2003), Han vd. (2004)
Empati Parasuraman vd. (1988, 2005), Pitt vd. (1995), Han vd. -2004
Esneklik Parasuraman vd. (1988, 2005)
Etkilesimlilik Estrada ve Romero (2016), Wan (2000), Liu ve Arnett (2000)
Gizlilik Parasuraman vd. (2005)
Giivenilirlik Pitt vd. (1995), Parasuraman vd. (2005), Han vd. (2004)
Pitt vd. (1995), DeLone ve McLean (2003), Jiang (2002),
Han vd. (2004)
Kullanici Deneyimi Aizpurua vd. (2016), Rau, vd. (2015), Boothe vd. (2011)
Web Yardim Zeithaml vd. (2002), Han vd. (2004)
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Kullanim

Sistem kullanimi islerin enformasyon sistemleri ile yapilmasina olan yatkinliktir.
Literatiirde bilgisayar altyapili karar alinmasinda kullanim, hizmete destek verme amaci ile
kullanim, analiz etme hedefli kullanim, mecburi haller disindaki kullanim gibi oSlgiitler ile
Ol¢iilmiistiir. Sistem kullanimi istege bagl olabilecegi gibi zorunlu da olabilir (Bal vd., 2012).

Bir sistemin mevcut kullaniminda veya tekrar kullanmak istenmesindeki niyetlerin ne
oldugu ve ne kadar gii¢lii oldugu sistemin basarisini belirleyen ara kriter olarak goriilmiistiir.
Ornegin bir sistemin bagimlilik yapici boyutta olmas: veya kullanicinin sisteme girmek dahi
istememesi arasinda sistemin basarist acisindan ¢ok ciddi farklar vardir. Bu istegi belirleyen
faktorler daha ¢ok yukarida sayilan 3 alt faktor olmakla birlikte ilave olarak sistemin kullanici
hayatinda ne kadar 6nemli bir role sahip oldugu, ne kadar vazgecilmez oldugu, ne kadar
alternatifsiz oldugu gibi veya bir enformasyon sistemini kullanicinin goniilli veya
zorunluluktan kullantyor olmasi, sosyal cevresi ile sistem arasindaki iliski gibi ¢cok sayida
farkli faktor bu asamada etken olarak goriilebilir.

Ampirik calismalar, kullanim amaci, kullanim sikligi, bildirilen kullanim ve fiili
kullanim da dahil olmak {izere ¢oklu kullanim 6lgiitlerini benimsemistir (Petter vd., 2008). Bu
farkli 6nlemler, DeLone ve McLean (2003) Basar1 Modeli'nde kullanom ve diger yapilar
arasindaki karigik sonuglara yol agabilir. Venkatesh vd. (2003) kullannom amaci ile fiili
kullanim arasinda anlamli bir iligki saptamiglardir. Doll ve Torkzadeh (1998), daha fazla
kullanimin her zaman daha iyi olmadigimni ve siklik veya siire yerine, kullanimin etkilerine
dayali kullanim1 6l¢mek igin bir ara¢ gelistirdiklerini ileri siirmektedir. Kullanim/Kullanim

niyeti hakkinda yapilan gegmis ¢alismalar Tablo 1.6’da listelenmektedir.

Tablo 1.6 Ge¢mis Arastirmalarda Gegerliligi Kamitlanms Kullanim/Kullanim Niyeti Ol¢ekleri

Madde Literatiir Kaynaklari

Giincel kullanim Davis (1989), DeLone ve McLean (2003)

Kullanim kolayligi
Giinliik kullanim
Kullanim siklig:
Kullanim Niyeti(yeniden)
Kullanimin Dogas1
Gezinti kaliplar1

Site ziyareti say1si

Islem sayist

Biitiinlik

Doll ve Torkzadeh (1998), Davis (1989)
livari (2005)

livari (2005), DeLone ve McLean (2003), Wu ve Wang (2006)

Davis (1989), Wang (2008)
DelLone ve McLean (2003)
DeLone ve McLean (2003)
DeLone ve McLean (2003)
DelLone ve McLean (2003)
DelLone ve McLean (2016)
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Kullanict Memnuniyeti

Oncelikle kullanicinin bir sistemden beklentileri bulunmaktadir. Her kullanic sistemi
kullanirken bazi taleplerle kullanima baslar, ancak sistemin kullanim siiresince bu isteklerde
degismeler, ilaveler olabilir. Bir enformasyon sisteminin kullanict tatminini yiikseltmesi,
kullanicilarin talep ettikleri ve hatta talep etmedikleri ama talep edebilecekleri istekleri 6n
gorerek toplamda kullaniciya en fazla c¢iktiyr veren sistem olmasi ile yakindan ilgisi
bulunmaktadir.

Kullanici memnuniyeti, “uygulama ile dogrudan etkilesime giren birinin belirli bir
bilgisayar uygulamasina yonelik duygusal tutumudur” (Doll ve Torkzadeh, 1988:261).
Kullanict memnuniyeti, basarinin en yaygm Olgiitiidiir ve arastirmacilar kullanici
memnuniyetini 6lgmek i¢in farkli araglar gelistirmis ve onaylamislardir (DeLone ve McLean,
1992, 2004; Seddon ve Kiew, 1996; Seddon, 1997; Rai vd., 2002; Doll ve Torkzadeh ,1988).
En yaygin olarak kullanilan kullanici memnuniyeti araglart Doll vd., (1994) Son Kullanici
Bilgi islem Destegi (EUCS) araci ve Ives vd. (1983) Kullanic1 Bilgi Memnuniyeti (UIS)
aracli. Hem EUCS hem de UIS araglari, sistem kalitesi, enformasyon kalitesi ve hizmet
kalitesi ile ilgili 6geler igerir.

Doll ve Torkzadeh'e (1988) gore, “kullanict memnuniyeti” kullanicilarin kullandiklar
belirli bir bilgisayar uygulamasi hakkindaki goriisleri olarak tanimlanmaktadir. Ives vd.,
(1983:785) kullanic1 enformasyon memnuniyetini “kullanicilarin enformasyon sistemlerini
kendi enformasyon gereksinimlerini karsiladiklarina inandigi” olarak tanimlamistir. Yazarlar,
bir sistem gerekli bilgileri saglarsa, kullanicilarinin tatmin olacagimi belirtmistir. Boylece,
kullanict memnuniyeti, kullanicilarin sistem tarafindan saglanan bilgilerin gereksinimlerini
karsiladigina inanma derecesini yansitan bir Olgiidiir. Seddon ve Kiew (1996), kullanici
memnuniyetinin enformasyon sisteminin basarisinin en yaygin olgiitii olarak kabul edildigini
gbzlemlemistir.

Xiao vd., (2002) genel olarak Doll ve Torkzadeh (1988) modelini kullanici
memnuniyetini 6lgmek i¢in yaptiklart ¢alismalarda uygulayan arastirmacilarin web tabanl
enformasyon sistemleri igin gegerli ve giivenilir oldugunu varsaydigini ileri siirmiistiir. Ancak
yazarlar, web tabanli enformasyon sistemleri ve geleneksel kurumsal enformasyon sistemleri
arasinda farkliliklar oldugunu belirtmistir. Ornegin, internetin yaygm kullanimu ile ihtiyag
duyulan bilgilere erisim saglamak c¢ok daha kolaydir, bu nedenle erisim, web tabanl
enformasyon sistemleri i¢in bir sorun olmayabilir.

Xiao vd., (2002) geleneksel enformasyon sistemlerinde ve web tabanli enformasyon

sistemlerinde kullanici memnuniyetinin  Olgiilmesinde bir ayrim yapildigina dair
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argiimanlarin1  dogrulamak amaciyla kullanicti memnuniyeti alaninda literatiirii gézden
gecirmiglerdir. Kapsamli bir literatiir taramasindan sonra yazarlar Doll ve Torkzadeh (1988)
tarafindan gelistirilen EUCS modelini kabul etmeye karar verdiler ve web tabanli bir ortamda
memnuniyeti 6lgmek i¢in enstriimani tekrar test ettiler. Xiao vd. (2002), kiigiik revizyonlarla,
Doll ve Torkzadeh'in (1988) EUCS aracinin gegerli bir kullanict memnuniyeti O6lg¢iitii
sagladigini bulmuslardir. Kullanict memnuniyeti yapisim1 yakalamak i¢in bir¢ok ek onlem
onerilmis ve kullanilmigtir. Kullanict memnuniyeti hakkinda yapilan gegmis ¢aligmalar Tablo

1.7° de listelendigi gibidir.

Tablo 1.7 Ge¢mis Arastirmalarda Gegerliligi Kamtlanms Kullanict Memnuniyeti Olgekleri

Item Literature Sources
Dogruluk Doll ve Torkzadeh, (1988)
Yeterlilik Seddon ve Yip (1992), Seddon ve Kiew (1996), DelLone ve McLean (2003)
Igerik Doll ve Torkzadeh, (1988), Xiao vd. (2002)
Kullanim kolaylig1 Doll ve Torkzadeh, (1988), Xiao vd. (2002)
Etkililik Seddon ve Yip (1992), Seddon ve Kiew (1996), DeLone ve McLean (2003)
Verimlilik Seddon ve Yip (1992), Seddon ve Kiew (1996), DeLone ve McLean (2003),
Doll ve Torkzadeh, (1988)
Keyif Alma Gable vd. (2008)
Bilgi memnuniyeti Gable vd. (2008), lves vd. (1983)
Genel memnuniyet Gable vd. (2008), Rai vd. (2002), Seddon ve Yip (1992), Seddon ve
Kiew (1996), DeLone ve McLean (2003), Doll ve Torkzadeh, (1988)
Sistem memnuniyeti Gable vd. (2008), Doll ve Torkzadeh, (1988), Ives vd. (1983)
Satin alimlari tekrarlamak, DeLone ve McLean (2003), Xiao vd. (2002)
ziyaretleri tekrarlamak

Net Faydalar / Bireysel Etki

Bir enformasyon sisteminin saglamis oldugu bireysel (kullanici) diizey veya
organizasyonel (isletme) diizeyde faydalardir. Bir sistemin ne kadar fazla kullanilirsa o kadar
fazla fayda saglayacagi kesindir. Dolayisiyla bir sistemin kullanicilar ve isletme i¢in ne kadar
kullanish, vazgecilmez, alternatifsiz, kolay, anlasilabilir, sistem destegi gii¢lii vs. oldugu, o
sistemin ne kadar fazla kullanildig: ile ilgilidir. Diger bir deyisle sistemin simdiye kadar
sayilan biitiin 6zellikleri, toplamda bir net fayda belirlemekte ve bu faydanin yiiksek olmasi
ES’nin basar1 kriteri olarak goriilmektedir. Arastirmalar sirasinda farkli boyutlarda faydadan
bahsedildigi sdylenebilir. Ornegin, kullanici gruplari bazindaki fayda (Davis, 1989) veya
insan kaynaklarini da dahil edecek sekilde organizasyonlar arasi ve endiistri bazindaki fayda

(Clemons ve Row,1993) veya toplumsal faydadan (Seddon, 1997) bahsetmek miimkiindiir.
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Orijinal DeLone ve McLean (1992) sonug yapilar orgiitsel etki ve bireysel etki idi.
Net faydalar bu yapilarin yerini almistir. DeLone ve McLean'a (2003) gore net faydalar,
enformasyon sistemlerinin bireylerin, gruplarin, orgiitlerin, endiistrilerin ve devletin
basarisina ne dl¢iide katkida bulundugu olarak tanimlanir. Ornegin, iyilestirilmis karar verme,
daha fazla tiretkenlik, artan satislar, maliyet azalmalari, iyilestirilmis karlar, pazar verimliligi,
miisteri refahi, is yaratma (Petter vd., 2008) bireysel ve kurumsal analiz diizeyindeki net
faydalar1 tanimlamaktadir. DeLone ve McLean (2003) enformasyon sistemlerinin, miisteriler,
tedarikg¢iler, calisanlar, organizasyonlar, piyasalar, endiistriler, ekonomiler ve hatta toplumlar
tizerindeki olumlu ve olumsuz etkilerini dengelediginden, net faydalarin en 6nemli yap1
oldugunu belirtmektedir. Enformasyon sistemlerinin basarisini net faydalar agisindan
Olcerken, sistemin hedefleri, kapsami ve analiz birimi tam olarak anlagilmalidir (DeLone ve
McLean, 2003). Kullanim ve kullanici memnuniyeti nedeniyle belirli net faydalar ortaya
cikacaktir. Enformasyon sistemi ya da hizmetine devam edilecek olursa, sistemin sahibi ya da
sponsoru agisindan net faydalarin olumlu oldugu, dolayisiyla da sonraki kullanimlar1 ve
kullanict memnuniyetini etkiledigi ve giiclendirdigi varsayilmaktadir. Bununla birlikte bu geri
bildirim dongiileri, net faydalar olumsuz olsa bile hala gegerlidir. Olumlu faydalarin olmayisi,
kullanimin azalmasina ve sistemin siirdiirebilir olmamasina neden olabilir.

Ampirik ¢alismalar hem bireysel, hem de organizasyonel analiz seviyesinde bir¢ok net
fayda ol¢limiinii benimsemistir. Algilanan fayda ya da is etkisi orgiitsel bir ortamda bireysel
diizeyde en yaygin Ol¢iidiir (Muhammad vd., 2015). Doll ve Torkzadeh (1999), EUCS
araglarmi giliglendirmek igin, etkinin-gorev verimliligi, gérev yeniligi, miisteri memnuniyeti
ve yonetim kontrolii- farkli yonlerini 6l¢gmek icin bir arag¢ olusturmuslardir. Net faydalarin
nesnel olarak nasil Olciilmesi gerektigine dair pek az fikir birligi vardir. Net faydalar
genellikle enformasyon sistemini kullananlarin algilart ile oSlgiiliir. Bu konudaki diger

calismalar Tablo 1.8’de verilmistir.



Tablo 1.8 Ge¢mis Arastirmalarda Gegerliligi Kamtlanmms Net Fayda Olgekleri

ltem

Literature Sources

Farkindalik / Hatirlama

Karar etkinligi

Bireysel verimlilik
Is etkinligi

Is performansi

Is sadelestirme
Ogrenme
Verimlilik

Gorev performanst

Faydalilik

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004)

Gable vd. (2008), Sedera ve Gable (2004), Torkzadeh ve Doll
(1999)

Davis (1989), livari (2005)

Davis (1989), livari (2005)

Davis (1989), livari (2005)

Sedera ve Gable (2004), Gable vd. (2008)

Davis (1989), livari (2005), Torkzadeh ve Doll (1999)
Davis (1989), Torkzadeh ve Doll (1999)

Davis (1989), livari (2005)
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IKINCI BOLUM
SEYAHAT ACENTALARINDA KULLANILAN ENFORMASYON SiSTEMLERININ
BASARISININ KULLANICI PERSPEKTIFINDEN INCELENMESINE YONELIK
BiR ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu tez ¢aligmasinin amaci seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin
basarisin1 kullanic1 bakis acisindan incelemektir. Onem-performans analizi (OPA) yéntemi ile
seyahat acentalarinda enformasyon sistem kullanicilarinin sistem kalitesi, enformasyon
kalitesi ve hizmet kalitesine (bilisim firmasinin sagladig1 destek hizmeti) yonelik niteliklere

verdikleri 6nem ve bu unsurlarin performansi degerlendirilmistir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin amacina uygun olarak nicel arastirma ydntemi tercih edilmistir. Istatistik
analizler i¢in SPSS programi kullanilmistir. Arastirmada veriler anket yoOntemi ile
toplanmustir. Literatiir taramas1 ve uzman goriisleri dogrultusunda gelistirilen 6l¢iim araci ile
toplanan veriler dnem-performans analizi yontemi ile analiz edilmistir. Onem performans
analizi yontemi ile kullanict bakis agisindan seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon
sistemlerinin nitelikleri degerlendirilmistir. YoOntem enformasyon sistem niteliklerine
kullanicilarin verdigi 6nemi ve bu niteliklerin performansini ortaya koymaktadir. Caligmanin
amacit geregi seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin basarisinin
degerlendirilmesinde her bir niteligin 6nem derecesi ve performansi ile ilgili ortalamalar
hesaplanmistir. Bu sekilde enformasyon sistemi ile ilgili OPA matrisinde yer alan dzellikler
kapsaminda hangi 6zelliklerinin korunmasi gerektigi, hangi 6zelliklerin iyilestirilmesi veya
hangilerinin desteklenmesi gerektigi ile ilgili ¢ikarimlar yapilmistir.

