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ABSTRACT

With the software developed in line with society's needs, the importance of technology is gradually
increasing. With this developed software, people and institutions can achieve the most economical
results by using less time and labor. In light of these developments, the importance of quality software
is also increasing. This study aims to prioritize the service quality of the software used in the
accommodation establishments with the Analytical Hierarchy Process (AHP) method of the most
commonly used ISO / IEC TS 25011: 2017 software quality model criteria and to determine the best
software criteria for users.In the research, after the evaluations regarding software service quality
within the framework of ISO / IEC TS 25011: 2017 software quality model, using the AHP, the findings
obtained prioritize the criteria regarding Property Management Systems (PMS) software service
quality according to tourism and accommodation enterprises. According to the main criteria, the
findings were found as "Information Technology Service Adaptability,” "Tangibility," "Information
Technology Service Maintability," "Information Technology Service Reliability," "Usability,"
"Enthusiasm,” "Security" and "Suitability." These findings will guide the companies that provide
software services to tourism and accommodation enterprises to improve the quality of the services.

OZET

Toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda gelistirilen yazihmlarla birlikte teknolojinin 6nemi giderek
artmaktadir. Gelistirilen yazilimlar sayesinde kisi ve kurumlar, daha az zaman ve is giicti kullanarak en
ekonomik sekilde sonuca ulasabilmektedirler. Bu gelismeler 1s1ginda kaliteli yazilimlarin 6nemi giderek
artmaktadir. Bu ¢alismada konaklama isletmelerinde kullanilan yazilimlarin hizmet kalitesinin, en
yaygin olarak kullanilan ISO/IEC TS 25011:2017 yazilim kalite modeli kriterlerinin Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHP) yontemi ile onceliklendirilmesi ve ihtiyaclara cevap verebilecek en iyi yazilim
kriterlerinin kullanicilar agisindan belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada ISO/IEC TS 25011:2017
yazilim kalite modeli ¢ercevesinde yazilim hizmeti kalitesine ait degerlendirmeler AHP kullanilarak
yapildiktan sonra elde edilen bulgular, turizm ve konaklama isletmelerine gore Otel Yonetim Sistemleri
(0YS) yazilim hizmet Kkalitesi ile ilgili kriterlerin éncelik siralamasini sunmaktadir. Ana Kriterlere
bakildiginda sirasiyla Bilgi Teknolojileri Hizmeti Uyarlanabilirligi, Somutluk, Bilgi Teknoloji Servis
Bakim Kolayligi, Bilgi Teknoloji Servis Giivenilirligi, Kullanishlk, Heveslilik, Giivenlik ve Uygunluk
olarak bulunmustur. Analiz sonuglari, turizm ve konaklama isletmelerine yazilim hizmeti veren
firmalarin bu sonuglar dikkate alarak verdikleri hizmetlerin kalitesinde iyilestirme yapmalari adina
yol gosterici olacag: diistiniilmektedir.
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1| GIRIS

Hizla gelisen teknoloji bilgiye erisimi kolaylastirirken,
sanal ortamda depolanan bu bilgilerin yonetimi i¢in
de cesitli yontemler, programlar gelistirilmektedir.
Bilginin varligi kendi basina gilic olmadig1 gibi,
bilginin nasil kullanilacagi da giiciin elde edilmesinde
onem teskil etmektedir. Bilginin islenmesi ve
yonetilmesi iizerine olusan teknolojiler gelistikce
isletmelerin bu alanda ihtiyaclar1 da gelismelere
paralel olarak artmaktadir. Bilgiyi temin etmede,
kiiresellesmeye bagl olarak sinirlarin genislemesiyle
birlikte, isletmeler c¢ergevesinde rekabet de hiz
kazanmaktadir.  Bilgiden en st  diizeyde
yararlanmay1 saglamanin en verimli yolu ise bu
bilgiyi isleyebilecek ve yonetimini saglayabilecek bir
bilgi yonetim sistemi olusturmaktan ge¢mektedir.
Bilgi yonetiminin 6nemli bir kavram haline gelmeye
baslamasiyla beraber isletmeler bu alanda yatirimlar
yapmaya baslamis ve orgiitlerin icerisinde bilgi
yonetimi ile ilgili birimler kurulmaya baslanmistir.

Bilgilerin bir araya toplanmasi ve islenmesi teknolojik
gelismelerle birlikte hizhi bir sekilde
gerceklesebilmektedir. Bilgi ve bilisim teknolojileri
liretim, ticaret, egitim ve hizmet gibi birden fazla
alanda kullanilmaktadir. Bilisim teknolojilerinin
gelisimi, isletmelerde hizmet kalitesini arttirmak ve
miisteri memnuniyetini tist diizeylere cikarmaktadir.
Bu isletmelere turizm endiistrisi icerisinde bulunan
konaklama isletmeleri de dahildir. Bilisim
teknolojilerinin kullanimi araciligi ile rezervasyonlar,
6demeler, oda yonetimleri, kasa islemleri gibi
konaklama isletmelerine 6zgii bircok bdoliim
yonetilebilmektedir. Bu alanda hizla gelisen ve
gelismekte olan “otel yonetim sistemi” iireten birden
fazla yazilim sirketi bulunmaktadir. Bu yazilim
sirketlerinin sunduklari otel yonetim sistemlerinden
bazilar iicretsizken, bazilari da iicretlidir. Ote yandan
yazilimlarin Ucretsiz olan stirimlerinin
kullanicilarina vermis oldugu destek iicretli olan
stirtimlere oranla daha kisith olabilmektedir. Yazilima
ve bununla ilgili donanima yapilacak yatirimlarin
yaninda yatirim sonrasi alinacak destek hizmetinin
kalitesi de 6n plana ¢ikan 6nemli bir unsurdur.

Bu baglamda, yapilan bu ¢alismada, ilk olarak bilgi ve
bilgi yonetim sistemleri hakkinda yapilan
aciklamalarin ardindan otel yonetim sistemleri ve
icerikleri hakkinda bilgiler sunularak devaminda otel
isletmelerinin kullandiklari otel yonetim sistemleri
kapsaminda sunulan hizmet Kkalitesi ile ilgili
onceliklerin belirlenmesine yonelik arastirma

bulgular1 ortaya konmustur. Bu baglamda Analitik
Hiyerarsi Siirecinden yararlanilarak otel yonetim
sistemlerinin hizmet kalitesi boyutlarinin kullanicilar
acisindan onceliklendirilmesi yapilmaya calisilmistir.
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Bu sayede hem kullanicilarin otel yonetim sistemi ile
ilgili aldiklar1  hizmet kalitesinin  6ncelikleri
belirlenmis ve bunun yaninda hizmet saglayicilari

acisindan kullanici bakisina objektif
degerlendirmelerle ulasmalar1 saglanmaya
calisilmistir.

2 | KAVRAMSAL CERCEVE

Bilgi yonetimi alanyazinda farkli arastirmacilar

tarafindan farkli yonlerinden ele alinarak ulasilmak
istenen amag¢ dogrultusunda farkli bigimlerde
tanimlanmaktadir. Bilgi yonetimi bilgiyi bir biitiin
olarak ele alarak her tiir ve davranisini gézlem altinda
tutar (Sencan, 2013, s. 20).

