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End User Satisfaction In Management Information Systems: A Qualitative
Research In Media And Telecommunication Industry
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OZET

Yonetim bilisim sistemlerinin basarisinda son kullanict memnuniyeti 6nemli bir role sahip olmaktadir. Sistemin
sundugu avantaj ve dezavantajlar1 degerlendirme agisindan orgiitlerde yer alan son kullanicilar anahtar konumda
yer almaktadir. Bu aragtirmada yOnetim bilisim sistemlerinde son kullanici memnuniyeti nitel aragtirma
yontemleri kullanilarak degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda medya ve telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet
gosteren ve yonetim bilisim sistemlerini aktif olarak kullanan son kullanici calisanlarla dort biligim sistemi
hakkinda derinlemesine miilakat gerceklestirilmistir. Literatiir taramasi sonucunda “adil ihtiyag doyumu modeli”
cergevesinde memnuniyet boyutlart olarak bilgi kalitesi, sistem kalitesi, sistem destek hizmetleri kalitesi, is
performanst doyumu, kisisel gelisim doyumu ve sosyal/iliski doyumuna iligskin yart yapilandirilmis miilakat
sorulart hazirlanmistir. Dort ayri bilisim sisteminin kullanicisi ile olusturulan yari yapilandirilmis goriismeler
gerceklestirilmis ve kaydedilmistir. Kaydedilen goriismelerin igerikleri tiimden gelim ve tiime varim yaklasimi
esas alinarak kodlanmigtir. Kodlamalarda ““adil ihtiyag doyumu modeli”nde yer alan boyutlarin ve ifadelerin
diginda farkli kodlar da olustugu goriilmiistir. Elde edilen bulgular yorumlandiginda son kullanicilarin
memnuniyetini etkileyen en dnemli unsurun, kullandiklari sistemin miisteri memnuniyetine olan etkisi oldugu
goriilmektedir. Diger bir ifade ile yonetim bilisgim sistemlerinin son kullanicilarinin memnuniyetinde, biligim
sisteminin miisteri memnuniyetine yonelik faydalar1 6nemli bir bulgu olarak one ¢ikmaktadir. Miisteri
memnuniyeti disinda son kullanicilar en ¢ok zaman tasarrufu, sorunlara ve gelismelere hizli miidahale
noktasinda sistemden memnun olduklarini ifade etmektedirler. Caligma sonug boliimiinde son kullanicilarin
goriislerinin  tartigilmasi ve yorumlanmasiyla isletmelere yonetim bilisim sistemlerine iliskin Oneriler
sunmaktadir.

Anahtar kelimeler: Yonetim Bilisim Sistemleri, YBS, Bilgi Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Zaman Tasarrufu,
Son Kullanict Memnuniyeti

ABSTRACT

End user satisfaction has an important role in the success of management information systems. In terms of
evaluating the advantages and disadvantages of the system, the end users in organizations are in the key position.
In this study, end user satisfaction in management information systems is evaluated using qualitative research
methods. Accordingly, in-depth interviews were conducted regarding four different information systems with
end user employees operating in the media and telecommunications sector and actively using management
information systems. Via literature review, semi-structured interview questions regarding information quality,
system quality, system support services quality, job performance fulfillment, personal development fulfillment
and social/relationship fulfillment were prepared as satisfaction dimensions within the framework of the
"equitable needs fulfillment model". Semi-structured interviews with users of four different information systems
were conducted and recorded. The contents of the recorded interviews were coded on the basis of deduction and
induction approach. In the coding, it was observed that different codes were emerged apart from the dimensions
included in the " equitable needs fulfillment model”. Interpreting the findings, it is seen that the most important
factor that impacts the satisfaction of the end users is the impact of the system on customer satisfaction. In other
words, the benefits of the information system towards customer satisfaction stand out as an important finding in
the satisfaction of the end users of the management information systems. In addition to customer satisfaction,
end users state that they are most satisfied with the system in saving time and rapid response to problems and
developments. In the conclusion part of the study, the opinions of the end users are discussed and interpreted,
and suggestions on management information systems to the enterprises are offered.