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak kullanilan anket 2 bdliimden
olusmaktadir. ilk boliimde, ankete katilan katilimcilara yonelik demografik sorular, ikinci
boliimde ise enformasyon sistem basarisini 6lgmeye yonelik 6l¢iim araci yer almaktadir.

Olgiim aracinda yer alan 6lgekte, 5 maddeli likert tipi dlgek kullanilmistir. Onem—
performans analizi olmasindan &tiirii tiim degiskenlere ait soru cevaplari Onem
degerlendirmesi igin 1= Hi¢ Onemli Degil, 2= Onemli Degil, 3 = Kararsizim , 4 = Onemli ve
5 = Cok Onemli seklinde kullanilmistir. Performans degerlendirmesi igin ise ayni dlgek 1 =

"Koti" , 2 = "Orta" , 3 = "Iyi" , 4 = "Cok Iyi" , 5 = "Miikemmel" cevaplari ile sunulmustur.
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Bu sekilde sundugumuz enformasyon sistemi kullanicilar1 her bir boyut da yer alan ifadelerin
kendileri i¢in Onemlilik derecesini ve ardindan niteliklere iliskin kullanilan sistem ig¢in
performans degerlemesi yapabilmislerdir. Aragtirmanin amaci geregi ortalamalar {izerinden
analizler gerceklestirilecegi icin oncelikle verilerin normal dagilima uygun olup olmadig: test
edilmistir. Ol¢iim araci1 gelistirme siireci ilgili boliimde detayl olarak verilmistir.

Onem-Performans Analizi

Kaliteli bir hizmet sunumuyla tiiketicilerin memnun edilebilmesi i¢in, onlarin gercek
ihtiya¢ ve beklentileri saglikli bir bicimde tespit edilmelidir. Her sektérde uzun vadeli
basarinin yakalanabilmesi i¢in tiiketicilerin gercekte neleri arzu edip neleri arzu etmedikleri
net bir sekilde anlasilmalidir. Bu ¢aba, hizmet sunucusunun ana gorevlerinden biridir (Hema
ve Samuel, 2011:52). Tiiketicilerin ger¢ekte ne istediginin tespiti ve bu isteklerinin
onemlilik derecelerinin siralanmasi, aslinda Onem-performans analizinin Oziini teskil
etmektedir.

Literatiirde baktigimizda hizmet kalitesi Ol¢timii ile ilgili gesitli degerlendirme
metotlart  vardir ve pekcok arastirmacinin ¢aligmalarinda kullanilmaktadir. Bu
yontemlerden bir tanesi de Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen “Gnem-
performans analizi”dir.

Martilla ve James (1977) tiiketici memnuniyetini arttirmak icin hangi 6zelliklere
onem verilmesi gerektigini tespit etmek, sahip olunan {triin/hizmetlerin giicli-zayif
yonlerini belirlemek ve etkin pazarlama stratejileri ortaya koyabilmek amaciyla 6nem-
performans analizini gelistirmislerdir. Onem-performans metodu ilk olarak otomotiv
sektoriinde uygulanmistir (Warnick, 1983:58; Bartlett, 1992:38; Chan, 2005:21).

Onem-performans (OPA) yapist itibariyle basit ve kolay uygulanabilir bir teknik
oldugundan, farkli alan arastirmacilar tarafindan yogun ilgi géormiis ve bir¢ok ¢alismada
kullanilan bir metot olmustur. Hizmet kalitesi 6l¢limii i¢cin Ennew, Reed ve Binks’in 1993
yilinda yaptiklar1 arastirma gibi, seyahat ve turizm sektoriinde Evans ve Chon 1989 yilinda
onem performans analizini kullanmislardir, bu drneklerindeki gibi pek ¢ok farkli alanlarda da
uygulanan bir yontem konumuna gelmistir. OPA turizm sektériine iliskin calismalarda
yillardan beri kullanilan analiz tiirii olmustur (Oh, 2001:617; Qu ve Sit, 2007:54).

Turizm konusunda yakin tarihlere ait Tiirk¢e literatiirde yer alan g¢alismalar igin
yapilan incelemeler sonucunda destinasyon yonetimi konusunda (Albayrak ve Caber,
2011:628), turist rehberleri konusunda (Tetik, 2012) ve figiincii yas turizmi (Cengiz ve
Kantarci, 2013) konularinda yapilan ¢alismalarin da mevcut oldugu goériilmiistiir.

OPA, Turizm sektoriinde de bir stratejik plan galismasina rehberlik edebilecek
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yapida olup, eldeki firsatlarin tanimlanmasi i¢in kullanmaya son derece miisait bir analiz
yontemidir. OPA nin ilgi gekici yonlerinden biri de elde edilen sonuclarin kolay ve anlagilir
grafiklere doniistiiriilebilmesidir (Martilla ve James, 1977:77). Bu agidan OPA, kolay
anlasilir, kullanici dostu, pratik bir yontemdir (Chan, 2005:25).

OPA temelde iki soruya cevap aramaktadir. Bunlar:
1. Bu 6zellik miisteriler a¢isindan ne kadar 6nemlidir?
2. Bu ozelliklere iliskin performansimiz (olusturdugumuz memnuniyet) ne kadar ytiksektir?
(Martilla ve James, 1977:77).

Martilla ve James (1977) miisteri memnuniyetini, iki bilesenin fonksiyonu olarak
tanimlamaktadir. Bunlardan ilki; miisterilerin {iriin veya hizmete vermis oldugu 6énem; ikincisi
ilgili iiriin veya hizmetin performansidir. OPA teknigi de, {irinlerin énem ve performanslarini
temel almakta ve {ic asamali bir siire¢ izlemektedir. Bu asamalar sunlardir (Albayrak ve
Caber, 2011:627):

[k asamada iiriin veya hizmete ait dzellikler literatiir taramas1, odak grup calismasi ve
yonetsel yargilar sonucu belirlenmektedir. Degerlendirilecek 6zellikler mal veya hizmete,
sektore ve aragtirmanin amacina bagli olarak farklilik gostermekle birlikte; mal veya hizmetin
ozelliklerinin net olarak ortaya konmasi, miisteri degerlendirmelerinin dogruluk derecesini
arttiracaktir (Kim ve Oh, 2002:110). ikinci asamada her 6zelligin miisteriler agisindan dnemi
ve miisterilerin isletmenin mal veya hizmetinin bu 6zelligi ile ilgili algiladiklar1 performans
belirlenmektedir. Ideal olan uygulama, belirlenen iiriin dzelliklerinin satin almadan &nce, bu
Ozelliklerin algilanan performansinin ise satin alma sonrasi 6lgtimlenmesidir (Oh, 2001:618).
Son asamada, her 6zellikle ilgili 6nem ve performans skorlari hesaplanmaktadir. Bu skorlar
ozellige ait x ve y koordinat degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim sonuglar X
ekseninde performansin (memnuniyet), y ekseninde dnemin yer aldigi bir matris iizerinde
gosterilmektedir (Matzler vd., 2003:114).

Bu skorlar 6zellige ait x ve y koordinat degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim
sonuglar x ekseninde performansin, y ekseninde Onemin yer aldigi bir matris ilizerinde
gosterilmektedir Olgiimde kullanilan &zelliklerin dnem ve performanslarinin ortalamasi ayri
ayr1 hesaplanarak eksenlerinin kesisme noktas1 belirlenmektedir. Onem ve performans
eksenlerinin kesismesi sonucu, dort hiicre elde edilmektedir (Martilla ve James, 1997:77-

79’dan uyarlayan; Kitcharoen, 2004:22). Olusan matris Tablo 2.1’deki gibidir.
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Tablo 2.1 OPA Matrisi,

Diisiik Performans Yiiksek Performans
. Yogunlasilmasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
Yiiksek Onem
Hiicre 2 Hiicre 1
. Diisiik Oncelikliler Olas1 Asiriliklar
Diisiik Onem
Hiicre 3 Hiicre 4

Kaynak: Azzopardi ve Nash, 2013:224

Hiicre 1: Korunmasi gerekenler - (Yiiksek onem - yiiksek performans): Miisteriler
tarafindan hem Onemli bulunan hem de performansi basarili degerlendirilen hizmetlerin
olusturdugu hiicredir.

Hiicre 2: Yogunlasilmasi gerekenler - (Yiiksek onem - diisiik performans): Miisteriler
tarafindan Onemli bulunan fakat ortaya konulan performansin diigik seviyede kaldig
hizmetlerin olusturdugu hiicredir.

Hiicre 3: Diisiik oncelikliler - (Diisiik 6nem - diisiik performans): Miisteriler tarafindan
diisiik 6nem diizeyinde bulunan ve performans: da diisiik algilanan hizmetlerin olusturdugu
hiicredir.

Hiicre 4: Olasi1 asiriliklar - (Diisiik 6nem - yiiksek performans): Miisteriler tarafindan
diisiik 6nem diizeyinde bulunan fakat yliksek performans sergilenen hizmetlerin olusturdugu
hiicredir (Martilla ve James, 1977:78; Albayrak ve Caber, 2011:629).

Martilla ve James, (1977:79) o6nem performans analizini uygularken asagidaki
konularin dikkate alinmasi gerektigini belirtmislerdir:

e Onem-performans analizinde hangi 6zelliklerin degerlendirmeye sunulacag kritik bir
oneme sahiptir. Miisterilerin gozden kac¢irmis olabilecegi 6nemli faktorlerin degerlendirmeye
sunulmas1 6nem-performans analizini daha faydali hale getirmektedir.

e Hizmetlere/mallara yonelik her bir faktoriin onem ve performansinin ayri ayri
Olciilmesi, karisikliklar: ve cevaplayiciyr yonlendirme olasiligini azaltir.

e Analiz sonucunda olusturulacak matriste x ve y eksenlerinin pozisyonlarni
belirlemede, arastirmadaki bakis agisina gore degisik yontemler kullanilmaktadir. Nihayetinde
bu analizin amaci; kesin degerlere ulasmaktan ziyade onem ve performans seviyelerini

belirleyebilmektir.
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e Onem-performans matrisinde medyan degerlerinin mi yoksa aritmetik ortalama
degerlerinin mi kullanilacagina arastirmanin amacina gore karar verilmelidir. Eger iki deger
acisindan bir fark s6z konusu degilse, daha fazla bilgi igeriyor oldugu igin aritmetik ortalama
tercih edilmelidir.

e Olusturulan matristeki her bir 6zellik goreceli onemine gore dikkate alinmaktadir.
Ancak burada onem-performans degerleri arasindaki farkin en yiiksek oldugu faktorlere
bilhassa dikkat edilmelidir. Ciinkii bu degerler miisteri memnuniyetsizliginin baglica sebepleri

olabilirler. Sadakati olusmus ve olusmamus tiiketicilerin yanitlar1 dikkatle incelenmelidir.
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Sekil 2.1 OPA Literatiir Haritasi
Kaynak: Azzopardi and Nash. (2003:224)
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2.3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada kullanilan 6rneklem Antalya ilinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalarinda c¢alisgan 3000 kullanici arasindan rastgele se¢cim metodu ile belirlenmistir.
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) web sitesinden alman bilgiye gore Antalya
iline bagli Tiirsab-Akdeniz Bolge Temsil Kurulunda (BTK) kayitli 600 adet A grubu seyahat
acentas1 oldugu saptanmustir. Her bir acentada ortalama 5 adet enformasyon sistemi kullanan
calisan oldugu varsayimui ile toplam 3000 kullanicilik arastirma evreni hesaplanmustir.

Arastirma evreni igerisinden gerekli Orneklem sayisinin hesaplanmasinda, evreni
temsil edecek olan orneklem biiyiikligi % 95 giivenilirlik i¢in 372 olarak belirlenmistir.
Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasima yonelik literatiirde gesitli formiiller bulunmakla
birlikte, yapilan arastirmada Ryan tarafindan gelistirilen formiilden faydalanilmistir. Bu

formiil su sekilde ifade edilebilir (Ryan, 1995, akt. Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 165);

n = Orneklem sayis1
N = Evren
P = Topluluk orant
Q=1-P
B = Goze alinan hata oran

Arastirma ile ilgili daha 6nceden yapilmis baska bir ¢aligma olmadigindan P degeri 0,5
olarak alinmistir. Ayrica aragtirma i¢in goze alinan hata orani, maddi olanaklar ve zaman
unsuru da dikkate alinarak % 5 olarak belirlenmistir. Buna gore belirlenen alfa (o) hata orani
dogrultusunda (0,05), % 95 olasilikla siirlandirilmis z kritik degerine gore ilgili formiil
kullanildiginda;

Z = Z kritik degeri olmak iizere;

~ NPQ
"= N-1DBZ+PQ
ZZ
~ 3000(0,5)(0,5)
" =3000 — 1)(0,05) + (0,5)(0,5)

(1,96)2

n =372
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Veriler 2018 yilinin Mayis-Haziran aylar1 arasinda toplanmistir. Arastirmada
kullanilan Ol¢iim aracinin gelistirilmesi igin Oncelikle 210 kullanicidan toplanan veriler
degerlendirilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda daha sonra toplanan diger veriler
tizerinden yap1 gegerliligi i¢in dogrulayici faktdr analizi ve sonrasinda onem performans
analizi gerceklestirilmistir. Bu analizler i¢in toplanan 390 adet anketin 7 adeti kullanilamaz

oldugundan toplam 383 anket formu ile analizler ger¢eklestirilmistir.

2.4. Veri Toplama Araci

Enformasyon sistemlerinin basarisini 6lgmek i¢in arastirma baglamina uygun olarak
bir &lgiim araci gelistirilmistir. Olgek gelistirme siireci genel olarak soru havuzunun
olusturulmasi, Olgegin yapilandirilmas1t ve oOl¢egin degerlendirilmesi olmak iizere {i¢
asamadan olusmaktadir. Ol¢iim araci gelistirme siirecinde hem nitel hem de nicel arastirma
tekniklerinden faydalanilmistir. Olgiim araci gelistirme siireci icin Churchill ve Gilbert
(1979:64-73) tarafindan onerilen model kullamlmustir. 1k olarak soru havuzu
olusturulmustur. Havuzdaki maddeler pek ¢ok kaynaktan saglanabilmektedir. Bu kaynaklar
onceden yapilmis 6lgek gelistirme makaleleri, yanitlayicilar: temsil edebilecek drnek bireyler,
konuyla alakali uzman kisilerin ifadeleri, arastirmacinin teorik yap ile ilgili kendi bilgi ve
ifadeleri olarak siralanabilir.

Olgek gelistirme siirecinin ilk asamasinda &lgekte yer alabilecek sorularm tespiti
dogrultusunda tiimdengelim ve tiimevarim yontemleri izlenebilmektedir. Gelistirilecek olan
Oleek ile ilgili yeterli kuramsal g¢aligmanin bulunmasi sebebiyle tiimdengelim yontemi
kullanilarak yazin taramasi yapilmis ve konu ile ilgili kavramsal gerceve netlestirilmeye
calisilmistir. Bu sayede 6l¢ek kuramsal bir temele oturtulabildigi i¢in 6l¢egin icerik gegerliligi
artmaktadir. Yapilan yazin taramasinda enformasyon sistem basarisint 6lgmek i¢in yapilmis
calismalar incelenmistir. Gegmis c¢alismalarin listesi Tablo 2.2°de listelenmektedir. Buna
paralel olarak seyahat isletmelerinde ¢alisan deneyimli otomasyon sistem kullanicilart (12
kisi) ile miilakatlar yapilmistir. Daha sonra olusturulan 6l¢ek ve maddeler kapsam
gecerliliginin saglanabilmesi i¢in alaninda uzman akademisyenler tarafindan incelenmistir.
Yapilan incelemelerde 6l¢me aracinin hedeflenen konu kapsamini temsil edebilir oldugu
gorilisiine varilmistir.