(2002)  gore
amagclarin  daha
saglanabilmesi i¢cin  bireylere, takimlara ve
organizasyonun tiimiine bilginin kolektif ve
sistematik olarak yaratilmasi, paylasilmasi ve
uygulanmasini miimkiin kilan bir disiplindir. Sencan
(2013, s. 21) ise bilgi yonetimini; hizli bir sekilde
kurumsal karar alinmasimi saglamak, is ve calisan
personel performansim1i artirmak ve oOrgiitsel
verimlilige katki saglamak amaciyla gerek duyulan
her tirli bilginin iretimi, depolanmasi, o6rgiit
icerisinde paylasilmasi ve uygulanmasini kapsayan ve
orgiitlerde ortiik durumda var olan bilginin a¢iga
¢ikarilmasini  saglayarak paylasimimi ve oOrgiitte
kullanimini saglayan disiplinler arasi bir bilim dali
olarak tanimlanir. Kisa bir tanimla bilgi yonetimi,
organizasyonun amagclarina yonelik olarak bilginin
tiretimi, dagitimi, degerlendirilmesi ve ayrica etkili
bicimde kullanilmasiyla iliskili tim siireclerin
yonetilmesi anlamina gelmektedir (Zaim, 2005, s. 80).

Bilgi yonetiminin amaglarn noktasinda; bilgi
yonetimini, bilgiyi bulma, anlama, kullanma ve deger
yaratmak lizere kullanilan sistematik bir yaklasim
olarak tanimlayan Celep ve Cetin (2003, s. 25-32),
bilgi yoOnetiminin temel amaci olarak o6rgiitiin
cevresinde olusan teknolojik ve bilimsel gelismeler ile
kavramsal gelismelerden haberdar olunmas1 ve
bilgilerin orgiite yansitilmasindan s6z etmektedir.
Bunun yani sira, bilgi depolamasini saglayarak bilgiye
ulasimi gelistirmek, bilgi ortamini arttirmak ve bir
servet olarak bilgiyi yonetmek amaglarini da
siralamaktadir. Bilgi ydnetiminin temel amaglari
Yenigeri ve Ince (2005, s. 67-68) tarafindan 6grenme
egrisini hizlandirmak, daha hizli iyilestirme saglamak,
dogru bilginin dogru insanlara dogru zamanda
ulasmasini kolaylastirmak, hizlandirilmis doniisiime
olanak saglamak olarak siralanmistir.  Bilgi
yonetiminin temel amaci olarak ise, bilgi aktarimini
tesvik etmek ve bilgi paylasimini saglamaktan so6z
etmektedirler. Zaim’e (2005) gore ise bilgi
yonetiminin uygulanma amaglar1 arasinda diger
aciklamalara benzer bigcimde, érgiitiin sahip oldugu
bilgi potansiyelinden maksimum diizeyde
yararlanmak, bilgi varliklarini en etkili bicimde

Barutgugil'e
organizasyonel

bilgi  yoOnetimi,
etkin sekilde



kullanarak en yiiksek verimi
almaktadir.

elde etmek yer

Bilgi yonetimi, orgiitlerin varlifi ve devamliligl
konusunda biiylik énem arz etmektedir. Celep ve
Cetin’e (2003) gore li¢ temel etmen, bilgi yonetimini
o6nemli kilar; rekabet artisi, miisteri taleplerinin
degisiklige ugramasi ve is ¢cevresinin hizli bir bicimde
degisiyor olmasidir. Zaim (2005, s. 97) ise bilgi
yonetiminin 6neminin artmasindaki en Onemli
unsurun teknolojik gelismeler oldugunu
belirtmektedir Bu kapsamda teknolojik etkinin
ortaya ¢ikan li¢ yoniinden soz etmektedir; bunlardan
ilki enformasyon kaynaklarinin artmasi,
enformasyona ulasimin kolaylagmasi ve
ucuzlamasidir; ikinci yoniini iiretim yapisi, tarzi ve
iriin ~ doniisim  siirelerinin  kisaltilmasiyken
sonuncusunu ise bilgi yonetimi faaliyetlerinin
etkinligini artirmis olmasi olusturmaktadir.

Bilgi yonetiminin orgiitlere saglayacag yararlar dort
temel maddede toplanabilecektir: (i) bilgi is¢ilerinin
bilgi konusundaki farkindaliginin artmasi, (ii)
bilginin ulasilabilirligi, (iii) bilginin kullanilabilirligi
ve (iii) bilgi elde etmeye iliskin etkin zamanlama. Bu
yararlara ulasmak ise bilgi sisteminin
yapilandirilmasindan bilgi isc¢ilerinin yeteneklerine
kadar degisebilen pek ¢ok unsura bagh olmaktadir
(Offsey, 1997, s. 115).

2.1| Konaklama isletmelerinde Bilgi Yonetimi ve Otel
Yonetim Sistemleri

Isletmelerde siklikla kullanilan bilisim sistemlerinin
genel olarak biitiin bir isleyise katkilar sagladig
diistintilmektedir. Bu diisiince ise akademik
¢alismalar ile dogrulanmaktadir. GlUnlimiiz
isletmelerinde yapilan harcamalarin %50 oranina
yakinini bilgi teknolojileri olusturmaktadir (Bruque
ve Medina, 2002, s. 76).

Konaklama isletmelerinin de yogun rekabet
ortaminda varliklarinin devamhiligini
saglayabilmeleri ve rekabet {istiinliigii elde
edebilmelerinin biiytik o6lciide bilgiyi toplama,

depolama, yorumlama ve bu bilgiyi hizl1 ve etkili bir
bicimde kullanabilme yeteneklerine bagh
oldugundan s6z etmek miimkiindiir. Dogru bilgiye
dogru zamanda ulasmak ve ulasilan bilgiyi etkin bir
bicimde kullanabilmek konaklama isletmelerinin
karar verme mekanizmalarini hizlandirarak rekabet
ortaminda {stlinlik elde etmelerine yardimci
olmaktadir.

Ham vd.nin (2005) belirtmis oldugu ilizere bilgi
teknolojileri sistemlerinin kullanilmasi, maliyetlerde
azalma saglamaktadir. Verimlilik ve gelirlerde artis
otel sektoriinde miisteri hizmetleri ve is
operasyonlarini  gelistirerek  saglanmistir.  Son
yillarda arastirmacilar, performans veya verimlilikte
bilgi  teknolojilerinin  kullanimimin  etkilerini
belirlemek ilizere c¢alismalar yapmaktadirlar.
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Gerceklestirilmis arastirmalarinda ¢ogunda
arastirmacilar, bilgi teknolojisi kullaniminin etkilerini
nicel oOlgeklerle ortaya koymuslardir ve bilgi
teknolojisi yatirinmi ile verimlilik ve performans
arasinda olumlu iliskiler tespit etmislerdir.

