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OZET

Bilgi teknolojileri teknolojik gelismeler sonucunda ¢ogu isletmenin biinyesine dahil
olmus durumdadir. Bilgi teknolojilerine baglilik, teknoloji kullanimindaki artisa bagli olarak
artmaktadir. Sirdirilebilirlik, is performanslarini siirekli artirma ve iyilestirme istekleri,
beraberinde bilgi teknolojilerini kontrol etme ihtiyacint dogurmaktadir. Bilgi teknolojileri
organizasyonlari, hizmet vermis olduklari isletmelerin vizyon ve misyonuna sadik bir sekilde
bilgi stirekliligini ve kullanilabilirligi saglayarak, giivenligi ve biitiinligi garanti altina
almaktadir. Tiim bu hizmetler siirekli gelisme ve iyilesme ile verilmektedir. Is siireglerinde
karmasikliklarin basitlestirilmesi, bu siireclerin isimlendirilerek nerelerde kesistiklerinin tespit
edilmesi hizmet veren organizasyonlarin basarisi i¢in Onemli olmaktadir. Bilgi
teknolojilerinde hizmet siire¢lerinin yonetimi etkinligi artirarak hizmet maliyeti ve kalitesinin
kontroliine tesvik saglar. Bilgi teknolojilerinde hizmet yonetim siiregleri, hizmet sunumunda
bir takim sistematik yaklagimlar getirmektedir. Bu yaklasimlar, isletmelerin tipi ve yapisina
bakilmaksizin tiim organizasyonlara uygulanabilmektedir.

Bu calismada, isletmelerin bilgi teknolojileri boliimlerinde uygulanmakta olan hizmet
yonetim siirecleri aragtirilarak sunulmustur. Hizmet yonetim siire¢lerinin basarisi i¢in gerekli
kriterlere deginilerek bu siireclerin nemine dikkat cekmek istenilmistir.
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EFFECTIVENESS OF INFORMATION TECHNOLOGIES AND SERVICE
MANAGEMENT PROCESS

ABSTRACT

Information technology has been incorporated into most businesses because of
technological developments. Commitment to information technology is increasing due to the
increase in the use of technology. Sustainability, the desire to continuously improve and
improve business performances, together with the need to control information technology.
Information technology organizations ensure security and integrity by ensuring the continuity
and availability of information faithfully to the vision and mission of the businesses they
serve. All these services are provided with continuous improvement and improvement. The
simplification of complexities in business processes and the identification of where these
processes intersect are important for the success of service organizations. The management of
service processes in information technologies increases incentives to control service cost and
quality by increasing efficiency. Service management processes in information technologies
bring a number of systematic approaches to service delivery. These approaches can be applied
to all organizations regardless of type and structure of enterprises.

In this study, service management processes which are applied in information
technology departments of enterprises are investigated and presented. It was requested to
draw attention to the importance of these processes by referring to the criteria for the success
of service management processes.

Keywords: Information Technologies, Service Management, Service Management
Processes

GIRIS

Bilgi teknolojileri, son yillarda 6zellikle internet ve kisisel bilgisayarlarimiz da dahil
olmak tizere hayatimizin tiim alanlarinda etkin olarak kullanilmaktadir. Kiiresellesmeyle
birlikte artan bilgi yogunlugu kurum ve kuruluslarda birtakim sorunlart beraberinde
getirmektedir. Bu sorunlarin en temelinde isletmelerin elde ettikleri bilgileri nerede, ne zaman
ve nasil kullanilacagin1 bilmemeleri yer almaktadir. Kurum ve kuruluslar bu gibi sorunlarin
¢oziimii i¢in biinyelerine bilgi teknolojilerini dahil etmislerdir. Bilgi teknolojilerindeki
meydana gelen hizli gelismeler ile ¢ok miktarda veri iiretilmekte ve tiretilen bu bilgiler dogru
yer ve zamanda kullanilmasi i¢in hazir halde bulundurulmaktadir.

Bilgi teknolojileri, organizasyon ve g¢evrelerinde 6nemli sonuglar dogurmaktadir. Bu
sonuglardan en 6nemlilerinden bir tanesi de isletmelerdeki is siireclerinde, tiretimde ve diger
faaliyetlerinde isletmeleri gereksiz islemlerden ve is yiikiinden kurtarmasidir®. Isletmelerin
varlik amaclarindan en Onemlileri kar elde etmek ve devamliligimi saglamaktir.

> GATES, Bill. “Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince Hizinda Calismak”, Ceviren: Ali Cevat Akkoyunlu,
4. Baski, Dogan Kitapeilik, Istanbul, Nisan, Y11:1999, Sayfa:53.
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Organizasyonlarin bu amagclarim1 gergeklestirebilmesi i¢in karmasik is siireclerini misyon ve
vizyon ¢ercevesinde yerine getirmesi gerekmektedir.

