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Seyahat Acentas1 Enformasyon Sistem Basarisinin
Kullanic1 Perspektifinden Incelenmesi

Evaluating Travel Agency Information System Success from the User’s Perspective

Songiil 0ZCAN*
Beykan CIiZEL ™

Oz: Turizm endiistrisinde enformasyon sistemlerinin kullanimi giderek yayginlasmaktadir. Giiniimiizde
enformasyon sistemleri turizm isletmeleri i¢in rekabette 6énemli bir arag haline gelmistir. Turizmin tiim
sektorlerinde oldugu gibi seyahat aracilarinda da kullanilan enformasyon sistemlerinin gelistirilmesinde,
kullanicilarin beklentileri ve sistem hakkindaki performans degerlendirmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir.
Bu caligmanin amaci, seyahat acentalarinda kulalanilan enformasyon sistemlerinin bagarisini kullanici
bakis agisindan incelemektir. Bu amacla ilk olarak ilgili literatiir taramasi ve konunun uzmanlar ile
yapilan goriismeler dogrultusunda enformasyon sistem bagarisinin kullanici perspektifinden degerlen-
dirilmesine yonelik bir 6l¢iim aract geligtirilmistir. Sonrasinda 390 enformasyon sistemi kullanicisina
uygulanan anket ile veriler toplanarak yapilan dnem-performans analizi yontemi ile seyahat acentalarinda
enformasyon sistem kullanicilarmin sistem kalitesi, enformasyon kalitesi ve hizmet kalitesine (bilisim
firmasinin sagladigi destek hizmeti) yonelik niteliklere verdikleri nem ve bu unsurlarin performansi
degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore kullanicilar i¢in seyahat acentasi enformasyon sistem
basarisinda en Onemli faktoriin sistemi gelistiren bilisim firmasinin sagladigi destek hizmeti kalitesi
oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle ¢aligmamizda yer alan analiz sonuglari sistemi gelistiren teknoloji
firmalar1 ve kullanicilar agisindan énemli ipuglart sunmaktadir.

Anahtar sozciikler: Turizm, Seyahat Acentalar1, Enformasyon Sistemleri, Enformasyon Sistemleri Basari
Modelleri, Onem-Performans Analizi (OPA)

Abstract: The use of information systems in the tourism industry is becoming widespread. Information
systems have for tourism enterprises become an important tool in competition. As in all sectors of
tourism, the expectations of the users and performance evaluations about the system are of great
importance in the development of information systems used by travel agents. The aim of this study is to
examine the success of information systems used in travel agencies from the user perspective. For this
purpose, firstly, a measurement tool has been developed to evaluate information system success from the
user perspective in line with the literature review and interviews with experts. Then data was collected by
means of a questionnaire applied to 390 of the information system users and the importance-performance
analysis method was used to evaluate the importance of the information system users in the travel
agencies regarding the system quality, information quality and service quality (support service provided
by the IT company) and the performance of these elements. According to the results of this research, it
was determined that the most important factor in the success of the information system used in travel
agencies for the users is the quality of the support service provided by the IT company. The results of the
analysis provide important clues for technology companies that develop the system.

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

Enformasyon Sistemleri, seyahat acentalarinin turizm faaliyetlerine ydnelik olarak ihtiyag
duyduklan veri kayit sistemini ve operasyona yonelik uygulamalari biinyesinde tasiyarak bir
seyahat acentasinda turizm hizmetinin verilmesinde ve hizmet kalitesinin saglanmasinda énemli
bir potansiyele sahiptir. Seyahat isletmelerinde enformasyon sistemleri operasyon (kontratlama,
rezervasyon, arag operasyonu, tur operasyonu, muhasebe vb islemlerde) ve karar destek
sistemleri (lirlin gelistirme, talep tahminleme vb.) olarak yaygin kullanilmaktadirlar. Seyahat
acentalar1 enformasyon sistemlerine yatirim yaparken fayda maliyet analizi yapmak ve yatirimin
geri doniislinii hesaplamak zorundadirlar. Diger taraftan seyahat acentalarinda kullanilan enfor-
masyon sistemlerinin basarisinin ve performansinin miisteriler ve kullanicilar tarafindan deger-
lendirilmesi, bu sistemlerin gelistirilmesi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir (Cizel 2005; Akgiin
2012).

Enformasyon sistem basarisinin degerlendirilmesi ile ilgili alan literatiir incelendiginde
arastirmacilarin enformasyon sistemleri basarisini degerlendirmek icin pek ¢ok model iizerinde
calistiklar1 goriilmektedir. ES basarisi 6lgiiliirken hesaba katilmasi gereken ¢ok sayida faktor
vardir ve buradaki en 6nemli konulardan birisi sistem kullanicilarinin sistem basarisi i¢in 6nem
verdigi hususlarin ortaya konulmasidir (DeLone & McLean 2016). Bu ¢calismanin amaci seyahat
acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin basarisinin sistem kullanicilar1 bakis agisin-
dan 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.

Calisma iki boliimden olusmaktadir. Ilk boliimiinde veri, enformasyon ve bilgi kavramlari
tanimlanmig ve enformasyon sistem basarisi ve performansi ile ilgili literatiir taramasina yer
verilmistir. Caligmanin ikinci boliimiinde ise enformasyon sistemlerinin basarisinin sistem
kullanicilar1 bakis agisindan incelenmesine yonelik arastirma ve bulgular1 yer almaktadir.
Calismanin son boliimiinde ise arastirmada elde edilen bulgular ilgili literatiir destegi ile
tartisilmis ve yorumlanmustir.

Giliniimiizde enformasyon sistemleri kullanimi rekabet avantaji saglamak isteyen isletmeler
i¢in vazgecilmez bir deger haline gelmistir. Ekonomik durgunluk hatta gerileme donemlerinde
bile farkli alanlardaki pek ¢ok sirket enformasyon teknolojisine yatirim yapmaya devam etmek-
tedir. Yatirimlar karmasik ve yiiksek maliyeti olsa da deger yaratmak icin gereklidirler. islet-
melerin enformasyon sistemleri i¢in yaptiklar1 harcamalarin biit¢e icindeki miktar1 diger gider-
lerden ¢ok yiiksek olabilmektedir. Dolayisi ile bu biiyiik yatirimlarin yapilabilmesi i¢in firma
yoneticilerinin yaptiklart bu harcama kaleminin isletmeye faydasii net bir sekilde gorebil-
meleri, 6zellikle yoneticilerin sirket biitlinline yansiyan bu faydalar1 anlamalar1 gerekmektedir.
Ekonomik faktorleri tamamen goz ardi etmeyen ve diger sirketler ile kiyasiya bir yaris i¢inde
bulunan isletmeler karsiligin1 alamayacaklar1 bir yatirim yapmak istemezler ve yaptiklart ES
yatirimlarinin basarilarim bilmek ve takip etmek egilimindedirler. Enformasyon sistemleri basa-
rilarini izlemek hem sirketin hem de sirkette ¢alisanlarin iiretkenlige, etkililige, Uriinlerin ve
yapilan isin kalitesine ve isletmelerin rekabetci yapisina katkilarii anlamina geldigini sdylemek
miimkiindiir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amac1 seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon
sistemlerinin basarisim1 kullanic1 bakis agisindan incelemektir. Onem-performans analizi yon-
temi 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.



Seyahat Acentas1 Enformasyon Sistem Basarisinin Kullanic1 Perspektifinden Incelenmesi 365

Literatiir Taramasi

Enformasyon sistemleri, DeLone & McLean’a gore; bir organizasyon ic¢inde operasyonlari,
stirecleri, yonetim analizlerini ve karar verme fonksiyonlarimi destekleyecek bilgiyi saglamak
iizere entegre edilmis olan sistemler olarak tanimlanmistir. Buna gore ES basarisi organizas-
yonun, kullanicilarin ve teknik destek personelinin gereksinim duydugu igerikleri karsilamasi ile
iligkilidir. Enformasyon sistemleri basarisi isletmenin kendisine hedef olarak belirledigi isleri
bagsarma seviyesidir. Enformasyon sistemleri Olgiilerek bu sistemlere yapilan yatirmin geri
doniisii degerlendirilir, enformasyon sistemlerinin etkinligi ve faydasi saptanir (DeLone &
McLean 2003; DeLone & McLean 2016).

Isletmeler enformasyon sistemlerine kurulus {izerinde olumlu etkilerini umarak biiyiik
yatinmlar yaparlar. Karmasik ve maliyetli olabilen ¢agdas enformasyon sistemi yatirimlari
degerlerini hakli gostermek i¢in artan bir inceleme ve baski altindadirlar (Markus et al., 2003).