Keywords: Management Information Systems, MIS, Information Quality, Customer Satisfaction, Time Saving,
End User Satisfaction

ORGANIZASYONLARDA YONETIM BIiLIiSiM SiSTEMi

Yonetim bilisim sisteminin literatiirde bir¢ok ortak ve benzer tanimi bulunmaktadir. En genel anlam ile
yonetim bilisim sistemleri (YBS); “bir orgiitteki tiim gerekli bilgi akisini saglayan, i¢ ve dis ¢evreden verileri
biitiinlestirip, bilgi ve isleme destegi veren, gerektigi zaman yonetime karar almasini kolaylastiracak bilgileri
zamaninda ve anlamli bir bicimde sunan, bilgisayar destekli bir sistem” (Giimistekin 1997: 221-222) olarak
tanimlanir. Diger bir tamima gore YBS “Bir veya daha fazla yonetici tarafindan, bu ydneticilerin gorevlerini
yerine getirirken kullandiklart veya kullanmak istedikleri bilgilerin toplanmasi, siralanmasi, alinmasi ve
islenmesi i¢in bir sistemdir” (Ein-Dor ve Segev, 1978: 1065). Benzer sekilde Asemi vd. (2011: 165) YBS’yi
“igletme ici ve isletme dis1 faaliyet ve islemler ile ilgili gegmis, simdiki ve gelecekte Ongoriilen bilgileri
saglamanin organizasyonel bir yontemi” olarak tanimlamaktadir. Organizasyon i¢inde bilgi, gorev, veri akisi,
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karar alma, yOnetim siireclerinde verimin artirtlmasi, bilisim teknolojileri gibi konular1 iceren YBS
disiplinlerarasi bir ¢aligma konusudur (Aslay vd. 2021: 930).

ORGANIZASYONLARDA KULLANILAN BIiLGi SISTEMLERI

Teknolojinin gelismesi ile organizasyon ihtiyaglarn giin gectikge farklilagmakta ve artmaktadir. Bununla
birlikte her organizasyon sundugu mal ya da hizmetin niteligine gére birbirinden farkli ihtiya¢ ve beklentilere
sahiptir. Bu baglamda organizasyonlar bu ihtiyaglara cevap verecek farkli sistemlere ihtiya¢ duymaktadirlar.
Fakat kullanilan baslica bilgi sistemlerinden bahsetmek gerekirse bunlar (Cetin ve Arslan, 2019: 200);

v Kurumsal Kaynak Planlamasi,

v' Miisteri Iliskileri Yonetimi,

v' Operasyon Yonetim Sistemi,

v' Tedarik Zinciri Yonetimi ve

v’ Insan Kaynaklar1 Bilgi Sistemleridir.

Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP)

Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP) “Organizasyonlarin is siireglerinin birgogunun otomatiklesmesini ve
entegre edilmesini saglayan, organizasyon genelinde ortak veri ve uygulamalarin paylasilmasina ve gercek
zamanlt bir ortamda bilgi {iretip bunlara erisilmesine olanak taniyan paketlenmis bir is yazilim sistemi”
(Marnewick ve Labuschagne, 2005: 145) olarak tanimlanmaktadir. ERP, iyilestirilmis siparig yOnetimi ve
kontrolii, envanter hakkinda dogru bilgi, iyilestirilmis is akis1 ve tedarik zinciri yOnetimi, uygulamalarin
standardizasyonu ile is siire¢lerinin entegrasyonunu i¢cermektedir (Nazemi vd., 2012: 1000). ERP sisteminin
nihai amaci, bilgi ve verilerin girilmesinde tekrar1 6nlemektir (Marnewick ve LAbuschagne, 2005: 145).

Miisteri lliskileri Yonetimi (CRM)

Isletmelerin miisterilerinin karar verme siireglerini izlemek, daha iyi bir miisteri deneyimi saglamak icin is
siireglerini ve organizasyonlarini ayarlamak ve genel olarak miisteri bilgilerini ve iliskilerini yonetmesini
saglamak amaci ile ortaya ¢ikmig, miisteri ve misteri yOnetimine odaklanma konusunda isletmeleri
destekleyen yazilim araglaridir (Kostojohn vd., 2011: 1).

Operasyon Yonetim Sistemi

Uretilen mal ve hammaddenin temin edilmesinin, iiretim makinelerinin verimli ve kaliteli kullanilmasinin,
iiretimde yer alan personelin dogru zaman ve planlamasinin ve tiim bu asamalarin dogru yonetilmesinde rol
oynayan sistemlerdir (Cetin ve Arslan, 2019: 201).

Tedarik Zinciri Yonetimi

Tedarik zinciri yonetimi, isletmelerin sahip oldugu hammaddelerin sisteme girilmesinden nihai kullaniciya
ulagmasina kadar olan tiim siireglerin kontrol ve koordinasyonunu ifade etmektedir (Eymen, 2007: 8). Bu
stireclerin kontrol ve koordinasyonunda kullanilan sistemler ise tedarik zinciri yonetim sistemleridir.