Olgekte yer alabilecek ifadelerin derlenmesinin ardindan 6lgekteki ifadeler seyahat
acentalarinda c¢esitli departmanlarda ¢alisan otomasyon sistemi kullanicilarina uygulanarak
ifadelerin anlasilabilirligi bir kez daha smanmistir. Soru formunda yer alan ifadelerin kisa,

anlasilir ve az ve yeterli sayida olmasina &zen gdsterilmistir. Olgekte toplam 3 boyut ve 21
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ifade yer almaktadir. Soru formuna arastirmanin amacina uygun olarak demografik
degiskenlerin eklenmesi ile soru formu veri toplamaya hazir hale gelmistir.

Kullanicilarin  seyahat acentasi enformasyon sistem performansint 6lgmek igin
hazirlanan ifadelere yonelik tutumlarin 6lgtimiinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir. Likert
tipi Olgekler sosyal bilimlerde tutum Olgekleri icinde en yaygin olarak kullanilandir. Daha
sonra bu anket taslaginin asil 6rnekleme benzer bir drneklemde pilot ¢alismast yapilmistir.

Olgiim aracinda yer alan 6lgekte, 5 maddeli likert tipi dlgek kullanilmistir. Onem—
Performans Analizi olmasindan otiirii tiim degiskenlere ait soru cevaplari Onem
degerlendirmesi i¢in 1= Hi¢ Onemli Degil, 2= Onemli Degil, 3 = Kararsizim , 4 = Onemli ve
5 = Cok Onemli seklinde kullanilmistir. Performans degerlendirmesi i¢in ayni dlgek 1 =

"Koti", 2 ="Orta" , 3 ="lyi" , 4 = "Cok Iyi" , 5 = "Miikemmel" cevaplari ile sunulmustur.

Tablo 2.2 Olgek ifadelerinin Ahndig1 Kaynaklar

Enformasyon Kalitesi Kaynak
1 [ Sistemin dogru bilgi tiretmesi DeLone ve McLean Bagar1 Modeli
(2003)
2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli
3 | Sistemin {irettigi raporlarin giivenilir olmasi DeLone ve McLean - Bagar1 Modeli
2003
4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli
Sistem Kalitesi
5 | Sistemin giivenilir olmasi DeLone ve McLean Bagar1 Modeli
(2003)
6 [ Sistemin hizli olmasi DeLone ve Basar1 Modeli
McLean(2003)
7 | Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve Gable vd. (2008 ES-Etki Modeli
fonksiyonlara sahip olmasi
8 | Sistemin kullanim kolaylig1 Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli

9 [ Sistemin kullanim faydas1

Davis (1989),

Teknoloji Kabul
Modeli

kabiliyetinin olmasi

10 | Sistemde istenilen bilgiye ulasim kolay olmasi Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli

11| Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli
esneklige sahip olmasi

12 [ Sistemin kullaniminin keyifli olmasi Gable vd. (2008) ES-Etki Modeli

13| Sistemin isteki verimliligi artirmasi Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli

14 [ Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi | Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli
biitiinlestirmesi

15 [ Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmas1 | Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli

16 [ Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon Gable vd. (2008), ES-Etki Modeli
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Hizmet Kalitesi

17 [ Sistem ile ilgili ihtiyag duyulan anda teknik destek Aragtirmaci tarafindan

alabiliyor olmak eklenmistir.

18 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak Arastirmaci tarafindan
eklenmistir.

19 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak Aragtirmaci tarafindan
eklenmistir.

20 [ Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak Aragtirmaci tarafindan
eklenmistir.

21 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek | Arastirmaci tarafindan

alabiliyor olmak eklenmistir.

Oncelikle dlgegin giivenilirligini test etmek i¢in seyahat acentas1 enformasyon sistem
performansi Ol¢limiine yonelik ifadeler i¢ tutarlik acisindan incelenmistir. Bunun igin
hesaplanan Cronbach alfa degeri 0,96 olarak bulunmustur (n=210). Bu deger genel kabul
goren kriter degeri olan 0,70’den biiyiiktiir ve iyi bir deger olarak kabul edilir (Nunnally,
1978; Hair vd., 1998).

Bir 6lgme aracinda bulunmasini istedigimiz temel yapisal niteliklerden biri de
gecerliliktir. Gegerlilik testi icin ilk etapta toplanan 210 anket {izerinden 6ncelikle aciklayici
faktdr analizi yapilmistir. Olgegin yapilandirilmasi asamasinda belirlenen 21 ifade agiklayici
faktor analizi araciligiyla analiz edilmis ve 6l¢egin temel faktorleri belirlenmeye ¢alisiimistir.
Aragtirma grubunun faktor analizine uygunlugunu ortaya koymak iizere Kaiser-Mayer-OIkin
(KMO) degeri hesaplanmistir. Bu deger orneklem biiylikligli ve maddeler arasindaki
korelasyonun faktor analizine uygunlugunu ortaya koyan bu deger i¢in 0,60 ve iizeri yeterli
kabul edilmektedir (Biiylikoztiirk, 2002). Calismada arastirma grubuna iliskin KMO degeri
945 olarak belirlenmistir. Dagilimm normallik diizeyinin faktér analizinin kosularimi
karsilama durumu Barlett Testi ile incelenmis ve 5244,619 olarak hesaplanmistir. Faktor
sayisina kisitlama getirilmeden yapilan temel bilesenler faktor analizinde varimax dondiirme
yontemi kullanilmustir. Faktor yapisint bozan ve birden fazla faktorde yer alan ifadeler
Olcekten cikarilmistir. Yapilan bir dizi faktor analizi sonucunda 5 ifade 6lgekten ¢ikarilmistir.
Ulagilan son 16 sorudan olusan ti¢ faktorlii bir yapiya ulagilmistir. Bu yeni 6lgegin Cronbach
alfa degeri 0,95 olarak bulunmustur. Faktor analizi sonucu elde edilen 3 faktoriin toplam

varyansi agiklama orani da 74.93 diir (Tablo 2.3.).
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Tablo 2.3 Seyahat Acentasi Enformasyon Sistem Performans: Olgegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Bulgulan
Ifade Ifadeler a Aciklanan | Faktor
No Varyans Yiikleri

Faktor 1. Destek Saglayan Teknoloji Sirketinin | 0,94 59,13
Hizmet Kalitesi

HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ,865

HK1 Sistejm ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek 851
alabiliyor olmak

HK2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ,850

HK5 Siste.n_1 ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 818
alabiliyor olmak

HKA4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 727
Faktor 2. Sistem Kalitesi 0,91 10,11

SK10 S'i.st“ernin .isletn?edeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 800
biitiinlestirmesi

SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin 785
olmast

SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 779

SK9 Sistemin igteki verimliligi artirmasi ,663

SK7 Sistern.ifl yeni- talep ve kosullara uyarlanabilecek 654
esneklige sahip olmasi

SK3 Sistergin isim .igin ihtiya¢ duyulan ozellik ve 502
fonksiyonlara sahip olmast

SK2 Sistemin hizli olmasi ,562
Faktor 3. Enformasyon Kalitesi 0,91 5,68

EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi ,811

EK2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi ,784

EKS3 Sistemin tirettigi raporlarin giivenilir olmasi ,765

EK4 Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi ,748

KMO » 0,945
Bartlett > ve 5244,619
Toplam Aciklanan Varyans 74,93

Genel Cronbach Alpha 0,95

Faktorlerden ilki incelendiginde kullanicilara destek saglayan teknoloji firmasinin

hizmet kalitesini tanimlayan sorulardan olustugu goriilmektedir. Bu ilk boyut toplam

varyansin %59,13 “iinii acgiklamaktadir. Ikinci faktdr sistemin sagladigi hizmet Kkalitesi

(%10,1), Giglincii faktor ise sistemin sagladigi enformasyon kalitesi (%5,68) ile ilgilidir.

Olgiim aracinin yap1 gegerliligini test etmek icin toplanan 383 adet anket iizerinden

dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Agiklayici faktor analizinden sonra elde edilen 3 boyut

ve 16 maddeden olusan olgek dogrulayici faktdr analizi ile test edilmistir. Bu amacla

oncelikle modelin tanimlanmasi gerekmektedir. Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin

kuramsal bir altyapiya dayandirilmasidir. Bu asamada modelin tanimlanmasinda ilgili
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yazindaki kavramsal cer¢eveden ve bu cerceve temel alinarak gerceklestirilen agiklayici
faktor analizi sonuglarindan yararlanilmistir. Bu sonuglara uygun olarak agiklayici faktor
analizi asamasinda belirlenen faktdr yapilar1 path diyagramlarindan yararlanilarak Slgme
modeli bigiminde tasarlanmistir.

Olgme modeline ait standardize edilmis parametre degerleri, t degerleri Tablo 2.4’de
verilmigtir. Tabloda modele ait parametre tahminleri yer almaktadir ve sekildeki faktor
agirliklart maksimum olabilirlik metoduna gore standardize edilmis katsayi tahminleri olarak
hesaplanmistir. Biitiin katsayilar 0,01 6nem derecesinde anlamli bulunmustur. Modele ait
uyum indeksleri Tablo 2.4° de toplu olarak gosterilmektedir. Bu bulgular ifadelerin faktorler
tarafindan dogru aciklandigimi gostermektedir. Bu durum 6lgeklerin yapr gecerliliginin bir

kanit1 olarak kabul edilebilir.

Tablo 2.4 Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

) ) Standardize T
Olcek Maddeleri Parametre
Degerleri degerleri

Hizmet Kalitesi (AVE =, 0,68; CR = ,91)
(HK3) Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 0,89 22,2
(HK1) Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak 0,91 22,89
(HK2) Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 0,93 23,63
(HK5) Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak 0,84 20
(HK4) Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 0,78 18,09
Sistem Kalitesi (AVE = ,49; CR=0,87)
(SK10)  Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi 0,81 19,01
(SK12)  Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 0,75 16,73
(SK11) Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmast 0,86 20,69
(SK9) Sistemin igteki verimliligi artirmasi 0,81 18,84
(SK7) Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi 0,77 17,44
(SK3) Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi 0,77 17,4
(SK2) Sistemin hizli olmasi 0,73 16,14
Enformasyon Kalitesi (AVE = ,60; CR = ,86)
(EK1) Sistemin dogru bilgi iiretmesi 0,87 21,24
(EK2) Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi 0,86 20,61
(EK3) Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 0,85 20,44
(EK4) Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 0,84 19,9
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Ol¢me Modelinin Uyum indeksleri y 2=354,99 df=101, CFI=0,98, RMSEA=0.081, PNFI=0,82 SRMR=0,042,
GF1=0,90

Not: Biitiin standardize edilmis parametre degerleri 0.01 diizeyinde anlamlidur.

AVE = Ortalama agiklanan varyans; CR = Composite reliability, PNFI = Parsimony normed fit index; CFI=comparative fit
index; RMSEA = Root mean square error of approximation; SRMR = Standardized root mean square residual.
GFI=Goodness of fit Index

Yakinsama gecerliligi i¢in Fornell ve Larcker’a (1981) gore madde giivenirligi, yap1
giivenirligi ve agiklanan ortalama varyans hesaplanmistir. Her bir boyut i¢in hesaplanan
birlesik giivenirlilik (composite reliability) Tablo X’de gosterilmektedir. Tiim degerler kabul
edilebilir siir olan 0.70’in iizerindedir (Fornell ve Larcker, 1981;Hair vd., 1998; Nunally,
1978). Yakinsama gecerliliginin gdstergelerinden biri de ortalama agiklanan varyans (AVE)
oranidir. Bu degerin 0.50’ye esit veya bu degerden yiiksek olmasi beklenendir (Bagozzi vd.,
1991). Sistem kalitesi (0,49) hari¢ tiim AVE degerleri 0,50nin {izerindedir. Olgekte yer alan
boyutlar (faktorler) arasinda korelasyon degerleri Tablo 2.5°de gdsterilmektedir ve tiim
boyutlar 0.01 diizeyinde anlamlidir. Korelasyon degerleri gerekli kriterleri sagladigi igin
6lcegin yakinsama gegerliliginin varligindan soz edilebilir.

Ayrisma gecerliligi, 6lgegin boyutlart arasindaki ayrisma derecesini gostermektedir.
Ayrisma gegerliligi i¢in Fornell ve Larcker (1981)’in dnerdigi yontem kullanilmistir. Buna
gore, bir boyuta ait ortalama agiklanan varyansin o boyutun diger boyutlarla arasindaki
korelasyon katsayisinin karesinden biiylik olmasi (Ortalama acgiklanan varyans>Kor.?)
gerektigini ortaya koymaktadir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). AVE degerleri ile korelasyon
degerleri incelendiginde tiim degerler Olcekler i¢in ayrisma gegerliliginin mevcut oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2.5 Faktorler Arasi Korelasyon ve AOV Degerleri

(Korelasyonlar)?
AQOV HK 1 SK 2
HK 1 0,68
SK 2 0,49 0,65(**)
EK3 0,60 0,62(**) 0,77(**)

**0.01 diizeyinde anlamli.
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2.5. Verilerin Analizi ve Bulgular
2.5.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirma amacimiza yonelik olarak enformasyon sistemi kullanici Kitlesini biraz daha
tanimaya yoOnelik sorular yoneltilmisti. Bu sorulara verilen cevaplari SPSS’ te analiz ile
cikardigimiz  sonuglara gore inceledigimizde; Anketimizde katilimcilara performans
degerlemesi yapacaklari enformasyon sisteminim ismini belirtmelerini istemistik. Burada
verilen cevaplara gore Antalya bolgesinde kullanilmakta olan 9 farkli enformasyon sistemi
oldugu tespit edilmistir ve bunlardan en yiiksek yogunlugu 350 kullanic1 ile A sistemi
kullanicilarmin aldigr goriilmektedir. Geri kalan 33 kullanici diger sistemler arasinda

dagilmaktadir. Kullanicilarin enformasyon sistemlerine gore dagilimi Tablo 2.6 da verilmistir.

Tablo 2.6 Kullanilan Programlarin Kullanicilara Gore Dagilhimi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Kiimiilatif

Yiizde
A sistemi 350 91,4 91,4 91,4
B sistemi 4 1,0 1,0 92,4
C sistemi 3 8 .8 93,2
D sistemi 3 8 8 94,0
E sistemi 7 1,8 1,8 95,8
F sistemi 10 2,6 2,6 98,4
G sistemi 4 1,0 1,0 99,5
H sistemi 1 3 3 99,7
| sistemi 1 3 3 100,0
Toplam 383 100,0 100,0

Anketi uyguladigimiz enformasyon sistemi kullanicilarinin diger kategorilere gore
demografik sorulara vermis olduklari cevaplarin dagilimlar1 Tablo 2.7 de verilmektedir.

Caligtiklart  departman  bilgisine gore kullanicilarin - dagilimina  baktigimizda
katihimcilarin %27,9 u muhasebe, % 14,9’u operasyon, %42,6’s1 rezervasyon-operasyon
departmani ¢aliganlari, %14,6’s1 yonetim grubu olarak goriilmektedir.

Katilimeilarin  cinsiyet sorusuna verdikleri yanitlara gore toplamda 213 kadin
kullanict, 170 erkek kullanici tespit edilmistir.%55,6 ile kadin kullanicilarin katilimi daha
fazla olmustur.