Sistem kullanicilar1 sistemin basarisin1 degerlendirirken; sistemden elde ettikleri verilerin
yararliligi, sistemin diisitk maliyetli olusu ve sistemin ileri teknolojiyi yiiksek kalitede sunmasi
kriterlerini dikkate alirlar. Eger sistem bu 6zellikleri tasiyorsa bu sistem basarilidir. Bir bagka
tanima gore ise enformasyon sistemleri etkinligi, sistemin ¢iktisi olarak iiretilen bilginin gercek-
ligi ve bu bilgilerin izlenmesi ve takip edilmesi ile ilgili yonetimdeki karar vericilerin tatmini
olarak aciklanmaktadir (Ozkan 2005; 2006). Enformasyon sistemleri basarisinin dlgiimiinde tek
bir model degil pek ¢ok model bulunmaktadir (Seddon et al. 2002). Enformasyon Sistemlerinin
basarisin1 6lgmek igin gesitli 6lgeklerin kullanildigi goriilmektedir. Bu alanda yapilan ¢alig-
malara liderlik eden ve diger calismalara temel olusturan DeLone & McLean’in enformasyon
sistemleri basart modelidir (DeLone & McLean 1992).

Enformasyon sistemleri etkinligi konusunda birgok c¢alisma yapilmistir. Bu calismalarda
enformasyon sistemleri basarist gibi bagimli degiskenin tespit edilmesi en zor konulardan ol-
mustur. Farkli arastirmacilara gore basarinin farkli yonlerini ele almak, karsilagtirmalar yapmak
ve enformasyon sistemleri arastirmasi i¢in kiimiilatif bir gelenek inga etme olasilig1 zordur. "ES
Basaris1" kavrami, "ES Etkinligi" ve "ES Kalitesi" nin gelismekte olan bir konsepti olarak
diisiiniilebilir (Ozkan & Bilgen 2003).

Aragtirmacilar ve uygulayicilar i¢in enformasyon sistemlerinin basarisinin degerlendirilmesi
zorluklar igerir. Enformasyon teknolojisinin siirekli degisen rolii ve enformasyon teknolojisinin
kullanimina bagl olarak yonetilen enformasyon sistemleri basarist 6lgtimii kavraminin karmasik
olmasi1 muhtemel sebepler arasinda sayilabilir (DeLone & McLean 2016). Enformasyon sistem
basarisini agiklayan birgok model vardir. Bunlardan en ¢ok kullanilanlart Davis'in Teknoloji
Kabul Modeli (1989) ile DeLone & McLean'in ES basar1 modeli (1992, 2003) olmustur.

Davis tarafindan 1986 da tanitilan, Teknoloji Kabul Modeli (TKM) bilgisayar kullaniminin
kabul edilmesinin gesitli faktorlerinin belirli kullanici davraniglar ile iliskili oldugunu agikla-
maktadir. Teknoloji Kabul Modeli, kullanicilarin yeni bir enformasyon sistemi kullanmaya
baslayacaklar1 zaman algilanan yararlilik ve algilanan kullanim kolaylig1 faktorlerinin bu yeni
sistemi nasil ve ne zaman kullanacaklarini etkiledigini 6ne siirmektedir (Davis 1989) Yillar
boyunca enformasyon sistemleri basarisini inceleyen ¢ok sayida g¢alismada, DeLone ve
McLean'm (1992, 2003) Basar1 Modeli enformasyon sistemleri literatiiriinde yer alan en kap-
saml1 enformasyon sistemi degerlendirme modeli olarak kabul edilmektedir (Petter ve digerleri,
(2008). Chen & Cheng (2009), yaptiklar1 ¢alismada tiiketicilerin ¢evrimi¢i aligveris yapma
niyetini tahmin etmek i¢in basar1 modelini benimsemislerdir. Elliot, Li & Choi (2013), web site-
lerinin kullanicida aligkanlik yapan 6zelliklerini ve sanal seyahat topluluklarinda web sayfasinda
islem yapma niyetini incelemek i¢in basari modelini uygulamislardir. Mobil cihazlarin giderek
artmasi mobil uygulamalarin da akademik caligmalara girmesine yol agmustir. Yapilan bazi
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calismalarda arastirmacilar basari modelini mobil kullanict davranisini anlamak iginde
kullanilmislardir (Chen & Lan, 2014). Morosan 2014 yilindaki ¢alismasinda mobil aglar hacker
saldirisina ve bilgi miidahalesine karsi daha savunmasiz olabilir mi sorusunu arastirmistir. Diger
bazi aragtirmacilar ¢esitli bilgi sistemlerinin basarisini daha iyi anlamak i¢in Delone & McLean
basart modelini kismen ve tamamen adapte etmislerdir (Lwoga, 2014; Marjanovic et al. 2016;
Cidral et al., 2018).

Gable ve Sedera (2008) birlikte yaptiklari g¢alismalarinda Delone &McLean (2003)
modelini temel alan ES-Etki Modelini tanitmiglardir. Bu modelde Delone &McLean (1992)
tarafindan tanimlanan orijinal modeldeki boyutlar kullanilarak veya sistem kalite literatiir
derlemeleri yaparak sistem kalitesinin endekslerini olusturmuslardir. Enformasyon Sistemlerinin
basarisin1 tanimlamak i¢in ¢ok fazla arastirma yapilmistir. ES basarisinin karmasik, birbirine
bagli ve ¢ok boyutlu dogasi nedeniyle zorluklar igermektedir. Bu konuya deginmek igin,
DeLone & McLean (1992), 1981-1990 déneminde yayinlanan aragtirmalari gézden gegirmis ve
ES basarisinin bir smiflandirmasini olusturmuslardir (DeLone & McLean 2016). DeLone ve
McLean (1992), bilgi sistemi bagarisini tanimlayan alti ana degisken Onermislerdir: Sistem
Kalitesi, Enformasyon Kalitesi, Kullamm, Kullanici Memnuniyeti, Bireysel Etki ve Orgiitsel
Etki. Model degiskenler arasindaki siire¢ iliskilerinden ziyade nedensellik Onermektedir.
Ornegin, daha yiiksek sistem kalitesi, kullanici memnuniyetini ve kullanimini artirir.

Bu arasgtirma kapsaminda ES basarisin1 6lgmek i¢in DeLone & McLean, 2002 yilinda tanim-
ladig1 modeldeki ii¢ degisken (enformasyon kalitesi, sistem kalitesi ve servis kalitesi) kullanil-
mistir. Bunun en temel sebebi DeLone & McLean modeli, enformasyon sistemlerinin basarisi
hakkinda kapsamli bir ¢aligma alani sunmakta ve zengin ama karisik bir yapiya sahip olan
enformasyon sistemlerini daha anlagilabilir bir biitlin haline getirmektedir. Sistem kalitesi
sisteme erigimin kolayligi, sistemin biitiinlesmis olmasi, sistemin kullanicilarin problemlerine ve
ihtiyaclarina cevap verme stiresi, kullanicilarin zihinlerinde olusturduklari beklentileri karsilama
seviyesi, sistemi kullanim kolayligi, sistemin giivenli olmasi, sistemin anlagilmasi ve sisteme
adapte olunmasi gibi maddelerden olusur (Ultav 2010). DeLone & McLean (1992) bir enfor-
masyon sisteminden arzulanan temel karakteristik 6zellik olarak; kullanicilara karar verme
asamasinda yardimci olmak {izere kullanabilecekleri dogru bilgileri iiretmesi kapsaminda
“Sistem Kalitesini” onermiglerdir. Sistem Kalitesi enformasyon sistemlerinin kullanicilar tara-
findan cazip bulunan karakteristik 6zelliklerini ifade eder ve 6l¢timii genel olarak bir sistemin
tasimis oldugu kendisine ait bazi 6zellikler iizerinden yapilir. Ornegin kullamm kolayligi,
fonksiyonelligi, giivenilirligi, esnekligi, gibi kriterler degerlendirmeye alinir. Sistem kalitesinin
onemli Ozellikleri arasinda; kullanilabilirlik, miisaitlik, giivenilirlik, uyumluluk, sistem esnek-
ligi, sistem giivenilirligi, islevsellik ve 6grenme kolaylig1 sayilabilir. Sistem kalitesi igerdigi
diger sistem 6zellikleri ayrica; sezgisellik, sofistike olus, esneklik ve tepki siireleridir (Petter et
al. 2008). Sistem kalitesini 6l¢gmek igin diger yapilar taginabilirlik, ekonomi, siirdiiriilebilirlik,
dogrulanabilirlik, ag altyapis1 glivenilirligi, kararlilik ve kullanici dostu arayiizleri igerir. Algila-
nan kullamm kolayligi, sistem kalitesinin en yaygin Sl¢iisiidiir bu konu 6zellikle Teknoloji
Kabul Modeli arastirmalarinda pek ¢ok kere incelenmistir (Davis 1989). Bununla birlikte daha
once belirtildigi gibi, algilanan kullanim kolaylig1 bir biitiin olarak sistem kalite yapisini yakala-
mamaktadir. Diger arastirmacilar DeLone & McLean (1992) tarafindan tanimlanan orijinal
modeldeki boyutlart kullanmilarak veya sistem kalite literatiir derlemeleri yaparak sistem kalite-
sinin endekslerini olusturmuslardir (Gable et al. 2003).