Insan Kaynaklari Bilgi Sistemleri

Insan Kaynaklar1 Bilgi Sistemleri “bir organizasyonun insan kaynaklari ile ilgili bilgileri toplamak, depolamak
ve analiz etmek i¢in kullandig1 entegre sistemler” olarak tanimlanmaktadir (Hendrickson, 2003: 381).

Yonetim Bilisim Sistemlerinin Organizasyon ve Calisanlar Uzerindeki Etkileri

Yonetim Bilisim Sistemleri organizasyonlara birgok agidan avantajlar saglamakta islerin yapilis seklini ve
sonuclarini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Bununla birlikte caliganlar iizerinde de 6zellikle harcadiklari is-giicii
anlaminda biytik katkilar1 bulunmaktadir. Fakat YBS’ler biiyiik avantajlarinin yaninda c¢aliganlar igin zaman
zaman teknolojiyi kullanma zorlugu/teknolojiyi kabullenememe, sistemin ihtiyaglara cevap verememe
durumu, sistem aksakliklar1 vb. konularda birtakim sikintilara da yol agmaktadir. Bu baglamda oncelikle
YBS’lerin avantajlarina deginmek dogru olacaktir.

YBS’lerin organizasyonlarda kullanilmasi bir¢ok acidan fayda saglamaktadir. Bu faydalardan bazilari
sunlardir (Al-Mamary vd., 2014: 23);

v" Orta ve st yOneticiler i¢in raporlar sunar.

v' Departmanlar arasinda etkili ve verimli sekilde bir koordinasyon saglar.

v’ Isletmenin gelecek performansinin tahminine yonelik raporlar sunar.

v" Dabha az is-giicli gereksinimi saglar.

v" Organizasyon ¢alisanlarinin dosyalama ve analiz konusunda yiikiinii hafifletir.
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v Bilgiye hizli erigim saglar.

v’ Yoneticilere daha etkili bir kontrol ve planlama saglayarak organizasyon hedeflerine ulagsmada yardimci
olur.

v" Dogru bilginin, dogru kisiye, dogru sekilde ve dogru zamanda iletilmesini saglar.

Yukaridakilerden farkli olarak Anameri¢ (2005: 25-43) YBS’lerin organizasyonlara sundugu faydalari
asagidaki gibi belirtmektedir;

Bilginin farkli yonetim kademelerindeki dolagimim saglar.

Yoneticilerin karar alma becerilerine katkida bulunur.

Planlamaya ayrilan siireyi ve maliyeti azaltir.

Standartlagsmaya katki saglar.

Gereksiz gorev ve iglemlerin ortadan kalkmasii saglar.

Personel egitiminin 6nemine katkida bulunur.

Personelin degerlendirilebilirligine katki saglar.

Orta ve alt kademedeki yoneticilerin kendi kendisini yonetmesine katki saglar.
Raporlama sisteminin gelismesini saglar.