Otel isletmelerinde bilgi yonetimi miisteri
hizmetlerinin arttirilmas1 ve yonetim siireglerinde
etkinlik ve verimliligin iyilestirilmesine
odaklanmaktadir (Zhao, 1998, s. 288). Sekil 1'de
gosterilen otel isletmelerinde bilgi yonetim sistemleri
isleyisi kapsaminda teknoloji, otel isletmelerinde bilgi
yonetimini hizlandirmakta, iiriin ve hizmetlerin
sunulmasi icin se¢enek sunmakta ve karar alma
stireglerini hizlandirmaktadir. Turizm isletmelerinin
bir kolu olan otel isletmeleri emek ve sermaye yogun
isletmeler olduklar: icin teknolojinin bu kapsamda
dogru ve etkin kullanimi isgiicii maliyetini 6nemli
6lciide diisiirebilmektedir. Ayn1 zamanda miisteri
hizmetleri alaninda da goriilebilen teknoloji, drnegin
otomatik giris ve c¢ikis islemleri, giivenlik, kat
hizmetleri ya da en giincel olarak elektronik danisma
hizmetleri alanlarinda gorilebilmektedir.

Sekil 1: Otel Yonetim Sistemlerinin Isleyis Semasi
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Kaynak: Emeksiz, (2002) s. 36

Met ve Erdem’in (2006, s. 68-69) de belirtmis oldugu
gibi, otel isletmelerinde teknoloji son yillarda
kullanilan elektronik danisma hizmetinin yani sira,
akilli otel odalarinin yaratilmasi ve tasarlanmasinda
da genis olctide kullanilmaktadir. Elektronik danisma
hizmetinde miisteriler yerel hava kosullarindan,
ziyaret yerlerini se¢gme ve tur haritasi ¢ikarmaya
kadar ihtiyaclar1 olan gecerli ve dogru bilgiye
ulasabilirken, akilli otel odalar1 sayesinde de
konakladiklari odalarina iliskin sicaklik, 1s1klar ve ses,
hava temizligi gibi ihtiyaclarini bireysel olarak
kontrol edebilmektelerdir. Ayrica miisteri odalarinda
bulunan iletisim portallan turistlerin dis diinya ile
iletisimlerinde ¢ok o6nemli bir ara¢ gorevi



gormektedir ve teknoloji temelli hizmetleri sunan
otel isletmeleri uluslararasi hizmet alaninda da
onemli bir rekabet tistlinltigii elde edebilmektedir.

Literatiir incelendiginde otellerin bilgi teknolojileri
ile ilgili almis olduklar1 hizmetin kalitesini ISO

standartlarma  gére  odlcen  bir  c¢alismaya
rastlanilmamakla birlikte yapilan ¢alismalarin;
teknolojinin otellere etkileri (Sheldon, 1983),

otellerin bilgi yonetim sistemi kullanma durumlari
(Law ve Jogaratnam, 2005), kullanilan 6n biiro
yonetim sistemi, miisteri iligkileri yonetim sistemi,
tedarik zinciri yonetim sistemi gibi bilesenlerin
entegrasyonu (Xiang vd., 2003), ERP sistemlerinin
otel isletmelerine uygulanmasi (Vienna vd., 2014) ile
ilgili calismalara rastlanirken teknoloji secimi ile ilgili
olarak otel isletmelerine yonelik cok kriterli karar
verme teknikleri kullanilarak bir otel yonetim sistemi
se¢cimi ya da buna iliskin hizmet kalitesi
standartlarinin  6nceliklendirilmesi ile ilgili bir
¢alismaya rastlanmamistir. Bu durum g¢alismanin
sonuclarinin  tartisymasinda hem bir kisit
olustururken ayni zamanda ¢alismanin 6zgiinliigline
de vurgu yapmaktadir.

3 | METODOLOJI

Glintimiizde bilgisayar teknolojileri ve internet her
alanda oldugu gibi turizm sektdriinde de yogun
olarak kullanilmaktadir. Kurumsal konaklama
isletmelerinde tiim is slrecleri otel ydnetim
sistemleri lizerinden yiirtitiilmektedir. Bu sistemlerin
sahip oldugu ozellikler isletmelerin verimliligi ve
stirdurilebilirligi gibi kriterleri etkilemektedir. Bu
sebeple otel yonetim sistemleri konaklama
isletmeleri icin son derece 6nem arz etmektedir.
Kullanilan yazilimlarin sahip oldugu o6zellikler is
stireclerini etkilemektedir.

Bilgi yonetim sistemlerinin otellerde kullanilan diger
yazilimlar ile birlikte ¢alisabilirligi cok dnemlidir ve

biitlinlesik calisan sistemlerin birlikte
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda
otellerde kullanilan bilgi ydnetim sistemlerinin

kalitesini, sunulan hizmetin kalitesini etkiledigini
séylemek miimkiindiir. ilgili alanda hizmet
saglayicilar ya da otellerin kendi bilgi teknolojileri
ekipleri tarafindan sunulan bu hizmetler sistemin
satin alma asamasindan baslayarak, kurulumu ve
kurulum sonrasinda yapilan 6nleyici bakim, diizeltici
bakim, onarim gibi faaliyetleri icermektedir. Bu
faaliyetler yatirim maliyeti olduk¢a 6nemli bir kalemi
olusturan otel yonetim sistemleri icin belirli
standartlarda yapilmaktadir. Yapilan bu c¢alismada
ISO/IEC TS 25011:2017 SQuaRE dokiimaninda
belirtilen yazilim hizmet Kkalitesi standartlarinin
kullanicilar agisindan 6ncelik durumlari belirlenmeye
calisilacaktir.  Boylelikle  hizmet saglayicilarin
verecekleri hizmet icin hangi standarda daha fazla
onem vermesi ile ilgili karar problemine Kkatki
saglamak amag¢lanmaktadir.
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3.1 | Arastirmanin Kapsami

Calisma kapsaminda, ISO/IEC TS 25011:2017
(Enformasyon Teknolojileri- Sistem ve Yazilim Kalite
Gereksinimleri ve Degerlendirme (SQuaRE) - Servis
Kalite Modelleri) dokiimaninda yer alan "IT Servisleri
Kalite Modeli"nde belirtilen hizmet kalitesi 6zellikleri
ve alt kriterleri baz alinarak olusturulan soru
formuyla, izmir il merkezindeki 5 yildizh otellerde
bilgi sistemleri kullanicilar ile goriismeler yapilarak
veriler toplanmistir. Toplamda 23 Kkisiyle yapilan
goriismeler otel isletmelerini ziyaret ederek yiiz yiize
goriismelerle gerceklesmistir. Bunun yani sira Travel
Turkey Fuar1 kapsaminda yapilan ziyaretlerden de
veriler elde edilmistir. Arastirmanin katilima
sayisinin anket ¢alismalarinda oldugu gibi ana kiitleyi
yansitacak biytikliikte olmasina AHP ydnteminde
gerek duyulmamaktadir (Tiizemen ve Ozdagoglu,
2007; 218). Katihmcilarla yapilan goériismelerde
Izmir il merkezinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinin bilgi teknolojileri ile ilgili ¢calisanlarina
ulagilmaya calisilmistir. izmir ilinde bulunan 5 yildizh
konaklama isletmeleri kurumsal yapida ve zincir otel
isletmeleridir. Kullanmis olduklar1 yazilimlar ve
aldiklar1 hizmetler de bu kapsamda kurumsal bir yap1
icerisindedir. Bu kapsamda, Otellerin kullanmis
olduklar1 otel bilgi yonetim sistemlerinden aldiklari
hizmetin ISO/IEC TS 25011:2017 dokiimaninda
belirtilmis olan kriterlerden hangisine daha fazla
onem verdikleri saptanmaya calisilmistir.