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’da yaptiklar1 arastirmada enformasyon kalite-
sinin anlamsal enformasyon diizeyine ait oldugunu ve alicinin anlaminin génderenin amaglanan
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anlamindan daha fazla yorumlanmasiyla daha ilgili oldugunu belirtmistir. DeL.one & McLean'a
(2003) gore en yaygin enformasyon kalitesi Olgiileri; gilincellik, eksiksizlik, tutarlilik, anlasila-
bilirlik, dogruluk ve ilgililiktir.

Geleneksel bir enformasyon sistemi anlayisinda, enformasyon kalitesi verilerin nasil olus-
turulduguna ve kurulus i¢inde nasil kullanildigina baghdir. Farkli ¢alismalarda 6nemli ampirik
arastirmalar yapilarak enformasyon kalitesi Ol¢tilmiistiir. Rai et al. (2002), enformasyon kalite-
sinin igerik ve formatla ilgili oldugunu one siirmektedir. Doll & Torkzadeh (1988) onerdigi
6l¢tim aracinda dogruluk, igerik, format ve zamanlilik 6l¢timleri yer almigtir. E-ticaret sistem-
lerinin basarisin1 6lgmek i¢in, DeLone & McLean (2003), anlama, kisisellestirme ve giivenlik
kolayliginin ek 6zelliklerini 6nermektedir. Enformasyon kalitesinin en yaygin boyutu, genellikle
hata sayisi, yani bir veritabaninda tanimlandig1 gibi dogruluktur. Enformasyon sistemlerinin
yararlanicilar1 genellikle islem yapmada ve karar verme siireglerinde kendilerine yararli olacak
anlamli verilerin mevcut olmasini talep etmektedirler (Pitt et al. 1995, 173-174). DeLone &
McLean (2003) hizmet kalitesini, bu destegin dahili bir bilgi islem departmani, yeni bir orga-
nizasyon birimi veya bir Internet Servis Saglayicisina yaptirilmig olup olmadigina bakilmaksizin
bir servis saglayici tarafindan saglanan genel destek olarak tanimlamaktadir. Diger hizmet kali-
tesi Olgiimleri arasinda hizli yanit verme, giivence, empati, takip servisi ve teknik destek yer
almaktadir (Parasuraman et al. 1988; Pitt et al. 1995).

Calismamizda kullandigimiz Onem- Performans analiz yontemi de pek ¢ok arastirmaci
tarafindan kullanilan bir 6l¢iim araci olmustur.

Onem-Performans Analizi

Kaliteli bir hizmet sunumuyla tiiketicilerin memnun edilebilmesi i¢in, onlarin gergek ihtiya¢ ve
beklentileri saglikli bir bicimde tespit edilmelidir. Her sektérde uzun vadeli basarinin yakalana-
bilmesi igin tiiketicilerin gergekte neleri arzu edip neleri arzu etmedikleri net bir sekilde anlagil-
malidir. Bu ¢aba, hizmet sunucusunun ana gorevlerinden biridir (Hema & Samuel 2011, 52).
Tiiketicilerin gergekte ne istediginin tespiti ve bu isteklerinin énemlilik derecelerinin siralan-
masi, aslinda énem-performans analizinin 6ziinii teskil etmektedir. Literatiirde ilgili ¢alismalar
incelendiginde hizmet kalitesi 6l¢limii ile ilgili ¢esitli degerlendirme metotlar1 vardir ve pekcok
arastirmacinin ¢aligsmalarinda kullanilmaktadir. Bu yontemlerden bir tanesi de Martilla & James
(1977) tarafindan gelistirilen “Gnem-performans analizi”dir. OPA yapusi itibariyle basit ve kolay
uygulanabilir bir teknik oldugundan, farkli alan arastirmacilar tarafindan yogun ilgi gormiis ve
bircok calismada kullanilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢limil icin Ennew, Reed & Binks, 1993 aras-
tirmasi, seyahat ve turizm sektoriinde Evans & Chon,1989, egitim hizmetlerinde Alberty &
Mihalik 1989; Ortinau, Bush, Bush & Twible 1989), saglik hizmetlerinde (Dolinsky 1991;
Hawes & Rao 1985), eglence ve rekreasyon hizmetlerinde (Hollenhorst, Olson & Fortney
1992), ve bankacilik hizmetleri Joseph et al. 2005 gibi alanlarda da uygulanan bir yontem konu-
muna gelmistir. Yakin tarihlerde Tiirkge literatiirde destinasyon yonetimi (Albayrak & Caber
2011), iiglincii yas turizmi (Cengiz & Kantarci 2013) konularinda yapilan ¢aligmalar da mevcut-
tur. OPA, Turizm sektdriinde de bir stratejik plan ¢alismasina rehberlik edebilecek yapida olup,
eldeki firsatlarin tanimlanmasi i¢in kullanmaya son derece miisait bir analiz yontemidir.
OPA’nin ilgi cekici yonlerinden biri de elde edilen sonuglarin kolay ve anlasilir grafiklere
doniistiiriilebilmesidir (Martilla & James 1977, 77). Bu agidan OPA, kolay anlasilir, kullanict
dostu, pratik bir yontemdir (Chan & Cheung 2005, 25). OPA temelde iki soruya cevap aramak-
tadir. Bunlar:

1. Bu 6zellik miisteriler agisindan ne kadar 6nemlidir?

2. Bu ozelliklere iliskin performansimiz (olusturdugumuz memnuniyet) ne kadar
yiiksektir? (Martilla & James 1977, 77).
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Yontemin uygulanmasinda iiriin ve hizmetle ilgili 6nem ve performans skorlar1 hesaplan-
maktadir. Bu skorlar 6zellige ait x ve y koordinat degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim
sonuclar x ekseninde performansin (memnuniyet), y ekseninde énemin yer aldigi bir matris
tizerinde gosterilmektedir (Matzler et al. 2004, 114). Bu skorlar 6zellige ait x ve y koordinat
degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim sonuclar x ekseninde performansin, y ekseninde
onemin yer aldig1 bir matris iizerinde gosterilmektedir Olciimde kullanilan &zelliklerin nem ve
performanslarinin ortalamasi ayri ayri1 hesaplanarak eksenlerinin kesisme noktasi belirlen-
mektedir. Onem ve performans eksenlerinin kesismesi sonucu, dért hiicre elde edilmektedir:

Hiicre 1: Korunmasi gerekenler - (Yiiksek onem - yiiksek performans): Miisteriler
tarafindan hem 6nemli bulunan hem de performansi basarili degerlendirilen hizmetlerin
olusturdugu hiicredir.

Hiicre 2: Yogunlasilmas: gerekenler-(Yiiksek onem - diisiik performans): Misteriler
tarafindan 6nemli bulunan fakat ortaya konulan performansin diigiikk seviyede kaldigi
hizmetlerin olusturdugu hiicredir.

Hiicre 3: Diusiik oOncelikliler - (Dusiik 6nem - diisiik performans): Miisteriler
tarafindan diisiik 6nem diizeyinde bulunan ve performansi da diisiik algilanan hizmetlerin
olusturdugu hiicredir.

Hiicre 4: Olasi agiriliklar - (Diigiik 6nem - yiiksek performans): Miisteriler tarafindan
diisik onem diizeyinde bulunan fakat yiliksek performans sergilenen hizmetlerin
olusturdugu hiicredir (Martilla & James 1977, 78).

Yontem

Aragtirmada kullanilan 6rneklem Antalya ilinde faaliyet gdsteren A grubu seyahat acentalarinda
calisan 3000 kullanic1 arasindan basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Arastirma
evreni igerisinden gerekli 6rneklem sayisinin hesaplanmasinda, evreni temsil edecek olan 6rnek-
lem biylikligi %95 gilivenilirlik diizeyinde %5 yanilma pay1 ile 372 olarak belirlenmistir
(Nunnally 1978). Veriler 2018 yilinin Mayis-Haziran aylar1 arasinda toplanmistir. Arastirmada
kullanilan 6l¢tim aracinin gelistirilmesi i¢in 6ncelikle 210 kullanicidan toplanan veriler deger-
lendirilmigtir. Yapilan analizler dogrultusunda toplanan ikinci grup veri seti ilizerinden yapi
gegerliligi icin dogrulayici faktor analizi ve sonrasinda 6nem performans analizi gergekles-
tirilmistir. Bu analizler i¢in toplanan 390 adet anketin 7 adeti kullanilamaz oldugundan toplam
383 anket formu ile analizler gerceklestirilmistir.