AN NN N N N N NN

YBS goriildiigii {izere, organizasyonlarin tiim fonksiyon ve birimlerinde énemli bir rol oynamaktadir. Ornegin
bir satig yoOneticisi, herhangi bir satis personeli tarafindan yapilan satislar1 degerlendirmek igin giinliik satig
analiz raporlarmin satig sonuglar1 hakkinda anlik bilgi edinmek amaci ile YBS’den yararlanabilir (Munirat vd.,
2014: 76). Bu noktada ozellikle iizerinde durulmasi gereken, organizasyon icinde kullanilan YBS’nin hem
uygulayicilar hem de organizasyon agisindan uygun bir sistem olmasidir. Kolay ve islevsel bir YBS’nin,
caliganlarin is tatmini ve orgiitsel bagliliga olumlu bir etkisinin oldugu belirtilmektedir (Ciftyildiz vd., 2017).
Bu baglamda ideal bir YBS ¢alisanlar arasindaki iletisimi gelistirmeli, isletme igindeki karmagik materyallerin
dagilimim gerceklestirmeli, kayit ve bilgi toplama icin bir sistem olusturulmali, emek yogun manuel
faaliyetlere yonelik masraflart azaltmali, stratejik hedefleri desteklemelidir (Munirat vd., 2014: 77). Bir YBS
ancak bu 6zellikleri ve daha fazlasini i¢inde barindirdiginda organizasyonlarin igini karmasiklastirmak yerine
caligsanlara pratik bir uygulama sunabilir. Bununla birlikte YBS’lerin verimli olmasinda, bu sistemleri
kullanacak olan galiganlarin beklentileri, sistemi kullanmaya yonelik bilgileri ve daha bir¢ok faktdr goz
onlinde bulundurulmalidir. Ayrica YBS’lerin olusturulmasi asamasinda, kullanicilarin psikolojik tepkileri ve
organizasyonel faktorlerin de sistem tasarimcilar tarafindan goz ardi edilmemesi, bu sistemlerin gelistirilirken
kullanicilarin da sistem gelistirme ¢aligmalarina dahil edilmesi bu sistemlerin daha kullanigh ve etkili olmasi
acisindan 6nem arz etmektedir (Robey, 1979: 527). Ciinkii bu sistemler kullanicilarin onlari kullanma
kapasitesi oraninda fayda saglayabilecektir. Ornegin; yiiksek teknoloji donanimina sahip bir telefon sadece
iletisim kurmak i¢in onu kullanabilen ve bagka bir beklentisi olmayan bir kullanici i¢in yalnizca bir iletisim
aracidir. Aym sekilde bir YBS’de ¢alisanlarin bilgisi, beklentisi ve ihtiyaci oraninda fayda saglayabilecektir.
Bununla birlikte organizasyonda ihtiya¢ duyulan faaliyetlerden daha fazlasini i¢inde barindiran bir sistem,
kullanicilar i¢in gereksiz karmasa ve zorluga yol agacaktir. Ciinkii ¢alisanlar sadece ihtiyaglar1 dogrultusunda
sistemi kullanacaklardir. Bu baglamda YBS kullanicilarinin sistem hakkinda sahip olduklart bilgi, sistemle
ilgili goriisleri, beklentileri ve memnuniyet diizeyleri 6énem tagimaktadir. Cilinkii bir sistemin basarisini o
sistemin nihai kullanicisinin tutumu, bilgisi ve beklentisi etkilemektedir (Guimaraes ve Igbaria, 1997: 858).
Nitekim bilgi sistemlerinin basarili olamamasinin temel sebebinin diisiiniildiigii gibi teknolojik aksakliklardan
degil psikolojik ve organizasyonel sorunlardan kaynaklandigi arastirmacilar tarafindan desteklenmektedir (Au
vd., 2008: 44).

ARASTIRMA MODELI

Au vd (2008) nihai sistem kullanicilarinin tatminini degerlendirmede 3 motivasyon teorisinden
yararlanmaktadir. Bu teoriler beklenti teorisi, ihtiyag teorisi ve esitlik teorisidir. Au vd. (2008)’in olusturdugu
modelde (adil ihtiyag doyum modeli) beklenti teorisi son kullanicilarin doyumunu degerlendirmede
karsilagtirma yapmak igin bir temel saglamaktadir. Esitlik teorisi harcanan emek ile elde edilen fayda arasinda
bir iliski kurmaktadir. Ihtiya¢ teorisi kullanicilarin performansa iliskin, sosyallesmeye iliskin ve Kkisisel
gelisime iliskin ihtiyaglarin ¢ergevesini olusturmaktadir. Olusturulan modelde son kullanici tatminini YBS nin
kalitesine iligkin beklentinin is performansi doyumunun ve kigisel gelisim doyumunun etkiledigi ifade
edilmektedir (Au vd., 2008). Bu arastirmada olusturulan tema ve kodlar Au vd. nin olusturmus oldugu modele
gore yapilandirilmistir. Bu baglamda Au vd.’nin olusturmus oldugu 6lgek ve gergeveden yararlanilarak sistem
kullanicilan ile yar1 yapilandirilmis miilakat tasarlanmistir. Tasarlanan miilakata iligkin Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Bilimsel Arastirma Etik Kurulunun 28.04.2022 tarih 09/39
sayili karartyla gerekli etik kurul izni alinmistir. Gerekli etik kurul izinlerinin alinmasinin ardindan aragtirma
belirlenen boyutlar baglaminda kullanicilarin sistem memnuniyeti hakkinda goriislerini almak amaci ile
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goriismeler yapilmistir. Veriler betimsel analiz yOntemine gore analiz edilmistir. Bu baglamda modeli
olusturan faktorlere yonelik sorular gerekli literatiir arastirmasi yapildiktan sonra, tema ve kodlar Au vd.
(2008)’in modeline ait 6lgekten yararlanilarak 6nceden belirlenmistir. Bu baglamda olusturulan kodlar tiimden
gelimsel yaklasim esas alimmasi sonucu olusturulmustur. Ancak miilakata kullanicinin modelden bagimsiz
olarak goriislerini aktarabilecegi bir soru da eklenmistir. Bununla birlikte katilimcilarin verdigi cevaplara gore
yeni kodlarda eklenmis ya da mevcut kodlar ¢ikarilmistir. Boylece tiime varimsal yaklagimdan da destek
almmistir. Aragtirmanin 6rneklemi medya ve telekomiinikasyon sektdriinde faaliyet gosteren beyaz yakali
calisanlardan olusmaktadir. Bu baglamda 4 farkli bilisim sisteminin, son kullanic1 tarafindan
degerlendirilmesine yonelik aragtirma ortaya konulmustur.