Egitim durumlarina gore sonuglari inceledigimizde % 72,1 gibi yiiksek bir oran ile
yiiksekokul mezunu kullanicilar1 oldugu goriilmektedir. 107 adet sistem kullanicist lise

mezunudur.
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.. . .. Gegerli Kiimiilatif

Demografik Degiskenler Kategori Frekans Yiizde Yiizde Yiizde

Rez.-Kontrat 163 42,6 42,6 42,6

Muhasebe 107 27,9 27,9 70,5
Departman Operasyon 57 14,9 14,9 85,4

Yonetim 56 14,6 14,6 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Kadm 213 55,6 55,6 55,6
Cinsiyet Erkek 170 44,4 44,4 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Lise 107 27,9 27,9 27,9
Egitim Yiiksekokul 276 72,1 72,1 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Evet 92 24,0 24,0 24,0
Acenta Programi Egitimi Hayir 291 76,0 76,0 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Evet 135 35,2 35,2 35,2
Bilgisayar Kursu Hayir 248 64,8 64,8 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Evet 273 71,3 71,3 71,3
Bilgi Islem Hayir 110 28,7 28,7 100,0

Toplam 383 100,0 100,0

Seyahat acentacilig1 egitimi verilen bazi tniversiteler ve meslek liselerinde egitim

miifredati i¢erisinde bir veya birkag farkli enformasyon sistemi hakkinda uygulamali derslerin

yer aldig1 goriilmektedir. Bu egitimler ile enformasyon sistemlerini tanimak, kullanici olarak

bu sistemlere asinalik kazanmak ve icerisinde sektore ait gilincel bilgileri, kullanici

deneyimlerini tasimalarindan Otiirii faydali olmaktadirlar. Egitim sonrasi sektorde calisma

zamani geldiginde bu pratik bilgilerin ¢alisma alanlarinda fayda sagladiklar1 goriilmektedir.

Anketimize katilimda bulunan kullanicilarin ne oranda bu egitimlere katilmis olduklarim

ogrenebilmek icin “Okudugunuz okulda Seyahat acentasi programi egitimi aldiniz mi?”

sorusu yoneltilmistir. Verilen cevaplara gore katilimeilarimizdan 92 kisinin (% 24) okuduklari

okul miifredatlarinda seyahat acentasi programi egitimi almis olduklari tespit edilmistir.
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Bilgi islem sistemlerine hakim olmak, iyi bir bilgisayar kullanicis1 olmak, seyahat
acentalarinda kullanilan operasyon destek sistemlerini biliyor olmak her zaman is hayatinda
onemli bir 6zelliktir ve avantaj yaratir. Teknolojik gelismelerin turizmin itici giicii oldugu
zamanimizda seyahat acentalarinda ozellikle veri girislerinden sorumlu olan kullanicilarda
onemli bir Ozelliktir ve aymi bir 6nceki demografi sorumuzda bilgi almaya calistigimiz
okuduklar1 okullarda bir veya birden ¢ok seyahat acentas: programi egitimleri almis olmanin
tecriibesi is bagvurularinda ¢alisanlari &ne c¢ikarabilmektedir. Is ilam1 yayinlarina bakildiginda
artik firmalarin kendi, kullandiklar sistemin ismini de yazarak 6zellikle enformasyon sistemi
kullanict deneyimi aradiklar1 goriilmektedir. Anket katilimcilarimizda bu sektérde calismaya
baslamadan once bu deneyimleri edinen kullanici saymmizi 6grenmek iizere “Daha Once
Bilgisayar Kursu aldiniz mi1?” sorusu yoneltilmistir, cevap veren 383 kisiden 135
enformasyon sistemi kullanicisi (% 35,2) Bilgisayar Kursu almislardir. 248 kullanicinin ise bu
soruya Hayir cevabi verdigi goriilmiistiir.

Seyahat acentalarinda kullanici sayist 10 kisi iizerine ciktiginda bilgi islemden
sorumlu galisanlar istihdam etmek bir gereklilik olarak goriilmektedir. Gerek ofis igindeki
kullanicilarin bilgisayar konusunda teknik destek ihtiyaci igin, gerekse Seyahat acentasinin
baglantida oldugu turizm satis kanallarinin sistemlerine de erismesi veya kullanicisi olmasi
nedeniyle acenta serverlarinda ¢ok farkli programlar yiiklii olabilmektedir. Bu programlarin
stirekli aktif tutulmasi, kontrolleri agisindan bir gerekliliktir ve kullanici sayisi fazla olan
yerlerde birden fazla teknik personel istihdami s6z konusudur. Anketi yaptigimiz
kullanicilarin % 71’1 bu soruya evet demistir. Calistiklart firmalarda bilgi islem departmani

vardir ve ¢alisanlarin Bilgi islem birimlerinin faaliyetlerine asinaligi1 vardir diyebiliriz.

2.5.2. Seyahat Acentalarinda Kullamlan Enformasyon Sistemleri Kapsaminda Onem
Performans Analizi Sonuc¢lar:

Aragtirmamiz kapsaminda anketi uyguladigimiz 383 adet enformasyon sistemi
kullanicisinin Slgeklere verdikleri 6nem degerlerini analiz ettigimizde kullanicilarin  dlgiim
aracimizda 16 Slgegin tamamina 4 {izerinde 6nem degeri verdikleri goriilmektedir. 5’ likert
ile yaptigimiz goz oniine alindiginda verilen cevap ortalamalarinin 4-5 araligina gelmesi tim
kriterlerin kullanicilar i¢cin 6nemli oldugunu gostermektedir. Tiim ifadeler arasinda en 6nemli
olan ifadeler 4,70 iizerinde kalan EK3-Sistemin irettigi raporlarin giivenilir olmasi (4,75
ortalama), EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi1 (4,73 ortalama), EK1-
Sistemin dogru bilgi tiretmesi (4,71 ortalama) ve SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan

ozellik ve fonksiyonlara sahip olmasi (4,70 ortalama) ifadeleri oldugu goriilmektedir.
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SK11-Sistemin kullanimimin karar alma becerisini arttirmasi ifadesi ise verilen
ortalama 4,37 onem derecesi ile listenin en altinda kalmaktadir. Kullanicilarin 6nem

ortalamalar1 ve standart sapmalar Tablo 2.8 de gosterilmektedir.).

Tablo 2.8 Kullanicilarin Onem Ortalamalar ve Standart Sapmalar

Ifade ifadeler N Ort. | Std.
No Sapma
EK1 |Sistemin dogru bilgi iiretmesi 383| 4,71 | ,498
EK2 [Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 383| 4,73 ,490
EK3 | Sistemin tirettigi raporlarin giivenilir olmasi 383| 4,75 | ,496
EK4 | Sistemin sagladig bilginin iyi diizenlenmis olmasi 383| 4,62 571
SK2 | Sistemin hizli olmas1 383 | 4,68 ,539
SK3 [ Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip | 383 | 4,70 | ,495
olmast

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip | 383 | 4,55 | ,640

olmast
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 383| 4,60 ,561
SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 383| 4,57 ,634
biitiinlestirmesi
SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 383 4,37 754
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmast 383| 4,51 ,703
HK1 |Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 383 | 4,68 ,568
olmak
HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 383| 4,68 | 511
HK3 [Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 383 | 4,68 ,553
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 383| 4,61 | ,563
HK5 [Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 383 | 4,66 ,566
olmak

Performansa yoOnelik olarak gelen degerlendirme sonuglarin1 analiz ettigimizde
kullanicilarin performans degerlemelerinin 2,99-3,38 puan araliginda kaldigi goriilmektedir.
En yiiksek performans degeri alan ifadeler burada EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi, EK2-
Sistemden alinan bilginin acik ve anlasilir olmasi, EK3-Sistemin {irettigi raporlarin giivenilir
olmasi olarak goriilmektedir.

SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi ifadesi
2,99 puanmi ile en disiik performans ortalamasini alarak liste sonunda goriilmektedir.

Kullanicilarin performans ortalamalar1 Tablo 2.9 de listelenmektedir.
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ifade . N | Ort. | Std.
Ifadeler
No Sapma
EK1 [Sistemin dogru bilgi liretmesi 383 3,38 , 786
EK2 [Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmast 383| 3,34 ,864
EK3 | Sistemin irettigi raporlarin giivenilir olmasi 383| 3,34 ,862
EK4 [ Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 383 3,30 ,873
SK2 | Sistemin hizli olmasi 383| 3,07 1,008
SK3 Slst.emm isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 383| 321 891
sahip olmasi
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 383| 299| 1,014
olmasi
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 383 3,23 ,898
SK10 | Sistemin islet ki farkli boliimlerd len bilgiyi
S'1's "emm .1s e rr.lede i farkli boliimlerden gelen bilgiyi 33| 314 973
biitlinlestirmesi
SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 383| 3,09| 1,000
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 383| 3,03 1,152
HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyul da teknik destek alabili
istem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 383| 325| 1028
olmak
HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 383| 3,19| 1,028
HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 383 3,13| 1,016
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 383| 3,11| 1,018
HKS5 | Sistem ile ilgili yetki tecriibeli i lardan destek alabili
Ollrsnzr;nelgllye in ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 383| 326| 1031

Daha sonra ortalamalarina ulagtigimiz ifadelerin 6nem ve performans degerleri ortak

bir tabloda birlestirilerek incelendi. Onem ve Performans ortalamalarmin farklarini da alarak

daha net bir sekilde onem-performans olarak kullanici degerlendirmeleri izlenebilir hale

getirildi. Hazirladigimiz Tablo 2.10’a gore sistem kalitesi ve hizmet kalitesi 6l¢eklerimizde

kullanicilarin 6nem verdigi 5 ifadenin; SK-Sistemin hizli olmasi, SK3-Sistemin isim i¢in

ihtiya¢c duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi, HK-Sistem ile ilgili hizli destek

alabiliyor olmak, HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak, SK7-Sistemin yeni

talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi ifadelerinin performans degerlerinin

maalesef diisiikk oldugu goriilmektedir. Bu anlamda bu konular igin kullanilan enformasyon

sistemlerinin performanslar1 kullanici beklentileri ile &rtiismemektedir. Onem-performans
farklar1 Tablo 2.10°da listelenmektedir.



Tablo 2.10 Onem-Performans Farklari

71

INfzde ifadeler Onem | Perf. (I;a}g;
EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi 471 3,38| -1,33
EK?2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 473 3,34 -1,39
EK3 Sistemin {rettigi raporlarin giivenilir olmas1 475 3,34| -141
EK4 Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 462| 330| -1,32
SK2 Sistemin hizli olmasi 468| 3,07| -1,61
SK3 Slst.emm isim icin ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 470 321| 150
sahip olmasi
SK7 Slst.emm yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 455 299| ‘155
sahip olmast
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 460 3,23| -1,36
SK10 S‘1.st“em1n }sletn?edekl farkli bolimlerden gelen bilgiyi 457| 314| -143
biitiinlestirmesi
SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 437 3,09| -1,29
SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 451 3,03| -1,48
HK1 Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 468| 325 -143
olmak
HK2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 468 3,19| -1,49
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 468| 3,13| -1,55
HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 461 3,11| -1,50
HK5 Slste_rfl ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 466| 326| -1.40
alabiliyor olmak

Anketteki ifadelerimizin ortalamalari énem ve performans verileri i¢in ayri olarak

hesaplandiktan sonra SPSS sistemi iizerinde 6lgek ifadelerinin 6nem ve performans ortalama

degerleri burada tanitilmistir. OPA matrisi olusturmak icin gerekli grafik ayarlar secildikten

sonra 6nem degerini Y diizleminde performans degerini=X diizleminde se¢ilmis ve tim

degiskenlerin kod bilgileri ¢ikacak sekilde goriintiilenmesi istenmistir. Elde edilen 6nem-

performans matrisi sistem kullanicilarinin Slgeklere verdikleri deger ortalamalarint 4 grup

olarak X ve Y diizleminde yerlestirmistir. Ortaya c¢ikan matris sekli asagidaki gibi

goriilmektedir, Sekil 2.2.
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Sekil 2.2 Enformasyon Sistemleri, Onem-Performans Matrisi

Dortlii Hiicre 1: Olusan matrisin bu bolimiinde anketimizde yer alan 6 ifade
bulunmaktadir. Enformasyon kalitesi 6lgegimizde yiiksek 6nem derecesi alan EK1-Sistemin
dogru bilgi iiretmesi, EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi, EK3-Sistemin
tirettigi raporlarin glivenilir olmasi seklinde yer alan ifadelerimiz, kullanicilardan performans
olarak da yiiksek puanlar almistir. Hizmet Kalitesi 6l¢egimizden HK1-Sistem ile ilgili ihtiyag
duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak, HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli
insanlardan destek alabiliyor olmak, SK3-Sistemin isim igin ihtiya¢ duyulan o6zellik ve
fonksiyonlara sahip olmasi konularinda da yiiksek 6nem derecesi ve yiiksek performans
ortalamasi ¢ikmustir. Dolayisi ile Gnem—performans analizine gore yorumladigimizda belli bir
memnuniyet diizeyi yakalanmis oldugu i¢in tiim bu ifadelerde yer alan konulara 6zen
gosterilmesi ve  memnuniyeti seviyesini korumak i¢in dikkatle hizmet verilmesi
gerekmektedir.

Dortlii Hiicre 2: Matriste 2. boliimde anketimizdeki sistem kalitesi dlgeginden SK-
Sistemin hizli olmasi, hizmet kalitesi 6l¢eginden HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor
olmak ve HK-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ifadelerinde yiiksek 6nem

derecelerine ulasilmistir, ancak kullandiklari enformasyon sistemlerinden performans olarak
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bekledikleri dlgiide sonuc alamadiklari goriilmektedir. Onem-performans analizine gore tiim
bu belirtilen konularda performansin gelistirilmesi gerekmektedir. Sistem kullanicilari igin
hizmetler tatmin edici diizeyde degildir ve hizmet c¢abalarmnin arttirilmasi, kullanicilarin
beklentilerine dikkat edilmesi gerekmektedir.

Dortlii Hiicre 3: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi 6lgegimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi, SK10-Sistemin
isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar
alma becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
ve Hizmet kalitesi 6l¢eginden HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak ifadeleri
yer almustir. Katilimeilar ig¢in bu 6zellikler 6nemli olmamakla beraber degerlemesi yapilan
programlarda performanslarinda iyi olmadigini belirtmektedirler. Bu konularin gelistirilmesi
icin yiiksek bir yogunlagsmaya gerek bulunmamaktadir. Ancak kisitli bir kaynak ile bu
ozelliklerin iizerine gidilmesi yeterli goriilmektedir.

Dortlii Hiicre 4: Olusan Matrisin bu béliimiinde enformasyon kalitesi 6lgeginden EK4-
Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi ifadesi, Sistem kalitesi 6lgeginden SK9-
Sistemin isteki verimliligi artirmasi ifadesi yer almaktadir. Bu hiicrede yer alan konularimiza
sistem kullanicilarinin diisiik 6nem atfettigini goériiyoruz, bu nedenle bu alanda gdstermis
olunan yiiksek performans degerleri Kullanicilarin tatmin diizeylerini arttirmasi beklenmez.
Ciinkii kullanicilarin 6nem verdigi baskaca konular mevcuttur, asil konsantre olunmasi
gereken Hiicre 2’de yer alan konulardir. Matris kaynaklarin 4. Hiicrede yer alan konulara
ayrilmasindan ziyade 2. Hiicreye yogunlasilmasimi sdylemektedir bize. Gereksiz yere bu
konularda kaynak ayrilmamasi onerilir.

Olgeklerimizin her bir hiicrede yer alan ifadeleri ve agiklamalar1 Tablo 2.11°de gruplu

olarak diizenlenmistir.
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EK1 [Sistemin dogru bilgi liretmesi
EK2 [ Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi
1-Korunmasi EKS3 [ Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmast
gerekenler SK3 | Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmast
HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak
HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak
2- SK2 | Sistemin hizli olmasi
Yogunlasiimas1 [ HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak
gerekenler HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak
SK7 [ Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi
N SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi
222?;; SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmast
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak
4- Olast EK4 | Sistemin sagladig bilginin iyi diizenlenmis olmasi
agirliklar SK9 [ Sistemin isteki verimliligi artirmasi

2.5.3. Kullanicilarin Cinsiyetine Gére Onem-Performans Analizinin Sonuclar

Calismamizin bu boliimiinde cinsiyet faktoriiniin kullanicilarin bir operasyon destek

sistemi i¢in sunulan kriterlere verdikleri degerler agisindan bir tesiri olup olmadigini

calistigtmiz kullanic1 grubu iizerinden degerlendirmek istedik. Kullanict kitlemizi SPSS’te

demografik dagilimlar1 ¢ikarilmigti. Bunlardan cinsiyete gore grup dagilimi Tablo 2.12°de

sunulmustur.