Literatiir taramas1 ve uzman gorisleri dogrultusunda gelistirilen 6l¢iim araci ile toplanan
veriler dnem-performans analizi yontemi ile analiz edilmistir. Yontem, enformasyon sistem
niteliklerine kullanicilarin verdigi 6nemi ve bu niteliklerin performansini ortaya koymaktadir.
Caligmanin amaci geregi seyahat acentalarinda kullanilan enformasyon sistemlerinin basarisinin
degerlendirilmesinde her bir niteligin 6nem derecesi ve performansi ile ilgili ortalamalar
hesaplanmigtir. Bu sekilde enformasyon sistemi ile ilgili OPA matrisinde yer alan &zellikler
kapsaminda hangi Ozelliklerinin korunmasi gerektigi, hangi ozelliklerin iyilestirilmesi veya
hangilerinin desteklenmesi gerektigi ile ilgili ¢ikarimlar yapilmistir.

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak kullanilan anket iki béliimden olugmak-
tadir. Ilk béliimde, ankete katilan katilimcilara yonelik demografik sorular, ikinci béliimde ise
enformasyon sistem basarisin1 6lgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Kullanilan 6lgekte, 5
maddeli likert tipi 6lgek kullanilmistir. Onem—Performans Analizi olmasindan &tiirii tiim degis-
kenlere ait soru cevaplar1 Onem degerlendirmesi i¢in 1= Hig Onemli Degil, 2= Onemli Degil, 3
= Kararsizim , 4 = Onemli ve 5 = Cok Onemli seklinde kullamlmistir. Performans degerlendirmesi
igin ise ayni1 6lgek 1 = "Koti" , 2 ="Orta" , 3 = "Iyi" , 4 = "Cok Iyi" , 5 = "Miikemmel" cevaplar
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ile sunulmustur. Bu sekilde sundugumuz enformasyon sistemi kullanicilart her bir boyut da yer
alan ifadelerin kendileri i¢in Onemlilik derecesini ve ardindan niteliklere iliskin kullanilan
sistem i¢in performans degerlemesi yapabilmiglerdir. Arasgtirmanin amaci geregi ortalamalar
iizerinden analizler gergeklestirilecegi icin Oncelikle verilerin normal dagilima uygun olup
olmadigi test edilmistir. Olgiim arac1 gelistirme siireci ilgili boliimde detayl olarak verilmistir.

Veri Toplama Araci

Enformasyon sistemlerinin basarisini 6lgmek i¢in arastirma baglamina uygun olarak bir 6l¢giim
arac1 gelistirilmistir. Olgek gelistirme siireci genel olarak soru havuzunun olusturulmasi, dlgegin
yapilandirilmas: ve dlgegin degerlendirilmesi olmak iizere {ic asamadan olusmaktadir. Olgiim
araci gelistirme siirecinde hem nitel hem de nicel arastirma tekniklerinden faydalanilmigtir.
Olgiim arac1 gelistirme siireci i¢in Churchill & Gilbert 1979 tarafindan énerilen model kullanil-
mistir. {1k olarak soru havuzu olusturulmustur. Havuzdaki maddeler pek ¢ok kaynaktan sagla-
nabilmektedir. Bu kaynaklar 6nceden yapilmis 6lgek gelistirme makaleleri, yanitlayicilari temsil
edebilecek ornek bireyler, konuyla alakali uzman kisilerin ifadeleri, aragtirmacinin teorik yapi
ile ilgili kendi bilgi ve ifadeleri olarak siralanabilir.

Olgek gelistirme siirecinin ilk asamasinda lgekte yer alabilecek sorularin tespiti dogrul-
tusunda tiimdengelim ve tiimevarim yontemleri izlenebilmektedir. Gelistirilecek olan Slgek ile
ilgili yeterli kuramsal calismanin bulunmasi sebebiyle tiimdengelim yontemi kullanilarak
literatiir taramasi yapilmis ve konu ile ilgili kavramsal ¢ergeve netlestirilmeye c¢aligilmistir. Bu
sayede Olcek kuramsal bir temele oturtulabildigi igin 6l¢egin igerik gecerliligi artmaktadir.
Yapilan literatiir taramasinda enformasyon sistem basarisin1 6lgmek i¢in yapilmis ¢alismalar
incelenmistir. Buna paralel olarak seyahat igletmelerinde ¢alisan deneyimli enformasyon sistemi
kullanicilart (12 kisi) ile miilakatlar yapilmistir. Daha sonra olusturulan 6l¢cek ve maddeler
kapsam gecerliliginin saglanabilmesi i¢in alaninda uzman akademisyenler tarafindan incelen-
mistir. Yapilan incelemelerde 6lgme aracinin hedeflenen konu kapsamini temsil edebilir oldugu
goriisiine varilmistir.

Olgekte yer alabilecek ifadelerin derlenmesinin ardindan 6lgekteki ifadeler seyahat acenta-
larinda ¢esitli departmanlarda ¢alisan enformasyon sistemi kullanicilarina uygulanarak ifade-
lerin anlasilabilirligi bir kez daha sinanmistir. Soru formunda yer alan ifadelerin kisa, anlasilir
ve az ve yeterli sayida olmasina 6zen gosterilmistir. Olgekte toplam 3 boyut ve 21 ifade yer
almaktadir. Soru formuna arastirmanin amacina uygun olarak demografik degiskenlerin eklen-
mesi ile soru formu veri toplamaya hazir hale gelmistir.

Kullanicilarin seyahat acentasi enformasyon sistem performansini 6lgmek igin hazirlanan
ifadelere yonelik tutumlarin 6l¢iimiinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir. Likert tipi 6lgekler
sosyal bilimlerde tutum O6lcekleri iginde en yaygin olarak kullanilandir. Daha sonra bu anket
taslaginin asil 6rnekleme benzer bir 6rneklemde pilot calismasi yapilmistir. Oncelikle dlgegin
giivenilirligini test etmek icin seyahat acentasi enformasyon sistem performansi 6lgiimiine
yonelik ifadeler i¢ tutarlilik agisindan incelenmistir. Bunun ig¢in hesaplanan Cronbach alfa
degeri 0,96 olarak bulunmustur (n=210). Bu deger genel kabul goren kriter degeri olan 0,70’den
buiyiiktiir ve iyi bir deger olarak kabul edilir (Nunnally 1978; Hair et al. 1998).

Bir 6lgme aracinda bulunmasini istedigimiz temel yapisal niteliklerden biri de gegerliliktir.
Gegerlilik testi i¢in ilk etapta toplanan 210 anket iizerinden oncelikle agiklayici faktor analizi
yapilmistir. Olgegin yapilandirilmas1 asamasinda belirlenen 21 ifade agiklayici faktdr analizi
araciligryla analiz edilmis ve dlgegin temel faktorleri belirlenmeye calisilmistir. Arastirma gru-
bunun faktor analizine uygunlugunu ortaya koymak iizere Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degeri
hesaplanmistir. Bu deger o6rneklem biiytkligii ve maddeler arasindaki korelasyonun faktor
analizine uygunlugunu ortaya koyan bu deger i¢in 0,60 ve iizeri yeterli kabul edilmektedir
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(Biiyiikoztiirk 2002). Caligmada arastirma grubuna iligkin KMO degeri ,945 olarak belirlenmis-
tir. Dagilimin normallik diizeyinin faktor analizinin kosularmi karsilama durumu Barlett Testi
ile incelenmis ve 5244,619 olarak hesaplanmistir. Faktor sayisina kisitlama getirilmeden yapilan
temel bilesenler faktdr analizinde varimax dondiirme yontemi kullanilmistir. Faktor yapisini
bozan ve birden fazla faktorde yer alan ifadeler dl¢ekten ¢ikarilmistir. Yapilan bir dizi faktor
analizi sonucunda 5 ifade olgekten ¢ikarilmigtir. Ulasilan son 16 sorudan olusan li¢ faktorlii bir
yapiya ulasilmistir. Bu yeni 06l¢egin Cronbach alfa degeri 0,95 olarak bulunmustur. Faktor
analizi sonucu elde edilen 3 faktoriin toplam varyansi agiklama orani da 74.93 diir (Tablo 1).