Arastirma Sorular:’

1. Kullanmis oldugunuz sistemin sunmus oldugu bilgiyi kalitesi agisindan nasil degerlendirirsiniz? (Bilginin
dogrulugu, mevcudiyeti, giivenilirligi, glincelligi yaptiginiz is ile uyumu, bilginin dakikligi, erisilebilirligi
vb.)

2. Sistemin sunmus oldugu bilgiye yonelik sizin beklentiniz ve size sunulan arasinda fark var m1?

3. Kullanmis oldugunuz sistemin kalitesini nasil degerlendirirsiniz? (Sistem yanit sliresi, sistem
giivenilirligi, fonksiyonelligi, esnekligi, kullanic1 dostu olmasi, entegre kolayligi vb.). Sistemin kalitesi
acisindan sizin beklentiniz ve size sunulan arasindaki farki degerlendirir misiniz?

4. Sistemi destek hizmetleri kalitesi agisindan nasil degerlendirirsiniz? (Hizmet ¢abuklugu, tavirlari, destek
hizmetleri c¢alisanlarinin diizgiin kayit tutma yetenegi, sistem egitimi saglanisi vb.) Sistem destek
hizmetlerinin sunmus oldugu hizmeti kalitesi acgisindan nasil degerlendirirsiniz? Beklentiniz ve size
sunulan hizmet arasindaki farki ele alarak agiklar misiniz?

5. Sistemin is performansiniza olan olumlu katkilar1 nelerdir? (iiretkenlik, karar verme, verim vb.)

6. Sistemi kullaniyor olmanin ve 6grenmenin zorluklar1 nelerdir? (6grenmek ic¢in harcanan zaman, stres,
fiziksel yorgunluk, is ile ilgili diger yeteneklerin ve giiciin azalmasi, takip edilme baskisi, zihinsel ¢aba
vb.). Is performansi agisindan kullanmis oldugunuz sistemin olumlu ve olumsuz ydnlerini
diisiindliglinlizde, harcadiginiz emek buna deger mi? Elde ettiginiz fayda a¢isindan bunu nasil
degerlendirirsiniz?

7. Kullanmis oldugunuz sistem kariyerinizde ilerleme firsatt sagliyor mu?
8.  Kullanmis oldugunuz sistem is ile alakali zorluklar1 asmada size katki sagladi m1?
9. 7. ve 8. Sorularin cevabini dikkate alarak, bu sistemi 6grenmek harcadiginiz emege degdi mi?

10. Sistemi etkin bir gekilde kullanmay1 bilmek is gevresi iliskileriniz agisindan olumlu katki sagladi mi?
(takdir gbrme, is arkadaslar ile iletisim, miisteriler ile iletisim vb.).

11. Sistemi kullanmay1 bilmek is arkadaslariniz tizerinde daha fazla giig-kontrol sahibi olmaniz1 sagladi mi?

12. 10. ve 11. Sorularin cevabinmi dikkate alarak sistemi 6grenmek i¢in harcamis oldugunuz ¢aba ve emek
buna deger mi?

13. Konu hakkinda sizin eklemek istediginiz bir bilgi var midir?
BULGULAR
Katihmear 1

1. Kullandigimiz sistemin sunmus oldugu bilgi %100 giivenlidir, %99 degil. Sistemin algoritmas: sayesinde tamamen
uyum ve senkronizasyon sagliyor. Bu uyum ve senkronizasyon zaten biz son kullanicilar tarafindan sekillendiriliyor.
Sistem yaywn ile ilgili bir hata oldugunda aninda bildirim saglyor. Bildivim zamanini kendin ayarlayabiliyorsun,
bildirim seklini de. Bu a¢idan kullanmis oldugumuz sistem bize tamamen esneklik saglyyor. Sistemin sunmus oldugu
bilgi yapuigimiz isin biitin siiregleri ile uyumlu. Sistemi kendi ihtiyacimiza gore sekillendirebiliyoruz. Sistemi
kullanan kisinin énceligine gore kisi sistem bilgilerini ve bu bilgilerin hangisine ulasmak istedigini tasarlayabiliyor.
Sistem bize bir konuda miidahale etmemiz gereken hata bildirimi gonderecegi zaman biz bu bildirimin sesini ve
goriintiisiinii dahi kendimiz belirleyebiliyoruz. Onem sirasina gére renkler belirleyebiliyoruz alarm sisteminde. Bu
renklerin tonlarini bile kendimiz onem sirasina gore ayarlayabiliyoruz. Kullandigimiz sistem bu agilardan ¢ok esnek
bir sistem.