3.2 | Aragtirmanin Yontemi

Calismada, ISO (www.iso.org) (International
Organization for Standartization) web sayfasi
tizerinden enformasyon teknolojileri, sistem ve

yazilim kalite gereksinimleri i¢in yayinlanmis olan en

giincel dokiiman olan ISO/IEC TS 25011:2017
dokiimanindan belirtilmis olan kalite
karakteristikleri ve alt karakteristikleri

dogrultusunda bir soru formu hazirlanmigtir. ilgili
dokiimanda belirtilmis olan her kalite karakteristigi
icin katilmecilardan ikili karsilastirma matrisleri
yardimiyla veriler elde edilmistir. Bu veriler daha
sonra Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) prosediirt ile
hizmet kalitesi kriterlerinin 6ncelik bilgileri ile ilgili
bulgulara ulagsmayr saglamistir. Arastirma igin
ISO/IECTS 25011:2017 dokiimanina gore hazirlanan
hiyerarsik model Sekil 2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2: Aragtirmanin Hiyerarsik Modeli

Otel Yonetim Sistemleri Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Onceliklendirilmesi

BT Servis

Uygunluk Kullaniglilik S R

Gizlilik

ihtiyaglara

Tamhk Uygunluk

Biitiinliik BT Hizmet

- ad Ofrenilebilirlik

T
Dogruluk ttiinla

Uygunluk Caligabilirlik

Izlenebilirlik

B Kullanic Hata

=
Korumasi

Tutarhlik

Erisebilirlik

Nezaket

Bu baglamda, ¢alismanin amacina ulagsmak ic¢in
kullanilan AHP yontemi ilk olarak Thomas L. Saaty
tarafindan 1970 yillarinda silah ticareti, kaynaklarin
verimliligini belirleme ve varlik tahsis edilmesine
karar verme yolu amaciyla gelistirilmistir (Saaty,
1988; Saaty, 1990). Bu yontemde, hiyerarsik bir yap1
olustururken ilk olarak sistemin meydana gelmesini
saglayan kriterlerin birbirleri arasindaki islevsellik
iligkileri ve bu iliskilerin sistemin tiimiine olan
etkisinin analizi ortaya c¢ikarilmakta ve Kkontrol
altinda olan ya da olmayan sistem bilesenlerinin
ozelliklerine gore gruplandirilir (Melvin, 2012; Cakar,
2012; Cakir, 2008). AHP insan dogasina ve zekasina
gore olusturulmustur. Yontem olarak, yargilar ve
kisisel degerlendirmelerden olusan yontemler
kullanilmaktadir. Sonu¢ itibari ile AHP, Kkarar
kriterlerini hiyerarsik bir yap1 icerisinde 6nceliklerini
belirlemek ve olusturmak icin bireysel izlenimleri
temel almaktadir (Bitarafan vd., 2015, s. 137-148).

AHP’nin temel olarak {i¢ asamasi
anlatilabilir(Oguzlar, 2007, s. 122-134).

su sekilde

1. Asamada karar hiyerarsisi olusturulur.

2. Asamada ikili karsilastirma matrisleri olusturulur.
3. Asamada karsilastirilan her 6l¢iitiin 6nemleri tespit
edilir.

ikili karsilastirma matrisinde kriterler birbirleri ile
karsilastirilir. Faktorler ikiserli olarak ele alinir ve her
biri hakkinda fikir edinmeye olanak veren bir
yontemdir.

Somutluk
- Streklilik

Iyilestirilebilirligi

ol Kullanilabilirlik
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BT Hizmet BT Servis Bakim

Kolaylig1

Uyarlanabilirligi

T
Heveslilik
Dakiklik f)zelle;ti]:ilebilirli
Sorunlara Cevep Girisi
Verebilme irisim

Analiz EdilebilirliK

B
ad Profesyonellik

BT Servis

Degistirilebilirlik

Arabirim = Test Edilebilirlik

Gorinimi

Ornek olarak A ikili kargilastirma matrisi asagida
oldugu gibi gosterilebilir.

1 ay as A
1/a, 1 s, a,,
4, =|lay Vay 1 A3
|1/a,, Va, la, 1]
Kaynak: Omiirbek vd., 2015, s. 21
Onem Vektériiniin Hesaplanmasi
Onem vektériinii  hesaplayabilmek i¢in ikili
karsilastirma  matrisinden  yararlanilmaktadir.

(Yaralioglu, 2004; Samut, 2014, s. 60)

i ay.wj
=1

W, =

n

Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi

Yapilan karsilastirmalarin birbirileri arasinda tutarh
bir iliski olup olmadiginin kontrol edildigi asamadir.
Bu oran “CR” harfleri ile gosterilmektedir. Bu deger
0,10’dan diisiik ise degerlerin tutarli oldugu ifade
edilir. Asagida bulunan formiil ile tutarhilik orani
belirlenmektedir.



Amax-—n

cl _ Amax—n
(n—1)=R]|

CR=—; Cl=—"—;
RI n—1

CR =

Formil tizerinde bulunan simgelerden “ ;'.Lmax" en

“w._n

biiyiik 6zdegeri. “n” ise kriter sayisini géstermektedir.

Arastirmanin Bulgulari

Verilerin  islenmesinde @ MS  Excel Yazilimi
kullanilmistir. Bu baslik altinda demografik bulgular
ve AHP yontemine gore yapilan hesaplamalarin
sonucu elde edilen bulgular sunulmustur.

Tablo 1: Demografik Bilgiler

Cinsiyet Erkek %37,5
Kadin %62,5
Yas 18-25 %25,0
26-35 %37,5
36-45 %25,0
46-55 %8,3
56 ve iistii %4,2
Egitim Lisans %75,0
Yiiksek Lisans %12,5
Doktora %12,5
is Deneyimi 1 yildan az %12,6
1-5yil %20,8
6-10y1l %20,8
11 ve daha fazla %45,8
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Degerlendirmeye katilan 23 kisinin demografik
yapilari incelendiginde %62,5 oraninda kadin, %37,5
oraninda erkek oldugu, en yogun yas araliginin 26-35
arasinda oldugu ayrica biitiin katilimcilarin asgari
lisans diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Demografik bulgulardan sonra toplanan verilerle
¢alismanin amacina ulagmak i¢in Analitik Hiyerarsi
Siireci ile elde edilmis bulgular Microsoft Excel Veri
Isleme Yazilimi ile hesaplanarak hazirlanmistir.

Ana Kriterlere lliskin Bulgular

Hiyerarsik modelde belirtilmis olan ana kriterlere
iliskin acgiklamalar1 asagidaki sekilde siralamak
miimkiin olacaktir:

Uygunluk (K1): Bir BT hizmetinin belirtilen kullanim
kosullarinda kullanildiginda o©nceden belirlenmis
gereksinimleri karsilama derecesidir.

Kullamghhik (K2): BT hizmetinin gereksinimleri
karsilama derecesidir.

Giivenlik (K3): Teknoloji altyapisimin giivenlik
tehditlerine  karst  korunmasimi  destekleyen
kontroller biitliniidiir.