Gerek kamu kurumlar1 gerekse tiizel kurumlar i¢in fonksiyonlarmin siirekliliginde
hizmet yonetimi etkin rol oynamaktadir. Cilinkii isletmelerin varligini devam ettirmesi i¢in bir
takim avantajlar elde etmesi ve elde ettigi bu avantajlar1 siirdiirmesi gerekmektedir. Bu
stiregclerde hizmet yonetimi etkin bir sekilde kullanilarak isletmenin faaliyetlerini aksatmamasi
saglanmaktadir. Isletmelerde hizmet yonetim siireci ile yapilacak olan islemler bir diizene
sokularak bu islemlerin denetimi yapilmaktadir. Boylelikle siire¢lerde yasanabilecek herhangi
bir aksaklik daha dnceden 6nlenmis olmaktadir. Isletmeler igin stratejik planlar hayati énem
tagimaktadir. Stratejik planlarin hazirlanmasi ve siireglerinin izlenmesi hizmet yonetim siireci
ile miimkiin kilinmaktadir.

Calismanm ilk boliimiinde bilgi teknoloji kavram {izerinde durulmustur. ikinci
boliimiinde hizmet yonetim siireci incelenmistir. Son boliimde ise bilgi teknolojileri ile hizmet
yonetim siireci incelenerek organizasyonlara ne gibi kolayliklar sagladigi is siireglerine
etkileri incelenmistir.

1. BILGIi VE BIiLGi TEKNOLOJILERI

Veri kavrami, bilginin islenmemis halidir. Diger bir ifadeyle ham bilgiye veri
denilmektedir. Bilisim teknolojilerindeki ilerleme ile biiyiik boyutlardaki veriler sistemlerde
kayitll bulundurulmaktadir. Insanoglu ham halde bulunan veriyi yorumlamakta zorluk
yasamaktadir. Bu zorluklarin bir¢cok sebebi vardir. Bunlardan en 6nemlisi veriyi nasil elde
edecegini bilmemesi, elde etmis ise bu verileri saklama sorunu ve verilerin istenilen zamanda
kullanilamamasindan kaynakli zorluklar yasanmaktadir. Bu noktada gelisen teknoloji ile
hayatimizin bir parcast olmus olan bilgi teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Bu veriler
isletmeler i¢in biliyilk 6onem tasimaktadir. Ciinkii isletmelerin veri tabanlarindaki veriler
anlamli hale getirilip yorumlanarak isletmeler i¢in kullanilabilir hale getirilmektedir. Bilgi
kavramai ise verinin islenerek anlamlandirilmig halidir.

Glintimiizde bilgi kullaniminin artmasiyla birlikte toplumlar bilgi toplumu haline
gelmistir. Her gecen giin yeni bilgiler tiretilerek bilgi yiginlar artmistir. Bilgiye sahip olmanin
oneminin her gegen giin arttifi toplumlarda bilgi yiginlarini etkin kullanmak isteyen
isletmeler yeni teknolojiler kullanmak zorunda kalmaktadir®. Ciinkii isletmelerde karar verme
pozisyonunda olan kisilerin karar verme faaliyetlerinde bilgi ¢okca kullanmakta olup birgok
faktorli goz oniine alip karar verme durumundadirlar. Bilgi teknolojileri, bilgi kullanim hizini
daha etkin hale getirerek karar verme siirecinde karar vericilere daha dogru ve zamanl
kararlar vermesine yardimei olmaktadir’.

® POLAT, Coskun ve ODABAS, Hiiseyin. “Bilgi Toplumunda Yasam Boyu Ogrenmenin Anahtari: Bilgi
Okuryazarlig:”, 2008 In Kiiresellesme, Demokratiklesme ve Tiirkiye Uluslararas1 Sempozyumu Bildiri Kitabi,
Antalya (Turkey), 27-30 March Y11:2008.

"TONTA, Yasar. “Bilgi Toplumu ve Bilgi teknolojisi.” Tiirk Kiitiiphaneciligi, Cilt:13, Say:4, Sayfa:363-375.
Y11:1999.
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Karar verici durumunda olan yoneticiler uzun yillardir bilgi teknolojilerine geregi
kadar onem vermemistir. Ciinkii isletmeler i¢in bilgi teknolojileri gerekli bir birim olarak
goriilmemistir. Gelisen teknoloji ile birlikte bilgi teknolojilerinin 6nemi ve isletmelere
sagladig1 faydalar acik bir sekilde goriilmiistiir. Giliniimiizde ise kurum ve kuruluslarin
olmazsa olmazlar1 arasinda olmakla birlikte neredeyse uygulanmadigi ve destek vermedigi
birim kalmamustir.