Tablo 1. Agiklayici Faktor Analizi Sonuglari

ifade | Ifadeler a Aciklanan | Faktor
Varyans Yiikleri
No
Faktir 1. Destek Saglayan Teknoloji Sirketinin Hizmet Kalitesi 0,94 |59,13
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 0,865
HK1 Sistem ile ilgili ihtiyag duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak 0,851
HK2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 0,850
HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak 0,818
HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 0,727
Faktor 2. Sistem Kalitesi 0,91 10,11
SK10 | Sistemin isletmedeki farkli bolimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi 0,800
SK12 | Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 0,785
SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini arttirmasi 0,779
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 0,663
SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi 0,654
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi 0,592
SK2 Sistemin hizl1 olmasi 0,562
Faktor 3. Enformasyon Kalitesi 0,91 |5,68
EK1 Sistemin dogru bilgi liretmesi 0,811
EK2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 0,784
EK3 Sistemin {irettigi raporlarmn giivenilir olmast 0,765
EK4 Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi 0,748
KMO 0,95ve Genel Cronbach Alpha 0,95
Bartlett 5244,619
Toplam Aciklanan Varyans 74,93

Faktorlerden ilki incelendiginde kullanicilara destek saglayan teknoloji firmasinin hizmet kalite-
sini tanimlayan sorulardan olustugu goriilmektedir. Bu ilk boyut toplam varyansin %59,13 ‘iinii
aciklamaktadir. Ikinci faktor sistemin sagladigi hizmet kalitesi (%10,1), iiciincii faktor ise siste-
min sagladig1 enformasyon kalitesi (%5,68) ile ilgilidir.

Olgiim aracinin yap1 gegerliligini test etmek icin toplanan 383 adet anket iizerinden dogru-
layict faktor analizi yapilmistir. Agiklayici faktdr analizinden sonra elde edilen 3 boyut ve 16
maddeden olusan 6lgek dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Bu amagla 6ncelikle mode-
lin tammlanmas1 gerekmektedir. Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin kuramsal yapiya
dayandirilmasidir. Bu asamada modelin tanimlanmasinda ilgili literatiirdeki kavramsal gerek-
¢eden ve bu ¢erceve temel almarak gergeklestirilen aciklayici faktor analizi sonuglarindan yarar-
lanilmigtir. Bu sonuglara uygun olarak agiklayici faktdr analizi asamasinda belirlenen faktor
yapilar1 path diyagramlarindan yararlanilarak 6lgme modeli bigiminde tasarlanmistir. Olgme
modeline ait standardize edilmis parametre degerleri, t degerleri Tablo 2’de verilmistir. Tabloda
modele ait parametre tahminleri yer almaktadir ve sekildeki faktor agirliklart maksimum
olabilirlik metoduna gore standardize edilmis katsay1 tahminleri olarak hesaplanmistir. Biitiin
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katsayilar 0,01 6nem derecesinde anlamli bulunmustur. Modele ait uyum indeksleri Tablo 2’ de
toplu olarak gosterilmektedir. Bu bulgular ifadelerin faktdrler tarafindan dogru agiklandigini
gostermektedir. Bu durum 6lgeklerin yapr gecerliliginin bir kanit1 olarak kabul edilebilir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Olgek Maddeleri Standardize | T-
Parametre degerleri
Degerleri

Hizmet Kalitesi (AVE =, 0,68; CR=,91)

(HK3) Sistem ile ilgili hizl1 destek alabiliyor olmak 0,89 22,20
(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 20,00
(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 arttirmasi 0,86 20,69
(SK9) Sistemin igteki verimliligi artirmasi 0,81 18,84
(SK7) Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmas1 | 0,77 17,44
(SK3) Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmas1 | 0,77 17,40
(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 anlagilir olmasi 0,86 20,61
(EK3) Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 0,85 20,44
(EK4) Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi 0,84 19,90

Olgme Modelinin Uyum indeksleri y 2=354,99 df=101, CFI1=0,98, RMSEA=0.081, PNFI=0,82 SRMR=0,042,
GFI=0,90

Not: Biitlin standardize edilmis parametre degerleri 0.01 diizeyinde anlamlidir.

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

Yakinsama gegerliligi i¢in Fornell & Larcker’a (1981) gore madde giivenirligi, yap1 giivenirligi
ve agiklanan ortalama varyans hesaplanmistir. Her bir boyut i¢in hesaplanan birlesik gilivenirlik
(composite reliability) Tablo 2’de gosterilmektedir. Tiim degerler kabul edilebilir sinir olan
0.70’in tizerindedir (Fornell & Larcker 1981;Hair et al. 1998; Nunally 1978). Yakisama
gecerliliginin gostergelerinden biri de ortalama agiklanan varyans (AVE) oranidir. Bu degerin
0.50’ye esit veya bu degerden yiiksek olmasi beklenendir (Bagozzi et al. 1991). Sistem kalitesi
(0,49) hari¢ tim AVE degerleri 0,50’nin iizerindedir. Olgekte yer alan boyutlar (faktorler)
arasinda korelasyon degerleri Tablo 3’de gosterilmektedir ve tiim boyutlar 0.01 diizeyinde
anlamlidir. Korelasyon degerleri gerekli kriterleri sagladigi i¢in 6lgegin yakinsama gecerli-
liginin varligindan sz edilebilir. Ayrisma gegerliligi, 6lgegin boyutlari arasindaki ayrisma
derecesini gostermektedir. Ayrisma gegerliligi icin Fornell & Larcker (1981)’in 6nerdigi yon-
tem kullanmilmistir. Buna gore, bir boyuta ait ortalama agiklanan varyansin o boyutun diger
boyutlarla arasindaki korelasyon katsayisinin karesinden biiyiik olmasi (Ortalama agiklanan
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varyans>Kor.?) gerektigini ortaya koymaktadir (Fornell & Larcker 1981, 46). AVE degerleri ile
korelasyon degerleri incelendiginde tiim degerler Olgekler igin ayrigma gegerliliginin mevcut
oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Faktorler Aras1 Korelasyon ve AOV Degerleri

(Korelasyonlar)?
AOV HK 1 SK 2
HK 1 0,68
SK 2 0,49 0,65(**)
EK 3 0,60 0,62(**) 0,77(**)

™0.01 diizeyinde anlaml

Bulgular

Calismanin bu boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgulara yer veril-
mistir. Calistiklar1 departman bilgisine gore kullanicilarin dagilimina baktigimizda katilim-
cilarin %27,9 u muhasebe, % 14,9’u operasyon, % 42,6’s1 rezervasyon-operasyon departmant
calisanlari, %14,6’s1 yonetim grubu olarak goriilmektedir. Katilimcilarin %55,6 ile kadin
kullanicilardan olusmaktadir. Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda ise 72,1 gibi yiik-
sek bir oran ile iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Verilen cevaplara gore katilimcilari-
mizdan 92 kisinin (% 24) okuduklar okul miifredatlarinda seyahat acentas1 programi egitimi
almis olduklari tespit edilmistir.

Aragtirmamiz kapsaminda anketi uyguladigimiz 383 adet enformasyon sistemi kullani-
cisinin Olgeklere verdikleri onem degerlerini analiz ettigimizde kullanicilarin 8l¢lim aracimizda
16 6lgegin tamamina 4 {izerinde dnem degeri verdikleri gériilmektedir. Olgekte yer alan ifade-
lerin besli Likert diizeninde hazirlandig1 dikkate alindiginda alindiginda verilen cevap ortala-
malarimin 4-5 araligina gelmesi tiim kriterlerin kullanicilar i¢in énemli oldugunu gostermek-
tedir. Tiim ifadeler arasinda en 6nemli olan ifadeler 4,70 {izerinde kalan EK3-Sistemin tirettigi
raporlarin giivenilir olmas1 (4,75 ortalama), EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir
olmasi (4,73 ortalama), EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi (4,71 ortalama) ve SK3-Sistemin
isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi (4,70 ortalama) ifadeleri oldugu
goriilmektedir. SK11-Sistemin kullaniminin karar alma becerisini arttirmasi ifadesi ise verilen
ortalama 4,37 6nem derecesi ile listenin en altinda kalmaktadir. (bkz. Tablo 4).