Tablo 2.12 Cinsiyete Gére Grup Dagilinm

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Kumiilatif Yiizde
Kadmn 213 55,6 55,6 55,6
Erkek 170 44,4 44,4 100,0
Toplam 383 100,0 100,0
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213 adet kadin galisan ve 170 adet erkek calisan i¢in veri dosyalarmi SPSS
programinda caligtirarak ifadelerin énem ve performans verilerinin ortalamalar1 ¢ikarildi ve
tablolar halinde anlamli veri setleri olusturulmustur. Oncelikli olarak ifadelerimizin kadin
kullanicilar igin degerlendirmeleri yapilmistir. Onem dereceleri agisindan puanlarin 4,39-4,79
arasinda degistigini goriilmektedir. EK3-Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmas1 maddesi
4,79 puan ile kadin kullanicilar arasinda en 6nemli ifade oldugu goriilmektedir. SK11-Sistem
kullaniminin karar alma becerisini artirmasi ifadesi 4,39 puan ile en az 6nem derecesine

sahiptir. Onem ortalamalar1 Tablo 2.13’de verilmistir.

Tablo 2.13 Onem Ortalamalar1 ve Standart Sapma, Cinsiyet Kadin

szde ifadeler N | ort Sz?[t)crjrlla

EK1 | Sistemin dogru bilgi iiretmesi 213 | 4,71 ,483

EK2 | Sistemden alinan bilginin ag¢ik ve anlasilir olmasi 213 | 4,77 457

EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 213 | 4,79 439

EK4 | Sistemin sagladig: bilginin iyi diizenlenmis olmasi 213 | 4,65 497

SK2 | Sistemin hizli olmasi 213 | 4,73 465

SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve 213 | 4,72 479
fonksiyonlara sahip olmasi

SK7 [ Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek 213 | 4,61 ,561
esneklige sahip olmasi

SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmast 213 | 4,63 ,529

SK10 | Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 213 | 4,62 ,583
biitiinlestirmesi

SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 213 | 4,39 717

SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin 213 | 454 ,688
olmast

HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek 213 | 4,75 497
alabiliyor olmak

HK2 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 213 | 4,73 457

HK3 | Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 213 | 4,72 ,488

HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 213 | 4,67 ,519

HKS5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 213 | 4,72 ,469
alabiliyor olmak

Kadin  kullanicilarin =~ anketimizde  verdikleri  performans  degerlemelerini
inceledigimizde ise her bir ifadenin atanan performans puanlart 3,38 — 2,97 arasinda
goriilmektedir. EK-Sistemin dogru bilgi iiretmesi 3,38 ile en yiiksek performans degeri alan

madde olmustur. SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi ifadesi
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ise 2,97 performans degeri aldig1 goriilmektedir. Performans ortalamalar1 ve standart sapmalar

Tablo 2.14’ te verilmistir.

Tablo 2.14 Performans Ortalamalari ve Standart Sapma, Cinsiyet Kadin

Ifade itadeler N Ort. Std.

No Sapma

EK1 | Sistemin dogru bilgi iiretmesi 213 | 3,38 77

EK2 | Sistemden alinan bilginin acik ve anlasilir olmasi 213 | 3,37 ,857

EK3 [ Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 213 | 3,33 ,837

EK4 [ Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmas1 213 | 3,29 871

SK2 Sistemin hizli olmasi 213 | 3,06 1,003

SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 213 | 3,18 874
sahip olmast

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 213 | 3,00 ,998
sahip olmast

SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 213 | 3,21 ,888

SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 213 | 3,10 ;993
biitiinlestirmesi

SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 213 | 3,09 ,984

SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 213 | 2,97 1,153
HK1 [ Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 213 | 3,28 1,034

olmak
HK2 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 213 | 3,22 1,033
HK3 | Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 213 | 3,16 1,025
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 213 | 3,11 1,035
HKS5 [ Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 213 | 3,28 1,061

alabiliyor olmak

Kadin kullanicilarin 6nem ve performans degerleri ortalamalari ayr1 bir tabloya
islenerek fark degerleri hesaplanmistir. Bu degerlerin incelemesine gore SK2-Sistemin hizli
olmasi, SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi, SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi, SK12-Sistemin diger
yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi, HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor
olmak ve HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak, SK10-Sistemin isletmedeki
farkli bolimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor
olmak ifadelerinde ortalama 1,5 puan iizerinde degerler oldugu goriilmektedir. Bu farkin
yiiksek olmas1 beklentiler ile sunulan performans arasindaki uyumsuzluga isaret etmektedir ve
sistem kalitesinin 5 kriteri ile Hizmet kalitesi 6lgeginden 3 kriterimizde degerlerin malesef
kullanicilarin ~ sistemden  memnuniyeti acisindan  yorumladigimizda diisik  kaldig

goriilmektedir. Onem-performans farklari Tablo 2.15°te listelenmektedir.
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Ifade No ifadeler Onem | Perf. Fark
(P-0)
EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi 471 3,38| -1,33
EK2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi 4,77 3,37 -1,39
EK3 Sistemin {irettigi raporlarin giivenilir olmasi 4,79 3,33| -147
EK4 Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmas1 465 3,29| -1,37
SK2 Sistemin hizli olmasi 473 3,06| -1,68
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiyag duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 4,72 3,18| -1,54
sahip olmas1
SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 461 3,00| -1,62
olmasi
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 463| 321| -1,42
SK10 Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 462 3,10| -1,52
biitiinlestirmesi
SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 4,39 3,09 -1,31
SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 454 297 -1,57
HK1 Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 4,75 3,28| -147
olmak
HK2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 4,73| 3,22 -151
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 472 3,16| -1,56
HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 467 3,11| -1,56
HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 4,72 3,28| -1,44

olmak
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Sekil 2.3 Onem-Performans Matris Cinsiyet-Kadin

Dortli Hiicre 1: Sekil 2.3 te matris lizerinde goriildiigii lizere matrisin bu boliimiinde
enformasyon Kalitesi 6lgeginden EK1-Sistemin dogru bilgi tiretmesi, EK2-Sistemden alinan
bilginin agik ve anlasilir olmasi, EK3-Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmas1 maddeleri,
hizmet Kalitesi Olgegimizden HK1-Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek
alabiliyor olmak, HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ve HK5-Sistem ile ilgili
yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak ifadeleri bulunmaktadir. Kadin
kullanicilar i¢in bu kriterler dnemlidir ve kullanilan enformasyon sistemlerinin performansi
yiiksek c¢ikmistir. Bu boliime denk gelen ifadeler icin firmanin performanst kesinlikle
diistirmemesi gerektigini sdyleyebiliriz. Burada verilen hizmetleri korumalidir ancak yukari
yonde performansi arttiracak adimlar da miisteri memnuniyetine pozitif katki saglayacagi
sOylenebilir.

Dortlii Hiicre 2: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi dlcegimizden SK2-
Sistemin hizl1 olmasi1 ve SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara
sahip olmas1 kriterleri ile Hizmet kalitesi 6l¢egimizden HK3-Sistem ile ilgili hizli destek

alabiliyor olmak ifadeleri yer almaktadir. Kadin kullanicilar kullandiklari sistemlerin
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performansimi bu kriterler i¢in yeterli gérmemislerdir, bu alanda destek veren firmalarin
hizmetlerini yogunlastirmasi, miisterilerin memnuniyetini artiracak ¢oziimler gelistirmesi
gerektigini sOyleyebiliriz.

Dortlii Hiicre 3: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi dlcegimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi , SK10-Sistemin
isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar
alma becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
ve hizmet kalitesi dlgegimizden HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak ifadeleri
yer almaktadir. Kadin kullanicilar bu ifadelere yiiksek onem degeri atfetmemislerdir ve
kullanilan enformasyon sistemlerinin performansi da bu kriterler i¢in yiiksek degerde degildir.
Dolayist ile buradaki hizmetlerin gelistirilmesi c¢abalarinin ¢okta anlamli olmayacag:
sOylenebilir.

Daortlii Hiicre 4: Matrisin bu bdliimiinde anketteki enformasyon kalitesi dlgegimizden
EK4-Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi, sistem Kalitesi 6lgegimizden SK9-
Sistemin isteki verimliligi artirmasi ifadeleri yer almaktadir. Kadin kullanicilar bu kriterlere
diisiik 6nem vermektedir ancak kullandiklar1 sistemlerin performans: ise yiiksektir. Bu
hiicrede yer almasi nedeniyle firmalarin yiiksek performans icin ¢abalamasinin kullanicilar
gbziinde memnuniyet olarak karsilig1 esdeger degildir. Firmalarin diisiik performans degeri
verilen baska hizmet kalemleri i¢in ¢abalarini arttirmasi ise kullanict memnuniyetine pozitif

deger katacag1 sdylenebilir. Onem—performans analiz gruplu listesi Tablo 2.16’da verilmistir.

Tablo 2.16 Onem-Performans ifadelerinin Gruplu Listesi, Cinsiyet Kadin

EK1 | Sistemin dogru bilgi iiretmesi

EK2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi

1-Korunmast EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi

gerekenler HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak

HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak
HK5 [ Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak

2. SK2 | Sistemin hizli olmasi

Yogunlasilmasi | SK3 | Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi

gerekenler HK3 | Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi
SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi

g;z:lﬂi . SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

4- Olast EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmast

astriliklar SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi




Erkek Katilimeilar i¢cin Onem Performans Analizi

170 adet erkek kullaniciya ait anketin veri sonuglarini SPSS ile 6nem-performans
matrisi hazirlanarak incelenmistir. ik etapta 170 kullanicinin anket ortalamalarina
bakildiginda 16 kritere verdikleri onem degerinin ortalamalar1 4,35 — 4,71 araliginda
degismektedir. EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi Kriteri 4,71 ortalamasi ile en yiiksek degeri

alirken, SK11-Sistemin kullaniminin karar verme becerisini arttirmasi Kriteri 4,35 ile en

diisiik degeri aldig1 goriilmektedir. Onem ortalamalari listesi Tablo 2.17°de verilmistir.

Tablo 2.17 Onem Ortalamalar ve Standart Sapma, Cinsiyet Erkek

Ifade ifadeler N | Ort Std.

No Sapma

EK1 | Sistemin dogru bilgi iiretmesi 170 | 4,71 ,518

EK2 | Sistemden alinan bilginin ag¢ik ve anlasilir olmasi 170 | 4,68 ,526

EK3 | Sistemin {irettigi raporlarin giivenilir olmasi 170 | 4,69 ,555

EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmast 170 | 4,58 ,650

SK2 | Sistemin hizli olmasi 170 | 4,62 ,616

SK3 | Sistemin isim igin ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 170 | 4,68 515
sahip olmast

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 170 | 4,47 721
sahip olmasi

SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 170 | 4,55 ,596

SK10 | Sistemin isletmedeki farkli béliimlerden gelen bilgiyi 170 | 4,51 ,690
biitiinlestirmesi

SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmast 170 | 4,35 , 799

SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin 170 | 4,48 122
olmasi

HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor | 170 | 4,60 ,638
olmak

HK2 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 170 | 4,61 ,567

HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 170 | 4,64 ,622

HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 170 | 4,54 ,607

HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 170 | 4,58 ,660
alabiliyor olmak
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Tablo 2.18 Performans Ortalamalari ve Standart Sapma, Cinsiyet Erkek

Ifade ifadeler N | Ort Std.

No Sapma
EK1 [ Sistemin dogru bilgi tiretmesi 170 | 3,38 ,799
EK2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 170 | 3,29 ,873
EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 170 | 3,36 ,895
EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 170 | 3,31 879
SK2 | Sistemin hizli olmasi 170 | 3,09 | 1,016

SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 170 | 3,24 ;914
sahip olmasi
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 170 | 2,99 | 1,038
sahip olmast

SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 170 | 3,26 ,912

SK10 | Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 170 | 3,19 ,948
biitiinlestirmesi

SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 170 | 3,08 1,023

SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin 170 | 3,10 | 1,149
olmasi

HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor | 170 | 3,22 | 1,023
olmak

HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 170 | 3,15 | 1,024

HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 170 | 3,09 1,008

HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 170 | 3,11 | 1,000

HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 170 | 3,24 ,994

alabiliyor olmak

Erkek kullanicilarin performans degerlemelerini inceledigimizde ise her bir ifadenin
atanan performans puanlar1 ortalamalar1 bu analizimizde 3,38 — 2,99 puanlari arasinda oldugu
goriilmektedir. EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi ifadesi 3,38 puan ile en yiiksek degeri
almigtir, SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmas1 ifadesi
2,99 ile en diisiik performans degerini almistir. Performans ortalamalar1 ve standart sapmalar
Tablo 2.18°de listelenmektedir.

Diger bir analiz tablosunda 6nem ve performans ortalamalarini incelediginizde ikisinin
arasindaki en yiiksek fark degerleri SK-Sistemin hizli olmasi ve HK-Sistem ile ilgili hizli
destek alabiliyor olmak ifadelerinde oldugu goriilmektedir. Onem-performans farklar1 Tablo
2.19°da listelenmektedir.



Tablo 2.19 Onem-Performans Farklari, Cinsiyet Erkek
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INfglde ifadeler Onem | Perf. (I;a_gk)

EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi 471 3,38| -1,33

EK?2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 468 3,29| -1,39

EK3 Sistemin tirettigi raporlarin giivenilir olmast 469 3,36| -1,33

EK4 Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi 458| 3,31| -1,26

SK?2 Sistemin hizl1 olmasi 462| 3,09| -1,52

SK3 Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 468| 3,24| -1,44
sahip olmasi

SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 447 2,99| -148
sahip olmast

SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 455| 3,26| -1,29

SK10 Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 451 3,19| -1,32
biitiinlestirmesi

SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 435 3,08 -1,26

SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin 4,48 3,10| -1,38
olmasi

HK1 Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 460 3,22| -1,38
olmak

HK?2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 461| 3,15| -1,46

HK3 Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 464 3,09 -1,55

HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 454 311| -1,42

HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 458| 3,24 -1,34

alabiliyor olmak
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Sekil 2.4 Onem-Performans Matris Cinsiyet-Erkek

Dortlii Hiicre 1: Matrisin bu bolimiinde enformasyon kalitesi dl¢ceginden EK1-
Sistemin dogru bilgi tiretmesi, EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi, EK3-
Sistemin tirettigi raporlarin giivenilir olmasi, Sistem kalitesi 6lgegimizden SK3-Sistemin isim
icin ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi, hizmet Kkalitesi 6l¢egimizden HK1-
Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak seklinde toplam 5 Kkriter
bulunmaktadir. Erkek kullanicilar i¢in bu kriterler 6nemli oldugu goriilmiistiir. 1.Hiicredeki
hizmetlerin korunmasi gerekmektedir, performans yiiksek cikan bu boliime denk gelen
kriterler i¢in firmanin performansi kesinlikle diisiirmemesi gerektigini soyleyebiliyoruz.
Onem-performans matrisi Sekil 2.4’te listelenmektedir.

Dortlii Hiicre 2: Matrisin bu bdliimiinde anketteki sistem kalitesi 6lgegimizden SK-
Sistemin hizli olmasi1 ve ifadeleri ile Hizmet kalitesi dl¢egimizden, HK2-Sistem ile ilgili
yeterli destek alabiliyor olmak ve HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ifadeleri
yer almaktadir. Degerlemesi yapilan enformasyon sistemleri bu kriterler agisindan erkek
kullanicilardan yeterli performans degeri alamamustir, 6zellikle hizmet kalitesinden 2 ifadenin
yetersiz goriilmesi firmalarin bu alanda yogunlasmasini gerektigini gostermektedir. Sikayet

konusu olabilecekleri 6ngoriilmektedir.
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Doértlii Hiicre 3: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi 6lgegimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi, SK10-Sistemin
isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar
alma becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
ve Hizmet Kalitesi 6lgegimizden HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak ifadeleri
yer almaktadir. Burada farkediyoruz ki hem kadin kullanicilar hem de erkek kullanicilar bu
kriterlere yiiksek 6nem vermemislerdir ve sistem performanslar da yiiksek degildir. Dolayisi
ile bu alana diisen hizmetlerin gelistirilmesi gerekliligi goriilmemektedir.