2. HIZMET VE HiZMET YONETIM SURECLERI

Hizmet kavrami miisterilere herhangi bir risk ve maliyet unsuru olusturmadan deger
saglama arac1 olarak tanimlanabilir®. Kisacasi hizmet miisterinin aldigi ya da almak istedigi
faaliyetlerin biitiinline verilen addir. Hizmet yerine getirilmesiyle elde edilip performanslarin
iyilestirilmesine etki eder. Hizmet yonetimi kavrami ise bir yagsam dongiisii seklindedir ve
hizmet stratejisi, hizmet tasarimi, hizmet gecisi, hizmet operasyonu ve siirekli hizmet
iyilestirme olarak bes temel evreden olusmaktadir(Sekil 1)9.

Hizmet Stratejisi, bu evre hizmet yonetim siirecinin ilk evresi olup en kritik evrelerden
birisidir. Cilinkii bu evre de rekabet avantaji elde edip elde edilen bu avantajin stirekliligini
saglama temel amagtir. Bu evre de yapilan islemler tiim evreleri etkilemektedir.

Hizmet Tasarimi, bu evrede kullanicilarin talepleri dogrultusunda hazirliklar
yapilmaktadir. Bu siiregte Orgiitlerin politika ve mimarinin dogru sekilde belirlenmesi
gereklidir ve tasarim evresine gerekli zaman ayrilmalidir.

Hizmet Gegisi, bu evre kullanicilar dogrultusunda belirtilen 6zelliklerde olusturulan
yeni sistem ve eski sistem arasinda koordine saglamaktadir. Bu evrede degisiklikler
yonetilmekte ve olusturulan sistemler test edilmektedir. Hizmet yonetiminin degistirilmesinde
iletisim Onemli bir rol oynamaktadir ve koordineli ¢alismak gerekmektedir. Ciinkii aradaki
koordinasyonun saglanmasi orgiitler i¢in hayati 6nem tasimaktadir.

Hizmet Operasyonu, bu evrede bilgi teknolojilerinin kullanilabilir olmasi igin
performans izleme, degerlendirme ve veri toplama faaliyetleri ylriitiilmektedir. Hizmet
operasyonu evresinde bilgi teknolojileri ile ileride karsilasilacak problemler tespit edilerek iist
konumdaki yoneticilere raporlar verilmektedir.

Siirekli Hizmet Iyilestirmesi, bu evrede gelisen teknoloji bilgi teknolojilerince takip
edilerek siireclere uygulanmalidir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte birgok yenilik
beraberinde gelmektedir. Orgiitlerin daha kullanish bir bilgi teknolojisi kullanmalar1 igin
stirekli olarak iyilestirme yapmalar1 ve bu iyilestirmeleri organizasyonlarin bir parcasi haline
getirmelidir.

# GRONROOS, Christian. “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”. European
Journal of Marketing. Volume:18, Issue:4, Page:36-44. Year:1993.

® BENEK, Omiir, “ITIL v3 — IT Hizmet Déngiisii Nedir?”, Proje Notlar, Web, https://omurbenek.com/
2014/07/26/itil-v3-it-hizmet-dongusu-nedir-bolum-1/ [Erisim Tarihi: 10 Haziran 2018].
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Sekil 1: Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Siireci
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3. HIZMET YONETIM SURECINDE BILGIi TEKNOLOJILERININ
KULLANILMASI

Isletmeler faaliyetlerini gerceklestirirken biiyiik bilgi yigmlari ile ugrasmaktadirlar.
Isletmeler igin elde edilen bilgilerin kaydedilmesi, saklanmasi ve gerekli zamanlarda
stireglerde kullanilmasi i¢in bilgi teknolojilerine ihtiyag duyulmaktadlrlo. Long (1989)’ a gore
isletmelerde bilgi teknolojileri kullanmanin iki amaci vardir. Bunlar bilgi teknolojilerini
kullanarak igletmelerin degerlerini ylikseltmek ve elde edilen bilgiyi dogru ve tam zamanli
olarak karar verici durumundaki kisilere sunmaktir'”.

Isletmelerde hizmet yonetim siireci énemli bir faaliyet olmasi nedeniyle isletmelerin
tiim siireclerini etkilemektedir. Ciinkii isletmelerin genel faaliyetlerini belirleme de hizmet
yonetim siiregleri ¢ok etkin kullanilmaktadir. Hizmet yonetim siirecinde isletmeler i¢in kisa
ve uzun vadeli planlari yapilmasi siireleri sistematik bir hale getirmektedir. Isletmelerin
cevresi, kosullar1 ve gecirdikleri silirecler zamanla degismektedir. Bu degisiklikler karsisinda
hizmet yonetim siireci kullanilarak siireclerin 6nceden belirlenmesi ile kisa ve uzun vadeli
planlar daha dogru sekilde tanimlanabilecektir.