1 Sorular Au vd. (2008) nin modelinden olusturulmus, son soru katilimei gériislerini detayli olarak alabilmek ve yeni kodlar olusturabilmek adina
eklenmistir.
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2. Sistemin sunmus oldugu bilgi acisindan benim baska bir beklentim yok. Daha fazlasi i¢in hatali olan cihazi parmagi
ile gostermesi gerekiyor. Bunu da yapamaz.

3. Sistem ¢ok entegre bir sistem. Benim girdigim bir bilgi muhasebe departmamindaki ¢alisana fayda saglayabiliyor.
Sistemsel agidan; kullanmis oldugumuz sistem 3 cihaz grubunu kontrol ediyor. Bazen bu 3 sistemde yazilimsal olarak
donmalar meydana geliyor. Ben saniyelikte olsa kontrolii elden kagiriyorum. Bu beni yaniltiyor. Tiim ekran donuyor
ve ekran mi dondu yazilim mi dondu pageler mi dondu anlayamiyorum. Bu noktada yazilimsal olarak daha fazla
kanal tanimlama noktasinda gelistirmeler yapabilir. Bunun disinda sistem tiim ihtiyaclarimi karsiliyor.

4, Sistem destek hizmetini bu sistemlerin temsilcileri saglyor. Bu insanlar bu isin egitimini almis kisiler. Genelde bizim
sistemlerde support iicretli alinyor. Bu hizmetler sézlesmeye baglaniyor. Ornegin “ben teknik bir sorun yasadigimda
2 saat i¢inde bir geri doniis alip sorunumu ¢ozmeliyim” girket bunun icin her ay belli bir iicret édiiyor. Eger sirket
olarak bu sistemin support destegini almazsam bana destek saglanmaz. Ama satin alinmigsa verilen support hizmeti
cok yeterli. Genelde yapicilar. Bu insanlara destek hizmeti vermesi icin sistem sahibi firma tarafindan egitim
veriliyor. Ben de sistem destek hizmeti sagliyorum mesela bu egitimi aldim. Sistem destegi saglayan egitimli bu kisi
eger sorunumu ¢ozemezse, sistemin tireticisi firma ile iletisime geciyor. Kullandigim sistemin destek hizmetleri ile
birkag kez sorun yasadim ama ¢ok cabuk déniis saglyorlar. Sorunum hemen kayit altina alniyor. lyi olmak
durumundalar zaten ¢iinkii sistem icin oldukca biiyiik iicretler odeniyor. Bu acidan ben aldigim destek hizmetinden
memnunum.

5. Ornegin uplink sistem odasinda otururken takip etmem gereken 60 sayfa var. Bir siirii goriintii var. Burada benim
kontrol alamim ¢ok fazla. Gece tek oluyorum ve ben baska bir sayfaya ya da ise bakarken o an kanaldaki bir
problemi kontrol edemeyebilirim. Bu sistem sesli uyartlar ve tiim kanallari tek tek kontrol etme noktasinda bana
biiyiik fayda saglyor. Daha fazla giic harcayip yorulmadan bana fayda sagliyor. Bana zaman tasarrufu sagliyor.
Normalde bu sistem olmasa 19 kanal i¢in bu isin takibinde 19 operator ¢alistrmak gerekir. Bu sistem tek bir ekran
ile bunu bize saghyor. Tiim yayinlart her noktada kontrol ediyor. Teknik olarak bir¢ok noktay: takip edip bana uyart
saglyor. Sistem bagska yerde iken beni arayip sistem odasina git sorun var diyor. Sistem bunu yapmasa isimden bile
olabilirim. Bu noktada sistem benim hizli aksiyon almami sagliyor. Hataya minimum siirede miidahale etmemi
saglyor. Sorunu adresleyebiliyor. Normalde 6 cihazi incelemem gerekirken bu sistem bana adresi veriyor. Bir
problem var ama nerede diye diisiinmeme gerek kalmiyor. Sorun hangi kanal ve hangi cihazda ise sistem bunu bana
bildiriyor.