Dortlii Hiicre 4: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem Kalitesi 6l¢egimizden SK9-
Sistemin isteki verimliligi artirmasi ifadesi, enformasyon kalitesi 6l¢cegimizden EK4-Sistemin
sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmas1 ve hizmet kalitesi 6l¢egimizden HKS-Sistem ile
ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak ifadeleri yer almaktadir. Erkek
kullanicilar bu 3 kritere diisiik onem vermislerdir ancak performanslari yiiksek g¢ikmustir.
Olasi agiriliklar hiicresindeki bu konulara ayrilan kaynagin diger diisiik performans alan ancak
kullanicilarin  énemli gordiigii hizmetlere yoneltilmesi &nerilmektedir. Onem-—performans

kriterlerinin gruplu listesi erkek kullanicilar igin asagida Tablo 2.20 de verilmistir.

Tablo 2.20 Onem-Performans ifadelerinin Gruplu Listesi, Cinsiyet Erkek

EK1 [ Sistemin dogru bilgi tiretmesi
EK2 [ Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi

1-Korunmast EK3 |si Uop | svenilir ol

gerekenler istemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi
SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmast
HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak

2. SK2 | Sistemin hizli olmasi

Yogunlasilmas1 | HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak

gerekenler HK3 | Sistem ile ilgili hizh destek alabiliyor olmak
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi
SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi

> Dilgil SK11 | Sistem kull Karar alma becerisini

Sncelikler istem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

4.0l EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi

a; . nlflksllar HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi
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2.5.4. Kullanicilarin Bilgisayar Egitimi Almis Olmalarina Gére Onem-Performans
Analizinin Sonugclari

Anketimize katilan enformasyon sistemi kullanicilarina demografik sorular baslig
altinda “Daha once Bilgisayar kursu aldiniz m1? sorusu sorulmustur. Burada kurs almig
olmanin bilgi isleme asinalik yaratiyor olmasi ve daha fazla bilgisayar kullanim bilgisine
sahip olmak ag¢isindan diger kurs almamus kisilere gére enformasyon sistemlerini degerlemede
fark yaratip yaratmadigi incelenmek istenmistir. Anketimizi cevaplayan enformasyon sistemi
kullanicis1 383 kisinin bu soruya vermis oldugu yanitlara gére dagilimlarina baktigimizda;
135 kisinin daha once bir kurs almig oldugu, 248 kisinin ise hayir cevabi verdigi goriilmiistiir.
Verilen evet ve hayir cevaplarina gore ayri ayri dlgegimizdeki ifadelerin ortalamalarini alarak
Onem-performans analizimizi ¢alisiimis ve detaylar1 incelenmistir.

Ik etapta evet cevabi veren kullanicilarin Slgeklerimize verdikleri degerlerin dnem
ortalamalar1 alinmig ve tablolara yerlestirilmistir. Kendi iglerinde siraladigimizda verilen
onem degerlerinin 4,43 ile 4,77 araliginda degistigi goriilmektedir. EK3-Sistemin tirettigi
raporlarin giivenilir olmast 4,77 ile en yiliksek, SK11-Sistemin karar verme becerisini
arttirmasi ifadesi 4,43 ile diisiik degeri almistir. Onem ortalamalar1 ve standart sapmalari

Tablo 2.21°de listelenmektedir.

Tablo 2.21 Onem Ortalamalar: ve Standart Sapma, Kurs Alanlar Evet

Ifade ifadeler N | Ort. Std.
No Sapma
EK1 |Sistemin dogru bilgi liretmesi 135 4,68 ,483
EK2 |Sistemden alinan bilginin a¢ik ve anlagilir olmasi 135| 4,70 ,536
EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 135| 4,77 439
EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 135| 4,61 ,586
SK2 | Sistemin hizli olmasi 135| 4,68 ,568
SK3 [ Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip 135| 4,67 ,501
olmast
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 135 4,53 ,621
olmasi
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 135| 4,60 535
SK10 [ Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 135| 4,51 ,632
biitiinlestirmesi
SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 135 443 , 749
SK12 [ Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 135| 4,50 729
HK1 [Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak | 135| 4,67 ,611
HK2 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 135 4,70 ,490
HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 135| 4,71 ,584
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 135| 4,64 ,553
HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 135| 4,71 ,487

olmak
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135 kullanicinin  anketimizdeki ifadelere verdikleri performans degerlerini
inceledigimizde 2,93 ve 3,37 degerleri arasinda oldugunu goriilmektedir. EK1-Sistemin dogru
bilgi liretmesi analizi yapilan enformasyon sistemleri i¢in 3,37 ile en yiiksek performans
degerini aldig1 goriilmektedir. SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige
sahip olmasi Kriterimiz 2,93 ile en diisiik degeri almistir. Performans ortalamalar1 Tablo
2.22°de listelenmektedir.

Tablo 2.22 Performans Ortalamalari ve Standart Sapma, Kurs Alanlar Evet

Ifade ifadeler N Ort. Std.

No Sapma
EK1 |Sistemin dogru bilgi iiretmesi 135| 3,37 ,835
EK2 [Sistemden alinan bilginin ag¢ik ve anlagilir olmas1 135 3,24 ,979
EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 135 3,29 ,945
EK4 | Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi 135| 3,14 ;913
SK2 | Sistemin hizli olmasi 135| 3,05| 1,017
SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip 135| 3,16 ,956

olmast

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 135 2,93 1,073

olmasi
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 135| 3,23 ,903
SK10 [Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 135 3,04| 1,014
biitiinlestirmesi
SK11 [ Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 135| 3,04| 1,068
SK12 |Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 135 3,01 1,197
HK1 [Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor 135| 3,08| 1,055
olmak
HK2 [ Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 135| 3,03| 1,086
HK3 [ Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 135| 3,07| 1,094
HK4 [ Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 135| 3,05| 1,108
HKS5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 135 3,15 1,130
olmak

Onem ve performans farklarmi daha acik goérebilmek igin olusturdugumuz fark
tablosunda SK2-Sistemin hizli olmasi, HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ve
HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak, SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara
uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi ifadelerinde kullanicilarin verdigi 6nem degeri ile
performans degerleri arasindaki farkin 1,60 lizerinde kaldig1 goriilmektedir. Kurs almig olan
kullanicilara gére bu ii¢ konuda kullandiklart sistemlerin kullanicilarin  performans
beklentilerinin karsilanmasi noktasinda yeterli olmadigi goriilmektedir. Olusturulan énem-—

performans farklari listesi Tablo 2.23’te verilmektedir.



Tablo 2.23 Onem-Performans Farklari, Kurs Alanlar Evet
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:\Ifzde ifadeler Onem | Perf. (I;a}%k)
EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi 468| 3,37 -1,31
EK2 Sistemden alinan bilginin a¢ik ve anlasilir olmasi 470 3,24 -1,46
EKS3 Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 4,77 3,29 -1,48
EK4 Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 461 3,14| -1,48
SK2 Sistemin hizli olmasi 468| 3,05 -1,63
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara 467 3,16 -1,51
sahip olmasi
SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige 453| 293| -1,60
sahip olmast
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 460| 3,23 -1,37
SK10 Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi 451| 3,04| -1,46
biitiinlestirmesi
SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 443 3,04 -1,39
SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmas1 450 3,01| -1,49
HK1 Sistem ile ilgili ihtiyag duyulan anda teknik destek alabiliyor 467 3,08| -1,59
olmak
HK?2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 4,70 3,03| -1,67
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 471 3,07 -1,64
HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 464 3,05| -1,59
HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek 4,71 3,15| -1,56
alabiliyor olmak
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Sekil 2.5 Bilgisayar Kursu Alanlar, Evet Cevabi Veren Kullamicilarin Onem-Performans Matrisi

Dortlii Hiicre 1: Sekil 2.5’te yer aldig: iizere matrisin bu boliimiinde enformasyon
kalitesi dlgeginden EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi, EK2-Sistemden alinan bilginin agik
ve anlagilir olmasi, EK3-Sistemin irettigi raporlarin gilivenilir olmasi, Sistem Kalitesi
Olgeginden SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi,
hizmet Kkalitesi 6lgegimizden HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek
alabiliyor olmak seklinde toplam 5 kriter bulunmaktadir. Bilgisayar kursu alan 135
kullaniciya gore bu kriterler ¢cok 6nemlidir. Bu hizmetlerin performans degerleri de yiiksektir
memnuniyet agisindan bu hizmetlerin korunmasi1 gerekmektedir, daha iyi olmasi i¢in
verilecek ¢abalar kullanicinin bu kriterler igin daha da tatmin olmasini saglayabilir ama sistem
performanslart bu konularda diistirilmemelidir.

Déortlii Hiicre 2: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi 6l¢egimizden SK2-
Sistemin hizli olmasi ile hizmet kalitesi 6l¢egimizden HK1-Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan
anda teknik destek alabiliyor olmak, HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ve
HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ve HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim
alabiliyor olmak ifadeleri yer almaktadir. Maalesef bu kriterler bilgisayar kursu alan
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kullanicilar i¢in Yyeterli performans degeri alamamustir, 6zellikle hizmet kalitesinden 3
ifadenin yetersiz goriilmesi firmalarin bu alanda yogunlagmasi gerekmektedir. Ozellikler
hizmet kalitesi konusunda bilgisayar egitimi almis olan kullanicilar hassasiyet gostermislerdir.

Déortlii Hiicre 3: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi 6l¢egimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi , SK10-Sistemin
isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar
alma becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmas1
ve ifadeleri yer almaktadir. Bilgisayar kursu alan kullanicilar bu kriterlere yiiksek 6nem ve
performans degeri vermemislerdir. Bu konularda fazla kaynak ayirilmasi gerekli
goriilmemektedir.

Dortlii Hiicre 4: Matrisin bu boliimiinde anketteki enformasyon kalitesi 6lgegimizden
EK4-Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi, Sistem Kkalitesi dlgegimizden SK9-
Sistemin isteki verimliligi artirmasi ifadeleri yer almaktadir. Bilgisayar kursu alan
kullanicilarin diisiik 6nem verdigi bu konularda firma performansi yiiksek ¢ikmistir ve OPA
analizine gore olast asiriliklar olarak degerlendirilmislerdir. Bu alanda memnuniyete
donligmeyen bir ¢aba vardir, hiicre 2 de yer alan konularin 6ncelige alinmasi 6nerilmektedir.

Onem-—performans matrise gére Kurs alanlar sorusuna evet diyen kullanicilarin gruplu

listesi Tablo 2.24°te verilmistir.

Tablo 2.24 Onem Performans Matrise Gore Gruplu Liste, Kurs Alanlar Evet

EK1 [ Sistemin dogru bilgi tiretmesi

EK2 | Sistemden alinan bilginin ag¢ik ve anlagilir olmasi

1-Korunmast . PO L
EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin glivenilir olmast

gerekenler
SK3 [ Sistemin isim i¢in ihtiyag duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi
HKS5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak
SK2 | Sistemin hizli olmasi

2. HK1 [ Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak

Yogunlasilmas1 | HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak

gerekenler HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak

SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi
3-Diisiik SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi
oncelikler SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi

SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi

4- Olast EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmast
asiriliklar SK9

Sistemin isteki verimliligi artirmasi
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Anket katilimcilarimizdan 248 tanesi daha 6nce bir bilgisayar kursu almamustir, bu
kullanicilarin ~ 6nemlilik  degerlendirmelerine  baktigimizda 4,34 ve 4,75 arasinda
degerlendirme yapilmistir. EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 4,75 ile en
yiiksek c¢iktigi goriilmektedir. SK11-Sistem kullanimimin karar alma becerisini artirmasi
Kriteri ise 4,34 ile en diisiik degerdedir. Tablo 2.25°te bilgisayar kursu alip almadig1 sorusuna

hayir cevabi veren kullanicilarin 6nem ortalamalar1 goriilmektedir.

Tablo 2.25 Onem Ortalamalar ve Standart Sapma, Kurs Alanlar Hayir

Ifade ifadeler N | Ort. | Std.
No Sapma
EK1 |[Sistemin dogru bilgi liretmesi 248 | 4,73 ,506
EK2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 248 | 4,75 463
EK3 | Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 248 | 4,74 525
EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 248 | 4,62 ,563
SK2 | Sistemin hizli olmasi 248 | 4,68 924
SK3 [ Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip 248 | 4,72 ,492
olmast
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 248 | 4,55 ,651
olmast
SK9 | Sistemin isteki verimliligi artirmasi 248 | 4,60 975
SK10 | Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi | 248 | 4,60 ,635
SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmast 248 | 4,34 , 756
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmas1 248 | 4,52 ,690
HK1 |Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak 248 | 4,69 ,544
HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 248 | 4,66 523
HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 248 | 4,67 ,536
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 248 | 4,59 ,569
HK5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 248 | 4,63 ,603
olmak

248 kullanicinin performans degerlendirmelerine baktigimizda EK2-Sistemden alinan
bilginin agik ve anlasilir olmas1 ifadesi 3,39 ile en yiiksek performans puan ortalamasindadir
ve SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi 3,02 ile en
diisiik puan ortalamasindadir. Performans ortalamalari ve standart sapma Tablo 2.26’te

listelenmektedir.
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Tablo 2.26 Performans Ortalamalari ve Standart Sapma, Kurs Alanlar Hayir

Ifade ifadeler N Ort. | Std.
No Sapma
EK1 |Sistemin dogru bilgi iiretmesi 248 | 3,38 , 759
EK2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 248 | 3,39 ,791
EK3 [ Sistemin trettigi raporlarin giivenilir olmasi 248 | 3,37 ,814
EK4 [ Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 248| 3,38 ,840
SK2 [ Sistemin hizli olmasi 248| 3,09 1,004
SK3 [ Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip 248 | 3,23 ,855
olmast
SK7 [Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 248 | 3,02 ,981
olmasi
SK9 [ Sistemin isteki verimliligi artirmast 248| 3,24 ,897
SK10 [ Sistemin igletmedeki farkli béliimlerden gelen bilgiyi 248 | 3,19 ,948
biitiinlestirmesi
SK11 | Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 248 3,11 ,963
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 248| 3,04 1,129
HK1 |Sistem ile ilgili ihtiyag duyulan anda teknik destek alabiliyor 248| 3,35 1,002
olmak
HK2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 248| 3,27 ,987
HK3 | Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 248 | 3,16 972
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 248| 3,15 ,967
HKS | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor 248| 3,32 ,969
olmak

248 kullanicinin 6nem ve performans degerleri ortalamalarmi ayri1 bir tabloda
birlestirerek fark degerlerinin hesaplamasint yapilmistir. Burada onem ve performans
degerleri arasinda farkin en yiikksek 1,60 ¢iktigr goriilmistiir. SK-Sistemin hizli olmasi
konusunda kullanici beklentilerine gére performanslarin diisiik kaldig1 goriilmektedir. Onem-

performans farklart Tablo 2.27te listelendigi gibidir.