Mal ve hizmet iireten isletmeler i¢in bilgi teknolojileri deger zinciri (value chain)
olarak adlandirilan kavram isletme birimleri arasinda bagi koordine etmektedir 12, Deger
zinciri kavramu ile isletmeler birimler arasi isbirligi igerisinde olup yapilacak islemleri diizen
icerisinde yapmakta ve bu kavram isletmelere rekabet {istlinliigii katmaktadir.

YK AYA BENSGHIR, Tiirksel, “Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim”, Tiirkiye ve Orta Dogu Amme
Idaresi Enstitiisii, Ankara, Y11:1996.

" LONG, Larry. “Management Information Systems”, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, New Jersey. Year:1989.

2 PORTER, Michael and MILLAR Victor E., "How Information Gives You Competitive Advantage", Harvard
Business Review, July-August, Page:149-160. Year:1985.
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SONUC

Bilgi kavrami kisacasi haber verme anlamina gelmektedir13. Giliniimlizde en 6nemli
veri bilgidir. Bilginin 6nemi her gecen giin artmasiyla birlikte bilgiyi elde etme ve bilgiyi
saklama sorunlar1 ortaya cikmaktadir. Isletmeler elde ettikleri bilgileri saklayarak bilgi
kayiplarini en az seviyeye indirmektedir.

Bilgi teknolojileri ile isletmeler birimler arasi haberlesme saglayarak tam zamanli
islemler yapmakta ve habersizlikten ortaya ¢ikan belirsizlikleri ortadan kaldirmaktadir. Bilgi
teknolojileri ticari mal ve hizmet iireten Orgiitlere triin farklilastirma ve diisiik maliyet
liderligi saglama gibi 6nemli avantajlar saglamaktadir™®,

Hizmet yonetiminde orgiitler siirekli olarak uzun vadeli planlar yaparak bu planlar
dogrultusunda karar verme islemi yapmaktadir. Boyle bir durumda orgiitler i¢in bilgi
teknolojilerinin kullanim1 zorunlu olmaktadir. Ciinkii alinan bir kararin ileride sorun
olmamasi i¢in siirekli 6grenme faaliyeti yapilmalidir. Bu faaliyet ise bilgi teknolojileri
yardimiyla yapilmaktadir.

Bilgi teknolojileri ile birlikte hizmet sektoriinde artan bilgi karmasasi ile kisitli zaman
dilimleri igerisinde dikkatli ve dogru kararlar alinmalidir. Bilgi teknolojileri yardimiyla
birimler kendi arasinda is birligi ve koordinasyonu saglayarak farkli bilgilerin ortaya
cikmasini engeller ve birimler kopukluktan meydana gelen gecikmelerin oniine gegerek tam
zamanli karar alma eylemini gerceklestirebilirler.

Stirekli olarak degisiklik gosteren ve belirgin olmayan ihtiyaglar karsisinda bilgi
teknolojileri Orglitlere yardim etmekte ve belirsizlikleri ortadan kaldirmaya yardime1
olmaktadir.

Bilgi teknolojileri ile hizmet yonetim siireclerinde maliyetler diismekte, verimlilik
artmakta ve Orgilitler faaliyetlerini daha diizenli bir sekilde yiirlitmektedir. Kisacas1 bilgi
teknolojileri, yOnetim siireclerinde birimler arast iletisimi kolaylastirir ve diizenler,
isletmelerin gelistirme ve bakim giderlerinin azaltilmasinda etkin rol oynar, isletmelere
rekabet avantaji saglayacak yeni {lirlinlerin gelistirilmesinde yardimci olur. Miisterilerin
hizmet kalitelerinin ylikselmesini saglar, isletme arasinda koordineyi planlar ve isletmenin
gelecek faaliyetlerinde ve planlamalarinda karar vericilere raporlart ile kolaylik saglar ve
kararlardaki hatalar1 azaltir.

B BALAY, Refik. ‘Kiiresellesme, Bilgi Toplumu ve Egitim’, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi
Dergisi, Cilt: 37, Say1: 2, Sayfa:61-82. Y11:2004.

Y SCHULTHEIS, Robert and SUMNER, Mary. “Management Information Systems:The Manager's View”,
Southern HlinoisUniversity at Edwardsville, Irwin USA. Year:1989.
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