BT Servis Giivenilirligi (K4): BT servisinin tutarli ve
istikrarli servis sonuclari sagladigi derecedir.

Somutluk (K5): BT hizmetinin somut yonlerinin
hizmeti etkili bir gsekilde iletme ve destekleme
derecesidir.

Heveslilik (K6): BT hizmetinin zamaninda sonug ve
cevap verme derecesidir.

BT Hizmeti Uyarlanabilirligi (K7): BT hizmetinin stireg
icinde ortaya c¢ikan yeni diizenleme gereksinimlerini
karsilayacak sekilde yapilandirilmasini ifade eder.

BT Servis Bakim Kolaylig1 (K8): IT servisinin, servis
saglayicl tarafindan sunulan etkililik ve verimlilik
derecesidir.
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K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8

K1 1,000000 1,027708 | 0,618705 0,437992 | 0,741009 | 0,616971 | 0,482754 | 0,487963
K2 0,973039 1,000000 | 0,741236 0,649844 | 1,538159 | 1,535432 | 1,10433 0,955051
K3 1,616280 1,349098 | 1,000000 0,896808 | 0,650128 | 0,962803 | 0,325593 | 0,366787
K4 2,283146 1,538832 | 1,115066 1,000000 | 0,770331 | 1,166526 | 0,92465 0,70374

K5 1,349512 0,650128 | 1,538159 1,298144 | 1,000000 | 1,827673 | 0,690518 | 2,250475
Ké6 1,620821 0,651283 | 1,038634 0,857246 | 0,547144 | 1,000000 | 0,752963 | 0,68761

K7 2,071448 0,905527 | 3,071323 1,081490 | 1,448187 | 1,328087 | 1,000000 | 0,928155
K8 2,049334 1,047065 | 2,726381 1,420979 | 0,444351 | 1,454312 | 1,077406 | 1,000000
Toplam | 12,963580 | 8,169639 | 11,849503 | 7,642503 | 7,139308 | 9,891803 | 6,358214 | 7,379781

Tablo 2’'de Hiyerarsinin birinci seviyesindeki ana
kriterler i¢in degerlendirmeye katilan kisilerden elde
edilen veriler dogrultusunda olusturulan
karsilastirma tablosu hazirlanmistir. Bu tablo
hazirlanirken katilimcilarin verdikleri yanitlarin

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine Gore Agirhiklar

geometrik ortalamasi alinmistir. Bu tabloya gore
yapilan hesaplamalara gore her bir hiicrenin kendi
stitun toplamina bdliinmesiyle Tablo 3 hazirlanmistir.

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 g:;}’ﬁ; »
K1 | 0077139 | 0125796 | 0,052214 | 0,057310 | 0,103793 | 0,062372 | 0,075926 | 0,066122 | 0077584
0075059 | 0,122404 | 0,062554 | 0,085030 | 0,215449 | 0,155223 | 0,173686 | 0,129414 | 0127353
K3 | 0124679 | 0,165136 | 0,084392 | 0,117345 | 0,091063 | 0,097333 | 0,051208 | 0,049702 | 0097607
K4 | 0176120 | 0,188360 | 0,094102 | 0,130847 | 0,107900 | 0,117929 | 0,145426 | 0,095361 | 0,132006
K5 | 0,104100 | 0,079579 | 0,129808 | 0,169858 | 0,140070 | 0,184766 | 0,108603 | 0,304951 | 0152717
K6 | 0,125029 | 0,079720 | 0,087652 | 0,112168 | 0,076638 | 0,101094 | 0,118424 | 0,093175 | 0099237
K7 | 0,159790 | 0,110840 | 0,259194 | 0,141510 | 0,202847 | 0,134261 | 0,157277 | 0,125770 | 0161436
K8 | 0,158084 | 0,128165 | 0,230084 | 0,185931 | 0,062240 | 0,147022 | 0,169451 | 0,135505 | 0152060
1,000000

CI = 0,060591096 CR=0,042972

Onem seviyesi siitunundaki degerler, uygunluk,
kullanighlik, giivenlik, BT servis giivenligi, somutluk,
heveslilik, BT hizmeti uygulanabilirligi siitunlarindaki
degerlerin ortalamasidir. CR 0,042972 degeri
0,10’den kii¢iik olmasi (Yaralioglu, 2004; 29); Tablo
3’deki ikili karsilastirma tablonun tutarli oldugunu
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gostermektedir. Onem diizeyi tablosuna gére ana
kriterlerden BT hizmeti uygulanabilirligi (0,161436)
en 6nemli kriterdir. Bu kriterin ardindan katihmcilar
tarafindan belirlenen o0Onem sirasi;; Somutluk
(0,152717), BT Servis Bakim Kolaylig1 (0,15206), BT
Servis  Giivenilirligi ~ (0,132006), Kullanishlik



(0,127353), Heveslilik  (0,099237), Giivenlik
(0,097607) ve wuygunluk (0,077584) olarak
belirlenmistir.

3.3 | Alt Kriterlere iligkin Bulgular

Uygunluk ana kriterinin alt kriterlerine gore yapilan
ve alt kriterlerinin agirhiklarini gosteren sonug
tablosu Tablo 4’te gosterilmektedir. Alt kriterlere
iliskin aciklamalar asagida verilmistir:

Tablo 4: Uygunluk Kriterine gére Agirliklarin Belirlenmesi
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Tamlik (U1): Bir BT hizmetinin kullanic tarafindan
belirtilen tiim hedefleri, amaglart ve verileri
destekleme derecesidir.

Dogruluk (U2): Bir BT hizmeti ile elde edilen veriler
ile dogru sonugclari iiretme derecesidir.

Uygunluk (U3): BT servisinin kullanici i¢in uygun
sonuglari saglama derecesidir.

Tutarhilik (U4): Tekrarlanan islemlerde ayni ve tutarl
sonuglarin saglanmasidir.

U1 U2 U3 U4 Onem Seviyesi
U1l 0,193629 0,132341 0,275253 0,197833 0,199764
U2 0,344172 0,235233 0,193991 0,220892 0,248572
U3 0,203762 0,351237 0,289658 0,317229 0,290471
U4 0,258436 0,281189 0,241098 0,264047 0,261192
1,000000

CI=0026451 CR=0,02939

Onem Diizeyi olarak belirtilen siitundaki degerler
Tamlik, Dogruluk, Uygunluk ve Tutarlilik stitunlarinin
ortalama degerleridir. CR degerinin 0,1’den kiiciik bir
faktoriin Uygunluk (0,290471) oldugu saptanmistir.
En onemli ikici faktor ise Tutarliliktir (0,261192).
Dogruluk faktorii (0,248572) ti¢iincii siraya sahipken
en az Onem diizeyine sahip faktdr ise Tamliktir
(0,199764).

Kullaniglillk ana kriterinin alt kriterlerine gore
yapilan ve alt kriterlerinin agirliklarin1 godsteren
sonu¢ tablosu Tablo 5’te gosterilmektedir. Alt
kriterlere iliskin bilgiler ise asagida verilmistir:

Ihtiyaglara Uygunluk (KU1): Bir BT servisinin
gereksinimler i¢cin uygun olup olmadiginin
anlasilabilecegi derecedir. Hizmetin uygunlugu, bu
hizmetlerin ilk izlenimlerinden ve / veya ilgili
herhangi bir belgeden taninacaktir. Hizmetin
detaylar1 dokiimantasyon, sunum veya tanitim
malzemeleri gibi potansiyel araglarla agiklanabilir.