Performansa yonelik olarak gelen degerlendirme sonuglarini analiz ettigimizde kullanici-
larin performans degerlemelerinin 2,99 - 3,38 puan araliginda kaldig1 goriilmektedir. En yiiksek
performans degeri alan ifadeler burada EK1-Sistemin dogru bilgi iiretmesi, EK2-Sistemden
alian bilginin acik ve anlasilir olmasi, EK3-Sistemin tirettigi raporlarin gilivenilir olmasi olarak
goriilmektedir. SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi
ifadesi 2,99 puani ile en diisiikk performans ortalamasini alarak liste sonunda goriilmektedir.
Daha sonra 6nem ve performans ortalamalarinin farklarini da alarak daha net bir degerlendirme
yapilmistir. Tablo 4’de goriildiigi gibi sistem kalitesi ve hizmet kalitesi 6l¢eklerimizde kullani-
cilarin 6nem verdigi 5 ifadenin; SK2-Sistemin hizli olmasi, SK3-Sistemin isim i¢in ihtiyag
duyulan &zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi, HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor
olmak, HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak, SK7-Sistemin yeni talep ve kosul-
lara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi ifadelerinin performans degerlerinin malesef diisiik
oldugu goriilmektedir. Bu anlamda bu konular i¢in kullanilan enformasyon sistemlerinin
performanslart kullanici beklentileri ile 6rtiismemektedir.
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Tablo 4. Onem-Performans ortalamalari ve Farklari

ifade  ifadeler Onem Perf.  Fark (P-O)
No

EK1 Sistemin dogru bilgi tiretmesi 4,71 3,38 -1,33
EK2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi 4,73 3,34 -1,39
EK3  Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi 4,75 334 -141
EK4  Sistemin sagladigi bilginin iyi dlizenlenmis olmasi 4,62 3,30 -1,32
SK2 Sistemin hizl1 olmasi 4,68 3,07 -1,61
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiyag duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmas1 4,70 3,21 -1,50
SK7 Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi 4,55 2,99 -1,55
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi 4,60 3,23 -1,36
SK10 Sistemin isletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi 4,57 3,14 -1,43
SK11 Sistem kullaniminin karar alma becerisini artirmasi 4,37 3,09 -1,29
SK12 Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi 4,51 3,03 -1,48
HK1  Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak 4,68 325 -143
HK2  Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak 4,68 3,19 -1,49
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak 4,68 3,13 -1,55
HK4  Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak 4,61 3,11 -1,50
HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak 4,66 3,26 -1,40
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Olgiim aracindaki niteliklerin ortalamalar1 ile SPSS sistemi iizerinde OPA matrisi olusturul-
mustur. Onem-performans matrisi incelendiginde sistem kullanicilarnin sistem niteliklerine
verdikleri deger ortalamalarini 4 grup olarak X ve Y dizleminde yerlestirmis olarak izleriz.

Ortaya ¢ikan matris Sekil 1°de goriilmektedir.
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Dortli Hiicre 1: Olusan matrisin bu bdliimiinde anketimizde yer alan 6 ifade bulunmaktadir.
Enformasyon kalitesi dlgcegimizde yiiksek onem derecesi alan EK1-Sistemin dogru bilgi iiret-
mesi, EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi ve EK3-Sistemin iirettigi rapor-
larin giivenilir olmas1 seklinde yer alan ifadelerimiz, kullanicilardan performans olarak da
yliksek puanlar almistir. Hizmet Kalitesi 6l¢egimizden HK1-Sistem ile ilgili ihtiya¢c duyulan
anda teknik destek alabiliyor olmak, HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek
alabiliyor olmak, SK3-Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi
konularinda da yiiksek 6énem derecesi ve yiiksek performans ortalamasi ¢ikmistir. Dolayisi ile
onem—performans analizine gore yorumladigimizda belli bir memnuniyet diizeyi yakalanmig
oldugu i¢in tiim bu ifadelerde yer alan konulara 6zen gdsterilmesi ve memnuniyeti seviyesini
korumak i¢in dikkatle hizmet verilmesi Onerilebilir.

Daortlii Hiicre 2: Matriste 2. boliimde anketimizdeki sistem kalitesi 6lgeginden SK2-Sistemin
hizli olmasi, hizmet Kalitesi 6lgeginden HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak ve
HK3-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ifadelerinde yiiksek 6nem derecelerine
ulagtlmistir ancak kullandiklar1 enformasyon sistemlerinden performans olarak bekledikleri
dlgiide sonug alamadiklari goriilmektedir. Onem-performans analizine gére, tiim bu belirtilen
konularda performansin gelistirilmesi gerekmektedir. Sistem kullanicilari ig¢in hizmetler tatmin
edici diizeyde degildir ve hizmet ¢abalarmin arttirilmasi, kullanicilarin beklentilerine dikkat
edilmesi gerekmektedir.

Dortli Hiicre 3: Matrisin bu bolimiinde anketteki sistem kalitesi dlgegimizden SK7-
Sistemin yeni talep ve kosullara uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi, SK10-Sistemin islet-
medeki farkli béliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi, SK11-Sistem kullaniminin karar alma
becerisini artirmasi, SK12-Sistemin diger yazilimlar ile entegrasyon kabiliyetinin olmasi ve
Hizmet kalitesi 0l¢ceginden HK4-Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak ifadeleri yer
almistir. Katilimcilar igin bu 6zellikler 6nemli olmamakla beraber degerlemesi yapilan program-
larda performanslarinda iyi olmadigini belirtmektedirler. Bu konularin gelistirilmesi icin yiiksek
bir yogunlagmaya gerek bulunmamaktadir. Ancak kisith bir kaynak ile bu 6zelliklerin lizerine
gidilmesi yeterli goriillmektedir.

Dértlii Hiicre 4: Olusan Matrisin bu boliimiinde enformasyon kalitesi 6lgeginden EK4-
Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi ifadesi, sistem kalitesi Ol¢eginden SK9-
Sistemin isteki verimliligi artirmasi ifadesi yer almaktadir. Bu hiicrede yer alan konularimiza
sistem kullanicilarinin diisiik 6nem atfettigini goriiyoruz, bu nedenle bu alanda gostermis olunan
yiiksek performans degerleri Kullanicilarin tatmin diizeylerini arttirmasi beklenmez. Ciinki
kullanicilarin 6nem verdigi baska konularda 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 ayrilma-
masi Onerilmektedir.

Olgekte bulunan her bir hiicrede yer alan ifadelerini ve detaylarini asagida listelenen tabloda
verilecektir (bkz. Tablo 5).

Tablo 5. Onem-Performans Matrise Gére 4 Boliim Gruplu Liste

1-Korunmasi EK1 Sistemin dogru bilgi {iretmesi
gerekenler EK2 Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmast
EK3 Sistemin {irettigi raporlarin giivenilir olmasi
SK3 Sistemin isim i¢in ihtiya¢ duyulan &zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi

HK1 Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak
HK5 Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak
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2-Yogunlasilmasi SK2 Sistemin hizli olmasi
gerekenler HK2 Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak
HK3 Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak

3-Diisiik oncelikler | 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

HK4 Sistem ile ilgili yeterli egitim alabiliyor olmak

4-Olast agiriliklar EK4 Sistemin sagladig1 bilginin iyi diizenlenmis olmasi
SK9 Sistemin isteki verimliligi artirmasi

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Seyahat acentalar1 enformasyon sistem kullanicilarinin sistem niteliklerine verdikleri 6nem ve
bu niteliklerin performansinin 6énem-performans analizi ile incelendigi bu ¢aligmada sistemin
enformasyon kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi unsurlar tek tek degerlendirilmistir.
Uygulanan agiklayict faktor analizinde, kullanicilara destek saglayan teknoloji firmasinin
hizmet kalitesinin sistem performasinda etkili olan en 6nemli faktdr oldugu tespit edilmistir.
Katilimcilarin bu boyut altinda yer alan enformasyon sistemleri i¢in aldiklar1 egitim ve teknik
destek hizmetleri ile ilgili ifadelere yonelik tutum ortalamalar1 oldukga yiiksektir. Bunun temel
nedeni seyahat acentalarin yiiksek tempoda ve yogun stres altinda ¢alisma durumunda kal-
malar1 ve ihtiya¢ duyduklar1 anda teknik destek alma ihtiyaci duymalarindan kaynaklanmak-
tadir.

Arastirma katilimcilart karsilayict seyahat acentasi ¢alisanlarindan olusmaktadir. Tiirkiye’de
turist gelisleri agisindan yogunlugu seyahat aktivitesi gerceklesen turizm bolgesine gore degis-
mekle birlikte agirlikli olarak 1 Nisan—31 Ekim tarihleri arasindadir. Turistlere karsilama hiz-
meti saglayan tiim seyahat acentalar1 biitiin yaz sezonu boyunca tempolu ve siirekli bir sekilde
rezervasyon hizmetleri, gelis ve doniis transfer hizmetleri vermek, tur organizasyonlar1 yapmak,
doluluk takibatlar1 yaparak kendi miisterilerinin sorunsuz bir sekilde rezervasyonu olan otellerde
konaklamalar1 igin diizenli ve araliksiz bir operasyon yonetmek zorundadir. Sezonda gelise-
bilecek olan her tiirli aksaklik veya krizlere karsi da esnek olabilmeli ve hizli aksiyon alma
kabiliyetinde olmalidirlar. Otel ile acenta arasindaki otel-oda dolulugu ve en iyi fiyat iliskisin-
den kaynakli ¢ok yogun, zaman zaman ¢ekismeli ve taraflardan birisinin avantajina olmak iizere
ticari aligveris vardir. Siiregelen bu goriismeler her zaman anlagma ile sonuglanmayip bazen
sorunlar ¢ikabilmektedir. Bu kriz zamanlarinda olusan durumlara uygun ¢éziimler gelistirilmesi
ve hizmetlerin aksamamasi1 gerekmektedir. Seyahat acentalar1 yukarida sozii edilen yiiksek
tempolu operasyonu yaparken bir yandan da operasyonu yapilan sezonun sartlarini degerlen-
direrek bir sonraki kig sezonu ve devaminda bir sonraki yilin yaz sezonuna ait otel kontrat
hazirliklarin1 tamamlama gayreti igindedirler.