6. Sistemin bana katkisi kesinlikle ogrenmek icin harcadigim ¢abaya deger. Ben bu sistemi kendim oOgrendim.
Uygulamayt kurdum, tanmimlamalar: yaptim sistem miihendisi olarak. Tepkime siirelerini kendim ol¢tiim. Uygulamali
olarak testlerini yaptim. Bu noktada zorlandim. Her seyin saglamasini kendim yapmak zorundaydim. Tepkime
siireleri ile ilgili sikintilar yasadik. Sistemi test ederek ogrendim. Yanlis bir test yaparsam yayin kesilmis olabilirdi.
Ama bu sistemi 6grenmek ¢arpi on seklinde bana fayda sagladi. Sistem isimi asirt sekilde kolaylastiriyor.

7.  Bir sistem miihendisi olarak ve sistemi konfigiire eden biri olarak degerlendiriyorum bu sistemi bilmek kesinlikle arti
bir puandir. Sistemin konfigiirasyonunu da bildigim i¢in bu sistemi gittigim her yerde kendim kurabilir kendim
konfigiire edebilir, egitimini verebilir ve kontroliinii saglayabilirim. Bu benim pozisyonumda biri i¢in aranan bir
seydir. Sistemin sadece kullanmasini degil bu sistemi yonetmesini de bilmeliyiz. Bir sistem yoneticisi olarak bu benim
icin bir artidwr. Sistem yeniden konfigiire edilmesi gerekiyorsa bunu benim yapmam gerekir. Bu benim icin bir arti.

8. Bu sistem ¢ok hizli hareket etmemi saghyor. Cok daha atik ve hizli karar saglyor yaymcilik sektériinde. Sorunlar
¢ok kolay adresleyebiliyorum. Bir¢ok agidan otomatik tepkiler verebiliyorum sistem sayesinde. Sorunlari adresleme
konusunda deneyim sahibiyim. Coziim noktasinda da ¢ok daha hizliyim sistem sayesinde. Yaymcilikta en onemli sey
hizli sekilde hareket etmek, karar vermek, soruna miidahale etmek. Sistem sayesinde 2 dakikalik bir yayin kesintisini
1 dakikaya indirebiliyorum. Sistem hiz saglyor.

9. Kesinlikle degdi.

10. Bu sistemin distribiitorleri var. Bu sistemlerin distribiitorligiinii yapan firmalar genelde tek bir sistemin
distribiitorliigiinii yapmaz. Distribiitér bir firma ile etkilesim halinde olmak departmanimda ihtiyag duydugum bir
konuda onlardan yardim almami saghyor. Ihtiyacim hizli karsilanmis oluyor. Ornegin bir pro-switch lazim. Sistemin
distribiitorliigiinii yapan firma ile iletisime gecip bu konuda yardim isteyebiliyorum. Bana bir pro-switch
gonderebilir misiniz diyorum ve ihtiyactm hizli karsilaniyor. Dedigim gibi yayinciulikta her sey hizli olmali. Bu
sayede sektorde hizli iletisim kurabiliyor ve ihtiyaglarimi hizlica karsilayabiliyorum.

11. Bu sistemi efektif bir sekilde kullanabilmek ve egitimini almis olmak sistem ile ilgili egitim vermemi sagliyor. Bu da
her noktada beni one ¢ikarryor. Departman miidiiriine de bu egitimi ben veriyorum operator arkadaslarima da
egitimi ben veriyorum. Sorunlar: adresleme noktasinda onlart yonlendiriyorum bu bana liderlik vasfi sagliyor.
Aranan kisi olmugs oluyorum.