Ogrenilebilirlik (KU2): Bir BT hizmetinin belirli bir
siire kullaniminda; etkililik, verimlilik, riskten
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deger olmasi tutarli oldugunu gosterir. Uygunluk
kriterlerinde en 6nemli

korunma ve memnuniyet seviyesini elde etmek icin
kullanicilar tarafindan 6grenilme derecesini ifade
eder.

Calisabilirlik (KU3): BT servisinin ¢alistirilmasini ve
kontroliini  kolaylastiran 6zelliklere sahip olma
derecesidir.

Kullanici Hata Korumasi (KU4): BT servisinin
kullanicilar1 hata yapmalarina karsi korumasidir.

Erisilebilirlik (KU5): Belirli bir kullanim baglaminda
belirli bir hedefe ulasmak i¢in belirli 6zelliklere sahip
kisiler tarafindan hizmetin ne olciide
kullanilabilecegini ifade eder. Ozellikler arasinda yas,
gorme, isitme ve fiziksel hareketlilik gibi engel
durumlari vardir.

Nezaket (KU6): Saglanan BT hizmetinin kibar, saygili
ve dostane bir sekilde verilme derecesidir.
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Tablo 5: Kullanighilik Kriterine gore Agirliklarin Belirlenmesi

KU1 Kuz2 KU3 KU4 KU5 KU6 Onem Seviyesi

KU1 0,145560 0,207872 0,213548 0,144058 0,103941 0,092904 0,151314
KU2 0,115986 0,165638 0,165011 0,237938 0,140028 0,165121 0,164954
KU3 0,111078 0,163579 0,162960 0,201753 0,176939 0,137882 0,159032
KU4 0,208435 0,143602 0,166619 0,206284 0,329198 0,226762 0,213484
KU5 0,249882 0,211069 0,164337 0,111811 0,178435 0,269429 0,197494
KU6 0,169058 0,108239 0,127526 0,098157 0,071460 0,107901 0,113723

1,000000

CI=0,040187 CR =0,032408574

Tablo 5’deki ihtiyaglara Uygunluk, Ogrenilebilirlik,
isletilebilme, Kullanici Hatast Onleme, Erisilebilirlik
ve Nezaket kriterleri i¢in CI ve CR degerleri 0,1’den
kiiciik oldugu i¢in tablonun tutarli oldugu kabul
edilmektedir. Buna gore Kullanict Hatas1 Onlemenin
(0,213484) en 6nemli unsur oldugu goriilmektedir.
Erisilebilirlik (0,197494) ikinci derecede 6nemli iken
diger unsurlar ise Onem diizeyine gore
Ogrenilebilirlik (0,164954), isletilebilme (0,159032),
ihtiyaclara Uygunluk (0,151314) ve Nezaket
(0,113723) seklinde siralanmaktadir.

Tablo 6: Giivenlik Kriterine gore Agirhklarin Belirlenmesi

Giivenlik ana kriterinin alt kriterlerine gore yapilan ve
alt kriterlerinin agirliklarini gésteren sonuc tablosu
Tablo 6'da gosterilmektedir. Alt kriterlere iliskin
bilgiler ise asagida verilmistir:

Gizlilik (G1): BT servisinin verilere yalnizca erisim
yetkisi verilen kisiler icin erisilebilir olmasini saglama
derecesidir.

Biitiinlik (G2): BT hizmetinin verilerin yetkisiz
erisimini veya degistirilmesini 6nleme derecesidir.
[zlenebilirlik (G3): BT hizmetinin ¢iktilarinin

kullanicilar tarafindan izlenebilme derecesini ifade
eder.

G1 G2 G3 Onem Seviyesi
G1 | 0,303427 | 0,352063 | 0,257654 | 0,304381
G2 | 0,314147 | 0,364501 | 0,417611 | 0,365419
G3 | 0,382426 | 0,283436 | 0,324735 | 0,330199
1,000000

CI=0011182 CR=001928

CR degerinin 0,1'den kii¢iik olmas1 tutarliligina
kanittir. Buna gore en onemli alt kriter Biitiinliik
(0,365419) olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla
Izlenebilirlik (0,330199) ve Gizlilik (0,304381)
izlemektedir

BT Servis Giivenilirligi ana kriterinin alt kriterlerine
gore yapilan ve alt kriterlerinin agirliklarini gésteren
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sonu¢ tablosu Tablo 7’'de gosterilmektedir. Alt
kriterlere iliskin bilgiler ise asagida verilmigtir:

Siireklilik (SG1): BT hizmetinin 6ngoriilen tiim sartlar
altinda verilme derecesidir.

BT Hizmeti lyilegtirilebilirligi (SG2): Gereksinimler
dogrultusunda sistemsel diizenlemeler yapilabilmesi
ve is slireclerine sistemsel uygunluk kazandirilmasini
ifade eder.



Kullanilabilirlik (SG3): BT hizmetinin kullanicilar icin
ne derece uygun oldugunun belirlenebilmesini ifade
eder.
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Tablo 7: BT Servis Giivenilirligi Kriterine gore Agirliklarin Belirlenmesi

SG1 SG2 SG3 Onem Seviyesi
SG1 0,327931 0,331927 0,324888 0,328249
SG2 0,288848 0,292367 0,295447 0,292221
SG3 0,383220 0,375706 0,379664 0,379530
1,000000

CI=0,005056576 CR=0,008718234

Tablo 7'de Onem seviyesi siitununda yer alan
Siireklilik, BT Hizmeti lyilestirilebilirligi ve
Kullanilabilirlik Kriterlerinin 0,1°den kiiciik olan CR
degeri ile  Tablonun tutarhligin  sagladig:
goriilmektedir. elde edilen degerlere gore en 6nemli
unsur Kullanilabilirliktir (0,379530). ikinci olan
Siireklilik  (0,328249) wunsurunu BT Hizmeti
lyilestirilebilirligi (0,292221) izlemektedir.

Somutluk ana kriterinin alt kriterlerine gore yapilan
ve alt kriterlerinin agirliklarini gosteren sonug

Tablo 8: Somutluk Kriterine gére Agirliklarin Belirlenmesi

tablosu Tablo 8'de gosterilmektedir. Alt kriterlere
iliskin bilgiler ise asagida verilmistir:

Goriiniirliikk (S1): Kullanicilarin BT  hizmetinin
ozellikleri ile ilerleme saglayabilecekleri derecedir.

Profesyonellik (S2): BT hizmetinin, uygun egitim,
beceri, uzmanlik ve yeterlilige dayandig1 derecedir.