Bu sekilde hassas, incelikli, hizmette siireklilik arz eden bir turizm operasyonunu yoneten
acenta ¢alisanlarinin bu operasyonda kullandiklart operasyon destek sistemleri tiim operasyonun
merkezindedir ve her bir departmanin fonksiyonlarina gére mevcut islemleri sistem igerisinde
yiiriitmeleri, bu sistemdeki verileri giincel tutmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle kullandiklar
operasyon destek sistemlerinin kesintisiz hizmet vermesi biiyiik 6nem tagimaktadir.

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 operatdrlerinin de yogun baskisi altindadirlar. Acenta operasyonun belkemigi olan ope-
rasyon destek sisteminde (ODS) olabilecek bir aksaklik, sistemin donmasi, operasyonel veya
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muhasebesel raporlama yapilamamasi, sistemin B2B satig kanallarina cevap vermiyor olusu gibi
konular biiyiik krizlere sebep olabilirler. Bir sorun meydana geldigi anda ¢ok hizli miidahale
gerekir, burada ¢6ziim i¢in ilk destek alinacak yer kullanilan ODS’nin yazilim-destek hizmetini
saglayan firmadir. Bu firmalar miisteri istek /sorun geri doniislerini takip etmek ve kaliteli servis
verebilmek igin miisteri destek hatti -call center- ve/veya online kayit takip sistemi (ticketing)
kullaniyor olabilir. Acenta galiganlarinin ¢ikan konularini telefonla veya e-mail ile otomatik is
kayd1 agarak bu firmaya ulastirip, hizli ¢6ziim almalar1 gerekir. Destek hizmeti veren firma ne
kadar hizl, bilgilendirmesi egitici, acik anlasilir, verilen bilgiler faydali ise, ¢6zlim igin
alternatif {iretebiliyorsa veya sistemde ¢oziimil yok ise bu konuda ilave gelistirme yaparak yeni
ozellikler ekleyerek acenta miisterisine ¢ozliim olabiliyor ise aym oranda kullanict memnuniyet
seviyesini arttirabilirler.Hizmet kalitesi 6lgegimizde yer alan HKI1-Sistem ile ilgili ihtiyag
duyulan anda teknik destek alabiliyor olmak ve HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insan-
lardan destek alabiliyor olmak ifadeleri analizlerimizde yiiksek Oonem ortalamasi almistir.
Ihtiya¢ duyulan bir anda bekletmeden konuyu tecriibeli yetkin destek uzmanlar ile ele alip
yonetebilen bilisim firmalarmin bu hizmetleri kullanicilarda memnuniyet diizeyini de
yiikseltecektir.

Seyahat acentalar1 turizm sezonu igerisinde ¢esitlilik arz eden operasyonlarini basarilt
stirdlirebilmek i¢in operasyon sistemlerinden maksimum fayda saglamak ve tiim iglemlerini bu
otomasyonlar ile hizli, verimli, dogru, giivenilir bir sekilde yapmak zorundadirlar. SK3-Sistemin
ihtiya¢ duyulan o6zellik ve fonksiyonlara sahip olmasi kullanicilar tarafindan 6nem diizeyi
yiiksek olarak ifade edilen bir diger ozelliktir. Tek Tek islem yapmak hizli bir operasyon
igerisinde ¢ok zaman alacagi i¢in ve maddi hatalara sebep olabileceginden dolay1 6zellikle gelis
sayilarinin en fazla oldugu yiiksek sezonda c¢ok tercih edilmemektedir. Kullanicilarin tek tek
veri girip, giincelleme yapmasindan ziyade toplu islemler yapan ekranlar, monitdrler ve hesap-
lama aracglar1 kullanigli veri islem araglarindandir ve seyahat acentasi ¢aligsanlari tarafindan talep
edilmektedirler. Her giin onlarca otelden gelebilecek fiyat indirimleri, otellerin oda kontenjan
sayilar1 ve opsiyon gilinlerinde degisiklik yapmalar1 gibi bildirimler seyahat acentasi ¢alisan-
larmin giinliik isleri arasinda ¢ok zaman alan konulardir. Ustelik satisa hizlica yansitilmasi
gerektigi icin hizli bir sekilde veri tabanina islenmesi gerekir. Bu gibi bilgi diizenlemeleri i¢in
enformasyon sistemleri igerisinde tek tek yapilan islemleri toplu olarak bir seferde
yapabilecekleri 6zel tasarimli meniiler bulunabilir( toplu islem ekrani olarak adlandirilabilirler),
bu islem ekranlari1 zaman tasarrufu saglamak icin kullanilirlar ve tek tek vakit alan girig
islemlerini kullanicilarin daha kolay bir sekilde, dogru ve hizli olarak yapilabilmektedir. Bu
sekilde calisabilecekleri fonksiyonlarin olmasi kullanicilarin memnun olmalarini saglayacaktir.

Turizm sezonunda fiyatlamay1 etkileyen birka¢ nedenden birisi devletin yakit fiyatlart
tizerindeki vergi revizesi olabilmektedir. Olasi artis ve azalislar tasima firmalarmin hizmet
maliyetlerinde sigramalar yaratabilir. Bu degisikliklerden kaynakli olarak tasima firmasi hizmet
fiyat listelerini hizlinit sekilde degistirmesi gerekebilir. Bu durumda bu bilginin iletildigi bir
seyahat acentasinda mevcut kontrat fiyat listelerinde diizenleme yapmalar1 gerekli olacaktir.
Kullanilan enformasyon sisteminde ihtiya¢ duyulan toplu islem ekran1 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. Thtiyag aninda bu talebi karsilayabilen firma, eger sorunu ¢dzebiliyor
ise kullanicilarinda verdikleri bu hizmet i¢in memnuniyet yaratacaklardir.

Enformasyon kalitesi, kullanicinin sistemle olan iletisimini dogrudan etkileyen ve bu
yiizden sistem iizerindeki kullanicinin tatminini ve kullanicinin sistemi kullanma egilimini
etkileyen bir kriterdir. Anketimize katilan kullanicilarin ¢alistiklar: seyahat acentalarinda kullan-
diklar1 enformasyon sistemlerinin kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan EK1-Sistemin dogru bilgi
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iiretmesi ifadesi ve EK3-Sistemin iirettigi raporlarin giivenilir olmasi ifadelerini yer almigtir. Bu
ifadelerin katilimcilarimizdan en yiiksek 6nem ve performans puanlar aldiklart ve OPA
Matrisinde I.Hiicre: “Korunmasi1 Gerekenler” boliimiinde yer aldiklar goriilmektedir. Kullanilan
sistemlerin bu konuda performanslari agisindan hizmet aldiklar1 bilisim firmalarinin verdikleri
hizmetlerin devamliligin1 saglamalar1 Onerilebilir. Seyahat Acentasi ¢alisanlari i¢in enformas-
yon sistemine girilen kontrat fiyatlari, aksiyon fiyatlari, kontenjan-release sayilar1 gibi verilerin
herhangi bir zamanda raporlamasi yapilirken en giincel olarak calistiklar1 ekranda veya rapor
ciktilar1 ile alinirken dogru bir sekilde goriintiilenmesi cok 6nemlidir. Acentalar rezervasyonlar
sisteme girilirken acentadaki en son giincel veriye gore sistemin kontrol yapmasi ve kullanicilari
limit agimlarinda uyarmasi, doluluk tablolarinda dogru bilgi vermesi gibi pek ¢ok islemde
sistemin sundugu bilginin dogru oldugunu bilmek ve sistemden aldiklar1 tiim raporlarda sisteme
giivenmek istemektedirler. EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlasilir olmasi ifadelerine
kullanicilarin verdigi 6nem degerleri ve performans degerleri ortalamasi yiiksek ¢ikmustir.
Enformasyon sistemlerinin daha fazla kullanilmasi agisindan bu fonksiyonlar da 6énemlidir.