Tablo 2.27 Onem-Performans Farklari, Kurs Alanlar Hayir

Ifade No ifadeler Onem | Perf. Fark
(P-0)
EK1 Sistemin dogru bilgi iiretmesi 4,73 3,38 -1,34
EK?2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 4,75 3,39 -1,36
EK3 Sistemin lirettigi raporlarin giivenilir olmasi 474 3,37 -1,37
EK4 Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi 462| 3,38 -1,24
SK2 Sistemin hizli olmasi 4,68 3,09| -1,60
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiyag duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip 472 3,23| -1,49
olmast
SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip 455 3,02 -1,53
olmast
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 4,60 3,24 -1,36




SK10

SK11
SK12
HK1

HK2
HK3
HK4
HKS5

Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi
biitiinlestirmesi

Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi

Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor
olmak

Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak

Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak

Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor
olmak

4,60

4,34
4,52
4,69

4,66
4,67
4,59
4,63

3,19

3,11
3,04
3,35

3,27
3,16
3,15
3,32
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-1,41

-1,23
-1,48
-1,34

-1,39
-1,51
-1,45
-1,31

OPA analizi matrisini olusturmak igin SPSS sisteminde calisarak grafik ayarlamalar:

yapildiktan sonra, 6nem ve performans degerleri i¢in dortlii hiicre olusturarak dagilimlarini

incelenmistir. Olgek ifadelerinin 4 hiicreye gore gruplu listesi Tablo 2.28°de verilmektedir.

Onem

Sekil 2.6 Bilgisayar Kursu Alanlar, Hayir Cevabi Veren Kullanicilarin Onem-Performans Matrisi
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Dortlii Hiicre 1: Sekil 2.6 da tablo {izerinde goriildiigii {izere matrisin bu boliimiinde
enformasyon Kkalitesi 6lgeginden EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi, EK2-Sistemden alinan
bilginin agik ve anlasilir olmasi, (EK3)Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi, hizmet
kalitesi Olgegimizden HK1-Sistem ile ilgili ihtiyag duyulan anda teknik destek alabiliyor
olmak ve HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ifadeleri bulunmaktadir.
Bilgisayar kursu almayan 248 kullaniciya gore de bu kriterler cok 6nemlidir. Bu hizmetlerin
performans degerleri de yiiksektir. Memnuniyet agisindan bu hizmetlerin korunmasi
gerekmektedir, daha iyi olmasi i¢in verilecek ¢abalar kullanicinin bu kriterler i¢in daha da
tatmin olmasini saglayabilir ancak kesinlikle diistiriilmemesi tavsiye edilmektedir.

Doértlii Hiicre 2: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi 6lgegimizden SK2-
Sistemin hizli olmasi1 ve SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara
sahip olmasi ifadeleri ile hizmet kalitesi 6l¢egimizden, ve HK3-Sistem ile ilgili hizli destek
alabiliyor olmak ifadeleri yer almaktadir. Bu kriterler bilgisayar kursu alan ve almayan
kullanicilar olarak baktigimizda ikisinde de yeterli performans degeri alamamistir ve ayni
hiicreye denk gelmistir. Hizmet kalitesinden 3 ifadenin yetersiz goriilmesi burada da malesef
gegerlidir bundan dolayr bilisim destegi veren firmalarin bu alanda yogunlagmasi
gerekmektedir, aksi durumda miisteri memnuniyetsizligi sikayete doniisebilir.

Dortlii Hiicre 3: Matrisin bu boliimiinde anketteki sistem kalitesi dlgegimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi , SK10-Sistemin
isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar
alma becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
ve Hizmet Kalitesi 6l¢egimizden HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak ifadeleri
yer almaktadir. Bilgisayar kursu almayan kullanicilar bu kriterlere yiiksek Onem ve
performans degeri vermemislerdir ve gergekte diisiik 6ncelik verilen kriterler ¢ikmustir.

Déortlii Hiicre 4: Matrisin bu boliimiinde anketteki EK4-Sistemin sagladigi bilginin iyi
diizenlenmis olmasi, SK9-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor
olmak ifadeleri vardir. HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor
olmak ifadede bu grupta yiiksek performansh ¢ikmistir. Bu konuda bilgisayar kursu alanlar
kullanicilara gore fark gostermistir. OPA analizine gore bu hizmetlerde olas asiriliklar olarak
degerlendirilmislerdir. Burada  gosterilen cabalarin  memnuniyete doniismeyecegi
ongoriilmektedir, kullanicilarin 6nem verdigi ve performans beklentisi yiliksek olan diger

kriterlere dikkat gosterilmesi daha faydali olacaktir.



Tablo 2.28 Onem Performans Matrise Gore Gruplu Liste, Kurs Alanlar Hayir
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EK1 [ Sistemin dogru bilgi iretmesi
EK2 | Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi
1-Korunmast EK3 |'si PP | .. ir ol
gerekenler 1stemin urettigl raporlarin guvenilir olmasi
HK1 | Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak
HK?2 | Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak
2. SK2 | Sistemin hizli olmasi
Yogunlasilmas: [ SK3 | Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi
gerekenler HK3 | Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak
SK7 | Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmast
SK10 | Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi
$-Disiik SK11 | Si kull k Ima becerisini
Sncelikler istem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi
HK4 | Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak
4.0l EK4 | Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmast
a; 1r111aksllar HKS5 | Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak
SK9 [ Sistemin isteki verimliligi artirmasi
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SONUC

Seyahat acentalar1 enformasyon sistem kullanicilarinin sistem niteliklerine verdikleri
onem ve bu niteliklerin performansinin énem-performans analizi ile incelendigi bu ¢aligmada
sistemin enformasyon kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi unsurlart tek tek
degerlendirilmistir. Uygulanan aciklayici faktor analizinde, kullanicilara destek saglayan
teknoloji firmasimin hizmet kalitesinin sistem performasinda etkili olan en onemli faktor
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin bu boyut altinda yer alan enformasyon sistemleri icin
aldiklar1 egitim ve teknik destek hizmetleri ile ilgili ifadelere yonelik tutum ortalamalar
oldukca ytiksektir. Bunun temel nedeni seyahat acentalarinin yiiksek tempoda ve yogun stres
altinda c¢alisma durumunda kalmalar1 ve ihtiya¢ duyduklar1 anda teknik destek alma ihtiyaci
duymalarindan kaynaklanmaktadir.

Arastirma katilimcilar1 karsilayict seyahat acentasi calisanlarindan olusmaktadir.
Tirkiye de turist gelisleri acisindan yogunlugu seyahat aktivitesi gergceklesen turizm bolgesine
gore degismekle birlikte agirlikli olarak 1 Nisan—31 Ekim tarihleri arasindadir. Turistlere
karsilama hizmeti saglayan tiim seyahat acentalar1 biitiin yaz sezonu boyunca tempolu ve
siirekli bir sekilde rezervasyon hizmetleri, gelis ve doniis transfer hizmetleri vermek, tur
organizasyonlari yapmak, doluluk takibatlari yaparak kendi miisterilerinin sorunsuz bir
sekilde rezervasyonu olan otellerde konaklamalar1 i¢in diizenli ve araliksiz bir operasyon
yonetmek zorundadir. Sezonda gelisebilecek olan her tiirlii aksaklik veya krizlere karsi da
esneklik gosterebilmeli ve hizli aksiyon alma kabiliyetinde olmalidirlar. Otel ile acenta
arasindaki otel-oda dolulugu ve en 1yi fiyat iliskisinden kaynakli ¢ok yogun, zaman zaman
cekismeli ve taraflardan birisinin avantajina olmak {izere ticari aligveris vardir. Siiregelen bu
goriismeler her zaman anlagma ile sonug¢lanmayip bazen sorunlar ¢ikabilmektedir. Bu kriz
zamanlarinda olusan durumlara uygun ¢oziimler gelistirilmesi ve hizmetlerin aksamamasi
gerekmektedir. Seyahat acentalar1 yukarida sozii edilen yiiksek tempolu operasyonu yaparken
bir yandan da operasyonu yapilan sezonun sartlarin1 degerlendirerek bir sonraki kis sezonu ve
devaminda bir sonraki yilin yaz sezonuna ait otel kontrat hazirliklarin1 tamamlama gayreti
icindedirler.

Manuel islem yapmak hizli bir operasyon icerisinde ¢ok zaman alacagi i¢in ve maddi
hatalara sebep olabileceginden dolay1 o6zellikle gelis sayilarimin en fazla oldugu yiiksek
sezonda cok tercih edilmemektedir. Kullanicilarin tek tek veri girip, glincelleme yapmasindan

ziyade toplu islemler yapan ekranlar, monitorler ve hesaplama araglart kullanigh veri islem
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araclarindandir ve seyahat acentasi g¢alisanlar1 tarafindan talep edilmektedirler. Her giin
onlarca otelden gelebilecek fiyat indirimleri, otellerin oda kontenjan sayilari ve opsiyon
giinlerinde degisiklik yapmalar1 gibi bildirimler seyahat acentasi ¢alisanlarinin giinliik isleri
arasinda ¢ok zaman alan konulardir. Ustelik satisa hizlica yansitilmasi gerektigi icin hizli bir
sekilde veri tabanina islenmesi gerekir. Bu gibi bilgi diizenlemeleri enformasyon sistemi
igerisinde toplu islemler adimi var ise kolayca, dogru bir sekilde ve hizli bir sekilde
yapilabilmektedir. Bu sekilde galisabilecekleri fonksiyonlarin olmasi kullanicilarinin memnun
olmalarini1 saglayacaktir, enformasyon sistemlerinin teknoloji destegini veren firmalarin bu
konular icin faydali 6zellikleri gelistirmesi ve sistemlerine eklemelerinin seyahat acentasi
kullanicilarini memnun edecegini sdyleyebiliriz.

Turizm sezonunda fiyatlamayi etkileyen birka¢ nedenden birisi devletin yakit fiyatlari
tizerindeki vergi revizesi olabilmektedir. Olasi artis ve azaliglar tasima firmalarinin hizmet
maliyetlerinde sigramalar yaratabilir. Bu degisikliklerden kaynakli olarak tasima firmasi
hizmet fiyat listelerini degistirmesi gerekebilir. Bu durumda bu bilginin iletildigi bir seyahat
acentasininda mevcut kontrat fiyat listelerinde diizenleme yapmalar1 gerekli olacaktir.
Kullanilan enformasyon sisteminde ihtiya¢ duyulan toplu islem adimi ve hesaplama araglari
veya listeleme ekranlar: var ise kullanici kisa zamanda diizenleme ve kontrollerini yapacaktir,
ancak herhangi biri eksik oldugunda veya islem esnasinda sorun yasar ise burada egitim-
teknik destek talepleri olabilir. Ihtiyagc aninda bu talebi karsilayabilen firma, sorunu
cozebiliyor ise kullanicilarinda verdikleri hizmet i¢in memnuniyet yaratabileceklerdir.

Bu sekilde hassas, incelikli, hizmette siireklilik arz eden bir turizm operasyonunu
yoneten acenta ¢alisanlarinin bu operasyonda kullandiklar1 operasyon destek sistemleri tiim
operasyonun merkezindedir ve her bir departmanin fonksiyonlarina gére mevcut islemleri
sistem igerisinde yiirlitmeleri, bu sistemdeki verileri giincel tutmalari gerekmektedir. Bu
nedenle kullandiklar1 operasyon destek sistemlerinin kesintisiz hizmet vermesi biiyliik 6nem
tasimaktadir.

Seyahat acentalar1 giincel turizm sezonunda ¢ok aktif, ani degisebilen, ve anlik
krizlere agik hassas bir operasyon yiiriitmektedir ve ayni zamanda turistik hizmetleri talep
eden taraf olarak tur operatorlerinin de yogun baskisi altindadirlar. Acenta operasyonun
belkemigi olan operasyon destek sisteminde olabilecek bir aksaklik, sistemin donmasi, Veri
girisinde hata olusmasi, operasyonel veya muhasebesel raporlama yapilamamasi, sistemin
B2B satis kanallarina cevap vermiyor olusu gibi konular biiytik krizlere sebep olabilmektedir.
Bir sorun meydana geldigi anda ¢ok hizli miidahale edilmesi gerekir, burada ¢oziim i¢in ilk

destek alinacak yer kullanilan enformasyon sisteminin yazilim-destek hizmetini saglayan
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firmadir. Bu firmalar miisterilerden gelen istek ve hata geri doniislerini takip etmek ve bunlar
icin kaliteli servis verebilmek amaciyla miisteri destek hatti (¢agri merkezi) ile hizmet
sunabilmektedirler. Ayrica miisterilerden gelen konularin kayit edilmesi ve takip numarasi
verilerek izlenebilmesi i¢in 6zel yazilimlar, ¢evrimi¢i kayit takip sistemleri
kullanabilmektedirler. Bazi teknoloji firmalarmin kendi is takip sistemini gelistirdigi de
goriilebilmektedir. Bu takip sistemleri ile acenta calisanlarmin telefonla veya e-mail ile
otomatik is kaydi acarak ilettigi konular firmanin veri bankasinda sira ile kayitlanarak
izlenebilir olmaktadir. Miisterilerin bu sistemler ile kendi agtiklari ig kayitlarina ulagabilmeleri
ve isin durum bilgisini ¢evirimi¢i gérebilmeleri de miimkiindiir. Herhangi bir sorun ve istek
olustugunda seyahat acentalar1 teknoloji firmalar ile irtibata gegerek bu ihtiyaclarini teknoloji
firmasina ilettiklerinde seyahat acentasi adina agilan istek kaydi ile teknoloji firmasinin is
takip havuzuna dahil olurlar. Bu noktada destek hizmeti veren firmanin is takip yonetimi,
destek uzmanlarinin iletisimi, egitim-destek c¢oztimleri, teknik destek hizmetleri, yazilim
gelistirmesi gibi farkli hizmetler ile servis vermesi s6z konusu olur. Miisterilerine sundugu bu
hizmetlerin diizeyi de ayni sunulan enformasyon sistemin kalite unsurlarinda oldugu gibi
miisteri memnuniyetinin belirleyicisidir.

Enformasyon kalitesi, kullanicinin sistemle olan iletisimini dogrudan etkileyen ve bu
yilizden sistem iizerindeki kullanicinin tatminini ve kullanicinin sistemi kullanma egilimini
etkileyen bir kriterdir. Anketimize katilan seyahat acentasi calisanlarmin kullandiklar
enformasyon sistemi kalitesini 6lgmek i¢in anketimizde sundugumuz EK1-Sistemin dogru
bilgi liretmesi ifadesi ve EK3-Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi, EK2-Sistemden
alman bilginin agik ve anlasilir olmasi ifadelerine yiiksek onem ve performans degeri
vermisglerdir. Ayrica sistem kalitesi dl¢eginden SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik
ve fonksiyonlara sahip olmasi, hizmet kalitesi 6lgeginden HK1-Sistem ile ilgili ihtiyag
duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak ve HKS5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli
insanlardan destek alabiliyor olmak ifadeleri OPA analizine gore “Korunmasi Gerekenler”
boliimiinde yer aldiklart goriilmektedir. Bu nedenle bilisim destegi veren firmalarinin bu
konularda sunduklari hizmetlerini korumasi ve devam ettirmesi tavsiye edilmektedir.

Sistem kalitesi 6l¢eginden SK10-Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi
biitiinlestirmesi ve SK11-Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi ifadeleri OPA
matrisinde 3. hiicrede ¢ikmustir, diisiik seviyede performans goriilmesine ragmen bu hizmetler
icin bilisim firmalarina performans artisi tavsiyesinde bulunamiyoruz bunun nedeni
kullanicilar bu ifadelere diger 1 ve 2. hiicredeki kriterler kadar 6nem atfetmemislerdir. Bu

konularda yapilacak performans artisinin kullanici memnuniyetine olumlu tesir edecegini



98

sOyleyemeyiz. Diger tarafta 1 ve 2. hiicredeki hizmetlere yonelik performans artis1 i¢in ¢aba
harcanmasi daha fazla kullanici memnuniyetine doniisebilecegi ongoriilebilir.

Sistem kalitesi 6lgceginden SK9-Sistemin isteki verimliligi artirmasi ve enformasyon
kalitesi Olgeginden EK4-Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi ifadelerine
kullanicilarin verdigi 6nem degerleri diisiik ¢iktig1 goriilmektedir, ancak performans degerleri
ortalamas: yiiksek ¢ikmustir. Her iki ortalamaya gére OPA matrisine gore “olasi agiriliklar®
hiicresine denk geldikleri goriilmektedir. Onemlilik degeri verilecek bir bulgu olmamasina
ragmen bilisim firmalarinin bu hizmetlerinde asirilik gosterdigi durumdur. Burada gosterilen
eforun miisteri memnuniyetine pozitif yansiyacagini ifade edemeyiz.