BT Servis Arabirimi Goriintimii (S3): Hizmet
araytizlerinin, kullanici icin hos ve tatmin edici bir
goriiniime veya diger fiziksel 6zelliklere sahip olma
derecesidir.

s1 S2 S3 Onem Seviyesi
S1 0,316421 0,277552 0,385861 0,326611
S2 0,463182 0,406285 0,345375 0,404947
S3 0,220397 0,316163 0,268764 0,268441
1,000000

Cl=0,013475573 (R =0,023233747

Somutluk ana kriterinin alt kriterleri olan
Gorlintrlik, Profesyonellik ve BT Servis Arabirimi
Goriliniimiine gore karsilastirma yapilmis ve dnem
diizeylerini saptayabilmek icin agirhiklandirilmis
degerler Tablo 8’deki gibi elde edilmistir. Tablo 13’iin
onem seviyesi silitununda yer alan Goriinirlik,
Profesyonellik ve BT Servis Arabirimi Goriinimii
kriterlerinin CR degeri 0,10’den kiiciik oldugu igin
tablo tutarhidir. Bu verilere gore Profesyonellik
(0,404947) en 6nemli unsurken diger unsurlar sirasi
ile Gorinirlik (0,326611) ve BT Servis Arabirimi
Goriiniimudur (0,268441).
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Heveslilik ana kriterinin alt kriterlerine gore yapilan
ve alt kriterlerinin agirliklarini gésteren sonug
tablosu Tablo 9’da gdsterilmektedir. Alt kriterlere
iliskin bilgiler ise asagida verilmistir:

Dakiklik (H1): Bir BT servisinin sinirlandirilmis
zaman i¢inde sonug¢lar sunma derecesidir.

Sorunlara Cevap Verebilme (H2): BT hizmetlerinin
derhal kullanici taleplerine cevap verme derecesini
ifade eder. Acil hizmet sunma derecesi bu nitelik alt
ozelliginde de ele alinmaktadir.



Tablo 9: Heveslilik Kriterine gore Agirhklarin
Belirlenmesi

H1 H2 Onem Seviyesi
H1 0,434552 0,434552 0,434552
H2 0,565448 0,565448 0,565448
1,000000

Elde edilen bulgulara gore katilmcilar tarafindan
belirlenen en oOnemli unsur Sorulara Cevap
verebilmedir (0,565448). Dakiklik (0,434552) ise
ikinci O6nem seviyesine sahip bir unsur olarak
belirlenmistir.

BT Hizmeti Uyarlanabilirlii ana Kkriterinin alt
kriterlerine goére yapilan ve alt Kkriterlerinin
agirhiklarimi gosteren sonug¢ tablosu Tablo 10’da
gosterilmektedir. Alt kriterlere iliskin bilgiler ise
asagida verilmistir:

Ozellestirilebilirlik ~ (HU1): BT  hizmetinin
kullanicilarin  istegi  lizerine o6zellestirilebilme
derecesidir.

Girisim (HU2): BT servisinin kullanicilarin hedeflerini
tanimast ve servisin kullanicilarin ihtiyaglarini
karsilamasi icin degisiklikler 6nerme derecesidir.
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Tablo 10: BT Hizmeti Uyarlanabilirligi Kriterine gore
Agirhiklarn Belirlenmesi

HU1 HU2 Onem Seviyesi
HU1 0,600273 0,600273 0,600273
HU2 0,399727 0,399727 0,399727
1,000000
Tablo 10’daki Ozellestirilebilirlik ve Girisim

kriterlerinin almis oldugu degerlere gore en dnemli
unsur  Ozellestirilebilirlik ~ (0,600273)  iken
katilimcilara gore Girisim (0,399727) unsuru daha az
onemli durumdadir.

BT Servis Bakim Kolayli§i ana kriterinin alt
kriterlerine goére yapilan ve alt kriterlerinin
agirhiklarimi gosteren sonug¢ tablosu Tablo 11’de
gosterilmektedir. Alt kriterlere iliskin bilgiler ise
asagida verilmistir:

Analiz Edilebilirlik (SB1): Eksiklikler, bosluklar ve
arizalar igin bir BT servisinin analiz edilebilecegi
etkililik ve verimlilik derecesidir.

Degistirilebilirlik (SB2): Bir BT servisinin mevcut
servis kalitesini bozulma olmadan etkili ve verimli bir
sekilde degistirilebilecegi derecedir.

Test Edilebilirlik (SB3): Bir BT hizmeti i¢in test
kriterlerinin belirlenebilecegi etkililik ve verimlilik
derecesidir.  Hizmet  kriterlerinin  karsilanip
karsilanmadigini belirlemek icin testler yapilabilir.

Tablo 11: BT Servis Bakim Kolaylhig Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

SB1 SB2 SB3 Onem Seviyesi
SB1 0,362582 0,354081 0,371731 0,362798
SB2 0,334813 0,326963 0,318029 0,326602
SB3 0,302605 0,318956 0,310241 0,310601
1,000000

CI = 0,000323868 CR = 0,000558392

Bu veriler dogrultusunda Katilimcilarca belirlenen en
unsurun Analiz Edilebilirlik (0,362798)
goriilmektedir.
Degistirilebilirlik (0,326602) izlerken en az 6nemli

onemli

oldugu  acikca

unsur ise Test Edilebilirliktir (0,310601).

Bu

kriteri
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Katilimcilardan elde edilen verilere gore hesaplamasi
yapilan alt kriterlere iliskin 6nem dereceleri 6zet
olarak Tablo 12’de gosterilmektedir.



Tablo 12: AHP ile Elde Edilen Yerel ve Genel Onem
Dereceleri Siralamasi

Yerel Onem | Genel Onem

Derecesi Derecesi
Tamhk 0,199764 0,015498
Dogruluk 0,248572 0,019285
Uygunluk 0,290471 0,022536
Tutarhlik 0,261192 0,020264
Thtiyaglara Uygunluk 0,151314 0,019270
Ogrenilebilirlik 0,164954 0,021007
Isletilebilme 0,159032 0,020253
Kullanici Hatast Onleme | 0,213484 0,027188
Erisilebilirlik 0,197494 0,025151
Nezaket 0,113723 0,014483
Gizlilik 0,304381 0,029710
Biitiinlik 0,365419 0,035668
izlenebilirlik 0,330199 0,032230
Siireklilik 0,328249 0,043331
?yTilestirilebilirligiHizmeti 0,292221 0,038575
Kullanilabilirlik 0,379530 0,050100
Gorintrlik 0,326611 0,049879
Profesyonellik 0,404947 0061842
ggrunfi%is Arabirimi | 268441 0,040996
Dakiklik 0,434552 0,043124
\S/Zi‘;gfr;z Cevap | o 565448 0,056114
Ozellestirilebilirlik 0,600273 0,096906
Girisim 0,399727 0,064530
Analiz Edilebilirlik 0,362798 0,055167
Degistirilebilirlik 0,326602 0,049663
Test edilebilirlik 0,310601 0,047230
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Yerel onem diizeyleri goz oniine alinarak Uygunluk
ana kriterinin alt kriterleri sirasiyla Uygunluk,
Tutarhlik, Dogruluk, Tamhk; Kullanisiilik ana
kriterinin alt kriterleri sirasiyla, Kullanici Hatasi
Onleme, Erisilebilirlik, Ogrenilebilirlik, isletilebilme,
Ihtiyaglara Uygunluk, Nezaket; Giivenlik ana
kriterinin alt Kkriterleri Biitiinliik, Izlenebilirlik,
Gizlilik; BT Servis CGiivenligi ana Kkriterinin alt
kriterleri Kullanilabilirlik, Sireklilik, BT Hizmeti
Iyilestirilebiliriligi; Somut/uk ana kriterinin alt
kriterleri sirayla Profesyonellik, Gorintrlik, BT
Servis Arabirimi Goriiniimii; Heveslilik ana kriterinin
alt kriterleri Sorunlara Cevap Verebilme, Dakiklik; BT
Hizmet Uygulanabilirligi ana Kriterinin alt kriterleri
Ozellestirilebilirlik, Girisim ve son olarak BT Servis
Bakim Kolayligi ana kriterine ait alt kriterler ise
Analiz  Edilebilirlik, Degistirilebilirlik ve test
edilebilirlik olarak siralanmaktadir.