Operasyon destek sistemlerinin kullanicisi olan seyahat acentasi ¢alisanlarinin yiiksek 6nem
degeri verdikleri bu ifadeler i¢in kullandiklar1 sistemleri degerlendirdiklerinde yiiksek
performans degeri atamis olmalarindan &tiirii OPA matrisimizde 1. hiicreye denk gelen EK1-
Sistemin dogru bilgi iiretmesi, EK2-Sistemden alinan bilginin agik ve anlagilir olmasi, EK3-
Sistemin {iirettigi raporlarin giivenilir olmasi, SK3-Sistemin igim i¢in ihtiya¢ duyulan 6zellik ve
fonksiyonlara sahip olmasi, HK1-Sistem ile ilgili ihtiya¢ duyulan anda teknik destek alabiliyor
olmak ve HK5-Sistem ile ilgili yetkin ve tecriibeli insanlardan destek alabiliyor olmak ifadeleri
i¢in bilisim firmalarinin sunduklari hizmetlerin korunmasi ve devamliligi gerekmektedir.

Hizmet Kalitesi 6l¢egimizde yer alan 5 kriteri hem dnemlilik hem de kullandiklart sistemin
performansi degerlenmesi i¢in kullanicilarimiza sundugumuzda gelen degerlendirmelere gore
HK3 ve HK2 ifadelerimiz énem-performans matrisinde II. Hiicre-Yogunlasilmasi gerekenler
boliimiine denk gelmistir buna gore bilisim firmas1 ve/veya destek hizmeti veren firmanin
sistem ile ilgili hizli ve yeterli destek verme konusunda yogunlagmasi, kendi performansinin
disiikliigiinin nedenlerine egilerek, diizeltmek ve performans artisi saglamak igin neler
yapilabilecegi hakkinda ¢alisma yapilmasi 6nerilebilir.

HK2-Sistem ile ilgili yeterli destek alabiliyor olmak, program kullanicisi olan acenta
calisanlarinin ihtiyag duyduklari anda kendi hizmet saglayici firmalarindan istemis olduklari
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 kullanilacag: ile ilgili yardima ihtiya¢ duymaktadir. Bunun yaninda kullani-
cmin sistemden aldig1 sonuglar ile ilgili tereddiitleri var ise, dogruluk kontrolii ya da olasi bir
hatada yazilimsal diizeltme gereksinimi oldugundan destege ihtiya¢ duyabilmektedirler. Her iki
tiirlit de kullanicinin beklentisinin karsilanmasi sorun olusturan eksikligin giderilmesi ile olur.
Burada kullanicilara egitim destegi verilmesi 6nerilebilir, kisa bilgilendirme yeterli olabilir veya
hata diizeltmesi olabilmektedir.

HK2-Sistem ile ilgili hizli destek alabiliyor olmak ifadesi de kullanicilarimizdan 4,68 nem
degeri almistir ve ihtiya¢ duyulan destek noktasinda sistem saglayici firmanin ne kadar hizl
doniis yaptigi 6nem kazanmaktadir. Geg yapilan doniislerde sorunun cevaplanmasi kullanicida
tatmini yaratmaktan ziyade, ge¢ kalinmasi nedeniyle olusabilecek zararlarda biiyiik memnu-
niyetsizlik dogabilmektedir. Sorularin en kisa zamanda cevaplanmasi, sorun olusturan konularin
alternatif Onererek ¢oziilmesi veya olmayan bir fonksiyon igin yazilim gelistirmesi yapilarak
programa eklenmesi gibi olabilir. Asil dnemlisi tiim bunlarin kisa zamanda yapiliyor olmasinin
seyahat acentasinda kullanicilar i¢in 6nemli oldugu goriilmektedir.
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Diger tarafta seyahat acentalarinda hizli olmak ¢ok énemlidir ve ¢aligilan operasyon destek
sistemi de hizli ise akigkan bir faaliyet yiiriitmek miimkiin olmaktadir. Kullanilan enformasyon
sistemi yavas ¢aligtiginda, siklikla donmalar yasaniyor, ihtiyag aninda raporlamalar uzun siirii-
yor ise bunlar calisanlar i¢in problem yaratabilmektedir. Sistem ne kadar hizli calistyor ve hizl
sonug veriyor ise seyahat acentasinda is tiretimini hizli yapmak zorunda olan kullanicilar igin bu
memnuniyet yaratacaktir. Bu neden ile SK2-Sistemin hizli olmasi ifadesinde kullanicilarin yiik-
sek onem degeri vermesi yogun bir turizm operasyonu ve calisanlar agisindan anlamlidir ve 2.
Hiicreye denk gelmesi destek firmasinin bu konularda daha fazla calisma yapmasi gerektigi
anlagilmaktadir.

Kullanilan operasyon destek sisteminde ihtiya¢ nedeniyle yeni bir 6zellik soruldugunda
kullanicilar ilk etapta sistemde arzu edilen 6zellik var midir bakacaklardir, yok ise aradiklari
ozelligi karsilayan ikame bir fonksiyon mevcut mudur bilgi almak icin kendilerine egitim ve
teknik destek hizmeti saglayan bilisim firmasi ile irtibata gecerek bu 6zelligi sorup, bilgi
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
aract kurumlar bu tarz sorular veya yazilim gelistirme istekleri ile her turizm sezonunda
karsilagmaktadirlar. Bu firmalarin turizm sezonunda olusabilecek bir ihtiyaca yonelik duyarlilik
gostermesi beklenir. Enformasyon sistemlerinin giincellenerek, talepleri karsilar duruma gel-
mesi 6nemli bir 6zellik olabilir ancak ¢alismamizda SK7-Sistemin yeni talep ve kosullara uyar-
lanabilecek esneklige sahip olmasi ifadesi OPA analizine baktigimizda 3. Hiicre: Diisiik dnce-
likler alaninda yer almaktadir. Onem degeri diisiik olmas1 anketi yaptigimiz acenta kullanici-
larinin kullandiklart operasyon destek sistemlerinden bu konu hakkinda yiiksek beklentisi
olmadigini bize gostermektedir.

Sistem kalitesi Olgegimizde yer alan maddelerden SK12- Sistemin diger yazilimlar ile
entegrasyon kabiliyetinin olmasi anketimizde 4,51 6nem degeri almistir, bu deger ile matriste
diger kriterlerin arasinda diisiik oncelikliler alaninda yer almaktadir. Ancak acenta g¢aliganlari
kullandiklar1 programlarin diger sistemlerle entegre olmasina neden bu oranda bir 6nem degeri
atamislardir bunu biraz irdelemek gerekir. Bir¢cok nedenle bir enformasyon programini diger bir
enformasyon programui ile entegrasyon yapmak isteyebilir. Mevcut sistemde eksik bir fonksiyon
vardir ve baska bir enformasyon sisteminde bunu tamamlayacak 6zellikler var ise bu 6zellikleri
kazanabilmek igin entegrasyon yapilabilir. Ornegin bir incoming acentasi yeni bir tur operatdrii
ile ¢aligmaya basladigi zaman operator tarafindan kullanilan enformasyon sistemi ile kendi
kullandiklar1 operasyon destek sistemi rezervasyon datasini otomatik aktarabilmek igin birbirine
entegre edilebilir mi bunun arastirmasini yaparlar. Entegrasyon iglemleri taraflardan birinin
diger sistem verilerini kendi sistemine tanitabilmek icin gelistirecegi ara modiiller veya ozel
yazilimlar ile yapilabilmektedir.

SK10-Sistemin igletmedeki farkli boliimlerden gelen bilgiyi biitiinlestirmesi ve SK11-
Sistem kullaniminm karar alma becerisini arttirmasi ifadeleri OPA matrisinde 3. hiicrede
cikmistir, diisiik seviyede performans goriilmesine ragmen bu hizmetler i¢in biligim firmalarina
performans artig1 tavsiyesinde bulunmuyoruz ¢iinkii kullanicilar bu ifadelere 1 ve 2. hiicredeki
kriterler kadar 6nem atamamis olduklar goriilmektedir. Bu hiicrede olacak performans artiginin
Kullanict memnuniyetine olumlu tesir edecegini sdyleyemeyiz. 1 ve 2. hiicredeki hizmetlerin
performans artig1 i¢in ¢aba harcanmasi daha fazla kullanici memnuniyetine doniisebilecegi
ongoriilebilir.

Sistem kalitesi 6l¢eginde yer alan SK9-Sistemin isteki verimliligi artirmasi ve enformasyon
kalitesi Ol¢eginde yer alan EK4-Sistemin sagladigi bilginin iyi diizenlenmis olmasi ifadelerine
kullanicilarin verdigi énem degerleri diisiik ¢iktig1 goriilmektedir. Ancak performans degerleri
ortalamas yiiksek ¢ikmustir. Her iki ortalamaya gore OPA matrisinde 4. Hiicreye olas1 asiriliklar
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hiicresine denk geldigi goriilmektedir. Onemlilik degeri verilecek bir bulgu olmamasina ragmen
bilisim firmalarinin bu hizmetlerinde asirilik gosterdigi durumdur. Burada gosterilen ¢abanin
miisteri memnuniyetine pozitif yansiyacagini ifade edemeyiz.

Yazar Notu
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