Sonu¢ olarak hizmet sektoriinde calisan her bir isletmenin verilen hizmetlerini
gelistirmesi, hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyetini takip etmesi gerekliligi vardir ve
seyahat acentalarina hizmet saglayan bilisim firmalar1 i¢in de bu gecerlidir. Arastirmamizda
gelistirdigimiz Olgegimizde yer alan hizmet kalitesi unsurlarinin katilimceilar icin ytiksek
onemlilik gostermesi bu noktada seyahat acentasi ¢alisanlarinin turistik hizmetleri sunarken
operasyonlarinin merkezinde yer alan enformasyon sistemlerini ve bu sistemleri sunan bilisim
firmalarinin hizmetlerini onemsedikleri goriilmektedir. Sistem Kalitesi 6lgeginden sistemin
hizli ¢calismasi, enformasyon kalitesi 6lgeginden sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak
ve yeterli destek alabiliyor olmak konularinda anketimizde degerlendirilen enformasyon
sistemlerinin  destek hizmetleri veren firmalar agisindan performanslar1  yeterli
goriillmemektedir. Bu konular tizerinde durulmasi gereken en 6nemli analiz sonuglarindandir.

Bilisim firmalarinin sunduklar1 enformasyon sisteminin hizli ¢alismasi ile ilgili olarak
performans gelistirmesi saglayabilecegi konular mevcuttur. Yazilim teknolojisindeki
gelismeler neticesinde enformasyon sistemlerinin {izerinde gelistirildigi platformlarda,
veritabanlarinin maksimum performansl calisabilmesi i¢in ilave diizenlemeler yapabilmek
miimkiin olmaktadir. Bilisim firmalarinin gelistirdikleri enformasyon sistemlerinde bir ihtiyag
durumunda veya belli periyotlar ile giincellenmesi, altyapisinin yenilenmesi saglanabilir.
Arastirma gelistirme faaliyetleri i¢in zaman ve kaynak ayiran teknoloji firmalar1 bu
calismalarinin ~ sonucunda kendi sistemleri i¢cin en uygun ¢ozimleri bulup
uygulayabilmektedir. Bilisim firmalarina enformasyon sistemi kalitesi unsurlarindan sistemin
hizli ¢alisabilmesi konusunda teknolojik gelismeleri takip etmeleri, uygun yazilim ve sistem
¢cozlimlerini bularak bunlar1 kendi gelistirdikleri enformasyon sistemlerinde uygulamalarini
onerebiliriz. Bu sekilde sistemin hiz performansini arttiracak uygulamalar1 miisterilerine
sunabilirler. Diger taraftan miisterilerden gelen istek ve hata konularinin iyi analiz edilmesi

de bir gerekliliktir. Miisteri bildirimleri belirli bir islem ekrani veya raporu isaret ediyor



99

olabilir. Bu noktada yavas calistig1 bildirilen islem aracglarinin yazilim kontrolii yapilmasi,
gelistirme yapilarak hizlandirilmas: miisterinin ihtiyacina goére spesifik olarak sorunlara
miidahale edilmesi de performans artis1 saglayacaktir. Ayrica miisterilerin de bu iyilestirmeler
sonucunda daha memnun olacaklarmni sdyleyebiliriz.

HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak, program kullanicisi olan acenta
calisanlarinin ihtiya¢ duyduklart anda kendi hizmet saglayici firmalarindan istemis olduklar
destek hizmetini alip almadiklar1 noktasinda 6nemli bir kriterdir. Yeterlilik teknik destek ve
egitim destek bagliklarinda olabilir ve kullanici aslinda programda varligini bildigi bir takim
ozelliklerin nasil kullanilacagi ile ilgili yardima ihtiyag duymaktadir. Bunun yaninda
kullanicinin sistemden aldig1 sonuglar ile ilgili tereddiitleri var ise, dogruluk kontrolii ya da
olasi bir hatada yazilimsal diizeltme gereksinimi oldugundan destek ihtiyact
duyulabilmektedir. Her iki tiirlii de kullanicinin beklentisinin karsilanmasi sorun olusturan
eksikligin giderilmesi ile olur. Burada kullanicilara egitim destegi verilmesi gerekebilir, kisa
bilgilendirme yeterli olabilir veya hata diizeltmesi olabilmektedir.

Kullanilan operasyon destek sisteminde ihtiya¢ nedeniyle bir fonksiyon gerekli
oldugunda kullanicilar ilk etapta sistemde arzu edilen 6zellik var midir bakilacaktir, yok ise
aradiklar1 6zelligi karsilayan ikame bir fonksiyon mevcut mudur arastirilmaktadir. Bilgi
almak icin kendilerine egitim ve teknik destek hizmeti saglayan bilisim firmasi ile irtibata
gecgerek bu 6zelligi sorup destek alabilirler. Eger yok ise yeni bir 6zellik olarak kisa zamanda
programa eklenebilir mi seklinde talepte bulunulabilir. Enformasyon sistemi gelistiren bilisim
firmalar1 ve destek hizmetini veren araci kurumlar bu tarz sorular veya yazilim gelistirme
istekleri ile her turizm sezonunda karsilasmaktadirlar. Bu firmalarin turizm sezonunda
olusabilecek bir ihtiyaca yonelik duyarlilik gdstermesi beklenir.

Sistem ile ilgili yeterli destek almak konusunda birkac¢ faktor dikkate alinmalidir.
Bunlardan ilki egitim destek hizmeti sunumunda ana unsur insandir ve teknoloji araglari ve
prosediirleri uygulayarak ¢ozlimleri bulan gelistiren kisilerdir. Destek hizmeti sunan teknoloji
firmasinda ¢alisan uzmanlarin kalifiye olmalar1 6nemlidir. Bunun i¢in egitim hizmeti veren
kisilerin sunum yapabilme yeterliliklerinin arttirilmasi, enformasyon sistemi iizerinde daha
bilgili olunmasi ve bilgi eksikligi var ise bunlarin miisterilere yansitilmamasi i¢in bu
eksiklerini tamamlayacaklar1 i¢ egitimlerin firma iginde periyodik yapilmasi oOnerilebilir.
Burada yeterlilikler konusunda calisanlarin uzmanlik alanlari ile kendilerine verilecek islerin
de uyumlu olmas1 énemlidir. Ornegin muhasebe alaninda tecriibesi olan bir destek uzmani,
enformasyon sisteminde muhasebe modiilii egitimi verilecek olmas1 durumunda daha uygun

olabilir, muhasebesel terimlerin konusulacagi bir egitim ortaminda daha iyi bir iletisim ve



100

egitim destegi verebilecekleri ongoriilebilir. Egitim destek biriminden ¢alisanlarin sektorel
terimlere, operasyona hakim olmalari, turizm sektoriinde deneyimli olmalar1 da enformasyon
sistemi uygulamalar1 egitimi verilirken, sorun ¢éziimiinde miisterilerin kendilerini daha rahat
ifade edebilmelerini ve burada ihtiyacin daha iyi anlasilmasini saglayarak yeterli destek
hizmeti verilmesini saglayacaktir.

Destek hizmetinde diger bir faktér sunulan egitim materyalleridir. Program
kullanimin1 anlatan metin ve ekran goriintiileri ile desteklenmis sunum dokiimanlari, sesli
anlatimlar iceren video egitimleri gibi destekleyici ilave dosya ve egitim materyallerinin
hazirlanmasi, giincel tutularak sunuluyor olmasi 6nemlidir ve bu konuda hazirlig1 olan
firmalarda destek hizmeti saglayan kullanicilarin egitim performanslarini olumlu sekilde
destekleyen unsurlardir. Bu calismalarin yapilmasini destek hizmetlerini sunan firmalara
tavsiye edebiliriz.

Uzaktan destek ve egitim hizmetleri de 6nemlidir, firmalarin bu konuda yeterliliklerini
arttirmalar1  sdylenebilir. Ornegin kullanici ekranlarina uzaktan erisim ic¢in kullanilan
cevirimi¢i baglanti programlart ¢ok hizli bir sekilde enformasyon sistemi kullanicisinin
calistig1 ekrana erigilmesini, konuyu gorerek yerinde miidahale edilmesini saglayabilir. Ayrica
ses ile destekleniyor olmalar1 nedeniyle bu programlar uzaktan g¢evrimici egitim hizmeti
icinde kullanilabilirler. Destek hizmetlerinin performansini  arttirmak i¢in yardimei
uygulamalari1 da kullanabilmek ve bu sekilde ¢ok daha hizli hizmet sunabilmek memnuniyet
diizeyinin arttirtlmast i¢in dnerilebilir.

Enformasyon sistemlerinin giincellenmesi 6nemli bir diger konudur. Bu yazilimlarin
teknolojik gelismeler dogrultusunda ve miisterilerden gelen talepler dogrultusunda
gelistirilmesi s6z konusu olabilir. Bu durumlarda gelistirilen yazilim paketinin son kullanicida
aktif edilmesi gerekli olur, bu iglem i¢in tek bir standart yontem yoktur. Bazen yazilim
firmalar1 c¢evrimici giincelleme yapabildikleri gibi, kullanict bilgisayarlarina erigerek bunu
teknik bir uzmanm yapmas: da gerekli olabilmektedir. Ilave 6zellikleri igeren yeni sistem
programlarinin miisteriye ait sunucularinda tutulan veri tabani {izerinde ve kullanict
bilgisayarlarindaki uygulamalarda giincellenmesi gerekebilir. Bu islem bir degisiklik adimidir
ve bu esnada kullanicida mevcut sistem uygulamalar1 yerine yeni sistem uygulamalari
kopyalanirlar. Miisteri icin istedikleri ozellikleri veya hata ¢oziimlerini alabilmelerinin tek
yolu sistem giincellemelerdir. Istedikleri &zellikleri veya hata ¢oziimlerini alip
kullanabilmelerinin tek yolu budur. Bu asamanin basit, kisa zamanda yapilabilir, kullanicinin
yonetebilecegi sekilde anlasilir, adimlar1 olmasi istenir. Bu sekilde oldugunda kullanicilar

isteklerinin oldugu yeni dosyalari kolayca alip kullanabilirler. Seyahat acentalar1 i¢in hizli
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destek almak konusunun Onemli oldugu noktasindaki analiz sonuglarma gore
yorumlandiginda giincelleme yani istenen hizmetlerin miisterilere ulastirilmasi asamasinda
hizli olmak konusunun kullanicilarda memnuniyet yaratacagini sdyleyebiliriz. Ancak uzun
siire alan giincelleme islemi, ¢alistirilmasi ¢ok teknik olan adimlar kullanicilar tarafindan zor
ve isi aksatacak kadar uzun oldugu distiniiliir ise bu durumda gereken giincellemeyi
yapmaktan kacinabilirler, ya da teknoloji destegi saglayan firma ile bu konuda yardim almak
icin ihtiya¢ duyabilirler. Bu durum kullanicilar da memnuniyetsizlik yaratabilir. Bu nedenler
ile destek hizmeti veren firmalara giincellemelerin kullanicilara ulastirilmasinda teknolojiden
maksimum faydalanilmasini, cevirimi¢i olarak, hizli bir sekilde yapilabilmesini tavsiye
edebiliriz.

Destek hizmetini saglayan teknoloji firmasinin hizli destek verebilmesi konusunda
diger bir unsur olarak firmanin is takibinde kullandigi 6zel yazilimlar veya bu konuda
gelistirilmis enformasyon sistemlerinden bahsedilebilir. Miisteri isteklerinin kayitlanabilmesi
icin kullanilan bu programlar destek uzmanlar1 ve sistem yoneticileri tarafindan
yonetilmektedirler. Sisteme girilen verilerin (seyahat acentalarindan gelen istek ve hatalarin)
hizlica tasnif edilerek ilgili birimlere yonlendirilmesi gerekir, gelen bir konu egitim ihtiyaci
olabilecegi gibi, acil giderilmesi gereken bir sistem hatasi da olabilir. Bu is takip sistemlerinin
de bakimi ve giincellenmesi gerekli olabilir. Ayrica sistem yoneticileri tarafindan rutin olarak
kontrolleri énemlidir. Ornegin destek firmasi miisterilerine enformasyon sisteminde olusan
sorunlart iki is giiniinde ¢oziime ulagtirmay1 beyan etmis olabilir. Bu iki giinliik siire miisteri
talep kaydinin is takip sisteminde ag¢ilmasindan itibaren en son miisteriye konunun
cevaplanmasina kadar gegen siiredir ve bu siireleri manuel takip etmek pek miimkiin degildir.
Bunlarin takip edilmesi i¢in sistem ayarlarmin yapilmis olmasi, zamanlayici opsiyonlarinin
dogru se¢ilmis olmasi ve bunlarin giincel tutulmasi gerekir. Burada bu destek operasyonunun
sorumlusu olan kisilerin de yiiriittiikkleri operasyonu monitér edebilmesi énemlidir. Firmada
uygun oOzellikte bir is takip sistemi yok ise veya sistem var ancak kullanicilar tarafindan
prosediirlere uyulmuyor, dogru kullanilamiyor ise bu durumu miisteri taleplerinin hizl
cevaplanmas1 konusunda aksaklilar olacaktir. Bu nedenle teknoloji firmalarina destek
hizmetleri i¢cin kendi biinyelerinde kullandiklar1 is takip yazilimlarmin da kontroliinii,

bakimini, glincellenmesi ve iyilestirmelerini onerebiliriz.
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EK 1 — Anket Formu Ornegi

Sayin Katilimci,

Asagida sunulan sorular, “Seyahat Acentalarinda kullanilan Otomasyon sistemlerinin” kullanici
acisindan degerlendirilmesine yoneliktir. Litfen olgekteki her bir ifadeyi dikkatle okuyup

degerlendirmenizi yapiniz. Anket formlarina isim yazmaniza gerek yoktur.

Katkilariniz igin simdiden tesekkiir ederiz. Arastirmaci: Songiil OZCAN

Calistiginiz Departman

[1Rezervasyon [1Kontrat CD0Muhasebe [Operasyon [Turlar [Bilgiislem [Ydnetim

DEMOGRAFIK SORULAR

Cinsiyet: ...........

Egitim durumunuz:

Oilkégretim  [Olise [ Llisans [ Yiksek Lisans [ Doktora

Daha once bilgisayar kursu aldiniz mi ? CJEvet CHayir

Okudugunuz okulda Seyahat Acentasi Programi egitimi aldiniz mi? []Evet C1Hayir
Calistiginiz seyahat acentasinda Bilgi islem departmaniniz var mi? [1Evet [lHayir

Calistiginiz Seyahat Acentasinda kullanmakta oldugunuz Acenta yaziliminin adi nedir?
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Kullandiginiz Acente Otomasyon Sistemi ile ilgili agagida verilen
o6nermeleri degerlendiriniz.

Sizin igin 6Gnemi

Kullandiginiz Programin
size gore Performansi

)

S| =

= | % = I}
E| S| E E £
2 | = E = c 5 €

S|g|E|&|S|elel |32
Ll c| 8| €| 0 5|1 |l <=|38]| =
T|o(xx|0| o ¥ | o|l.=2]|o| S
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Enformasyon Kalitesi

=

Sistemin dogru bilgi Gretmesi

N

Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi

Sistemin Urettigi raporlarin glivenilir olmasi

H

Sistemin sagladigi bilginin iyi dizenlenmis olmasi

Sistem Kalitesi

[%,)

Sistemin hizli olmasi

Sistemin isim igin ihtiyag duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip
olmasi

2 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip

olmasi

o]

Sistemin isteki verimliligi artirmasi

Sistemin isletmedeki farkh béliimlerden gelen bilgiyi
bitlnlestirmesi

10

Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi

11

Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi

Hizmet Kalitesi

12

Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak

13

Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak

14

Sistem ile ilgili hizl destek alabiliyor olmak

15

Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

16

Sistem ile ilgili yetkin ve tecribeli insanlardan destek alabiliyor
olmak
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