Genel 6nem diizeylerine bakildiginda ise en 6nemli ii¢
alt kriter olarak sirasiyla Ozellestirilebilirlik, Girisim
ve Profesyonellik olarak belirlenmistir. Bu kriterler
kullanicilarin otel yonetim sistemleri icin aldiklar
hizmetin uygulanabilir olmasi ve hizmet sunucunun
hizmet sunmada hevesli olmasi yoniindeki
beklentilerini ortaya ¢ikartan 6nemli bulgulardir.

4| SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada turizm endistrisinde konaklama
hizmeti veren isletmelerin kullandiklar1 bilgi
sistemleri icin aldiklar1 hizmetin kalitesinin 6l¢iimii
icin isletmelerdeki kurumsal kullanicilara ISO/IEC TS
25011:2017 yazilim kalite sistemi faktorleri ele
alinarak hazirlanan karsilastirma formu
uygulanmistir. Elde edilen veriler Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHP) ile islenerek ana kriter ve alt kriterler
icin 6nem dereceleri elde edilmistir. Ana Kriterlere
bakildiginda 0,161436 sonucu ile en biiyiilk dnem
diizeyine sahip kriter “BT Hizmeti
Uyarlanabilirligidir. 0,152717 sonucu ile ikinci
onemli kriter Somutluk olarak saptanmistir. Diger
kriterler ise 6nem sirasina gore BT Servis Bakim
Kolayligi, BT Servis Giivenilirligi, Kullanishlik,
Heveslilik, Glivenlik ve Uygunluktur.

En yiiksek 6nem diizeyine sahip olan “BT Hizmeti
Uyarlanabilirligi”, bilisim teknolojileri hizmetinin

siire¢ icinde ortaya ¢ikan yeni diizenleme
gereksinimlerini karsilayacak sekilde
yapilandirilmasimni  ifade etmektedir. Arastirma

sonucuna gore kullanicilarin belirledigi en 6nemli
kriterin gelisen teknoloji ve ihtiyaclarin karsisinda
satin aldiklari yazilimin bu siirece hizli bir sekilde
adapte edilebilmesidir.

Tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar icinde
ikinci en yliksek 6nem diizeyine sahip kriter olan
“Somutluk” ise bilisim teknolojileri hizmetinin somut
yonlerinin hizmeti etkili bir gsekilde iletme ve
destekleme derecesidir. Arastirmaya gore



katilmcilarin yazilimdan bekledigi en 6nemli ikinci
kriter kullanilan bilgi teknolojileri ile ilgili olarak
istedikleri sonuca hizli bir sekilde ulasma ve bu
sonucun desteklenmesidir.

Genel oOnem diizeyi tablosu incelendigi zaman
kullanicilarin ilk olarak yerel 6nem diizeyi sonucu ile
dogru orantili olarak “Ozellestirilebilirlik” kriterini
belirledigi ortaya cikmaktadir. Ozellestirilebilirlik
ifadesi anlam olarak bilisim teknolojileri hizmetinin
kullanicilarin  istegi  Uzerine oOzellestirilebilme
derecesidir. Kullanicilarin genel 6nem diizeyinde ilk
sirada belirlemis oldugu bu kriter, ilk sirada bulunan
BT Hizmeti Uyarlanabilirligi ana kriteri ile anlamsal
acidan dogru orantilidir. Kullanicilar satin alacaklari
yazilimdan  kendi  ihtiyaclar1 = dogrultusunda
ozellestirilebilir olmasini beklemektedir.

ikinci genel 6énem diizeyi olarak “girisim” BT
servisinin kullanicillarin hedeflerini tanimasi ve
hizmetin kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamasi igin
degisiklikler onerme derecesini ifade etmektedir.
Ugiincii genel 6nem diizeyi olarak “profesyonellik” ise
bilisim teknolojileri hizmetlerinin uygun egitim,
beceri, uzmanlik ve yeterlilige sahiplik derecesini
ifade eder Ozetle, kullanicilar otel yonetim sistemi
yazilimi hizmetini alirken uzman, yetenekli ve
yeterlilige sahip kisilerden almay1 istemektedirler ve
boylelikle olasi sorunlara da hizli bir sekilde yanit
verilmesini 6nemsedikleri sdylenebilir.

Yapilan calismada elde edilen sonuglar, Turizm ve
Konaklama isletmelerinin kullandiklar1 yazilim
alanlarinda g¢alisma yapacak kisiler ve firmalar icin
hangi faktorler {zerinde durmalarn gerektigi
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konusunda yol gosterici olabilecek ve bilgi saglayarak
otel yonetim sistemleri 6zelinde sunulacak hizmetin

kalitesinin stirekli gelisimini destekleyebilecek
niteliktedir.
Daha once de belirtildigi gibi literatiirde ISO

standartlar1 baz alinarak ya da diger hizmet kalitesi
Olgeklerine dayanarak otel yonetim sistemleri
se¢cimine yonelik bir calisma olmamas1 c¢alismanin
tartisma kismi ile ilgili bir kisit olusturmakla birlikte
calismanin 6zglin yonlni de arttirmaktadir. Bu
¢alisma ile ISO/IEC TS 25011:2017 yazilim kalite
sistemi faktorleri 6zelinde de akademik agidan bir
farkindalik olusturulabilecegi diisiiniilmektedir.

Bu calisma izmir ili sehir merkezinde bulunan 5
yildizli konaklama isletmeleri i¢in kullanilan Otel
Yonetim Sistemi yazilimi kullanicilarindan elde edilen
verileri kapsamaktadir ve bu ylizden genelleme
yapamamak c¢alismanin  6nemli bir kisitim
olusturmaktadir. ilerleyen calismalarda bu kisitin
asilabilmesi i¢in 6rneklemin ¢ogaltilarak odak grup
gorlismeleri yapilarak ya da Delphi Teknigi ile veri
toplanarak hizmetten beklentiler ve hizmetin
kalitesini arttiracak 6neriler i¢in destekleyici nitelikte
calismalar yapilabilir. Bunun yani sira otel yonetim
sistemleri kullanicilarinin  yazilim hizmet kalite
beklentilerinin yani sira otel yonetim sistemi yazilimi
tireten tarafin da kalite oncelikleri tespit edilerek
karsilastirmali calismalar yapilabilir. Bu ¢alismada
kullanilan AHP yonteminin yani sira diger ¢ok
kriterleri karar verme teknikleri ile karma modeller
ve bulanik modeller olusturularak 6nceliklendirme
yapilabilir.
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