12. Evet kesinlikle degdi.

13. Bu sistem sayesinde siirekli monitorii izlemek zorunda degilim ve bu benim géz saghgima katkr saglyor. Sesli uyarisi
sayesinde sistem beni uyartyor. Ekranlardaki ultraviyole isinlart bizim goz saghigimizi bozuyor. Bu sistemin sesli
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uyarisi sayesinde ben siirekli monitore bakmiyorum. Bunun yerine ben diger sistemlere zaman aywiyorum. Daha
efektif daha verimli oluyorum. Tek bir sisteme adanmak durumunda kalmiyorum. Bizim kullandigimiz bir siirii sistem
var onlara vakit aywabiliyorum. Yaymcilikta HPA odasi var burada biiyiik antenlerin kontrolii saglanir. Bu oda
farkly bir yerde ve benim bu odayi her giin kontrol etmem lazim, yerimden kalkmam lazim. Bu sistemin sesli uyarisi
sayesinde yerimi terk edip diger cihazlari kontrol edebiliyorum. Bu sistem olmamuig olsa ben o odaya gidip is
saatimde o kontrolii yapamam. Diger mesai arkadasim geldikten sonra o odaya giderim ve yarim saat fazladan
calismis olurum. Ciinkii bu benim sorumlulugum. Bu sistem olmasa her sey ¢ok zor olurdu. Cok zaman kaybi
yvasardik. Yaymn daha fazla kesik kalirdi. Bu sistem sayesinde en kisa siirede sorunun ¢oziimiine ulagsmis oluyoruz.
Sistem bize sorunu séyliiyor geri kalant tamamen miihendislik yetenegine kalmis. Sistem olmasa ilk once sorun
nerede onu bulman lazim. Bu sistem olmasa izleyicinin yayinin kesildigini bildirmesi lazim bu bilginin bize gelmesi
¢ok uzun zaman alir. Ayrica Sistem siirekli giincelleniyor ve gelistiriliyor. Mesela ben izin alacagim bir hafta sonra.
Bir hafta énceden sisteme giris yaptigimda yéneticim ona gére plan yapryor. Sozlii séylesem bile belki unutulur. Ama
sistemde olunca iglerin aksamamasi ve miisterilerin ve is arkadaglarimin magdur olmamas: agisindan gerekli bilgi
saglanmig oluyor.

Katilmci 2

1. Bu sistemin sunmus oldugu bilginin %100 dogrulugunun oldugunu séyleyebilivim. Bu sistemde islerin oncelik
swrasint belirleyebiliyoruz. Cok acil ya da acil degil olarak. Bu sistemi firmadaki tiim departmanlar kullaniyor.
Hizmetlilerden yéneticilere kadar. Sistemin sunmug oldugu bilgiler anliktir. Eszamanli olarak girdigimiz bilgiler
islenip sirket icindeki herkese mail olarak bildiriliyor. Sistemin sunmus oldugu bilgi tiim departmanlara gerekli
bilgiyi sunuyor. Satis departmanina ayri, muhasebe departmanina ayri bilgi sunuyor. Biz is yemeginde
kullandigimiz taksi ticretlerini bile bu sisteme giriyoruz. Her departman bu sistemden yararlaniyor.

2. Kullandigim sistem ihtiyacumiz olan bilgiyi anlik paylagmast agisindan ¢ok fayda saglyor. Ama bence bu sisteme
miisterilerde ulasabilmeli. Sadece sirket i¢i olmamali bu sistem. Ben sorunumu neden miisteriye bu sistemden
bildiremiyorum? Ben arada kalmamalyim. Sisteme sorunu yazip adama bildirmeliyim. Miisteri bunu sistemden
gormeli. Miisteriler bize kisisel mail ile ulasiyor. Problemlerini kisisel olarak bize bildiriyor. Eger sisteme girig
yapsa tist yoneticilerde problemi gérmiis olur. Bizim bir sistemimiz var probleminiz oldugunda su sifre ve kullanici
adi ile oradan bildirebilirsin demeliyim. Miisteri mail ya da arama ile sadece bir kisiye ulasabilir. Ama miisteri
sorunu sistemden bildirse ayni anda cok kisi tarafindan sorun kontrol edilir. Ilgili kisi, yonetici, departman
sorumlusu gibi herkes sorundan haberdar olur ve daha hizli ¢oziim bulunur.

3. Sistem herkes icin yeterli bir sistem. Ayrica kullamilmasi kolay bir sistem. Biitiin departmanlar kolayca sistemi
ogrenip kullanabiliyor. Cok esnek bir sistem. Kendimize gore sistemi sekillendirebiliyoruz. Ama sistemin dili
Ingilizce. Bence Tiirk¢e olmaliydi. Ciinkii firmadaki tiim ¢alisanlara fayda saglayan bir sistem. Sistem gorsel agidan
daha efektif olabilirdi. Bazi pop-up uyarilar benim isime engel oluyor daha kiigiik uyarilar olabilirdi. Son olarak
sisteme girig yapinca tiim meniiler agik geliyor. Herkes her seyi girebiliyor. Bence gormemeli. Baska biri benim
aldigim avansi gérmemeli. Ben bunu istemem. Bu sistemin efektif kullanilmamasina yol agiyor, gidip sozlii
soyliiyorsun bilgiyi paylasmak istemedigin icin. Seffaf bir sistem. Izin kullandiginda sebebini belirtiyorsun. Bu
nedeni herkes gormemeli. O yiizden sahsi bir sebep yaziyorum. Herkes goriiyor olmasa ben sebebini daha a¢ik bir
sekilde yazabilirim.

4.  Sistem destek hizmetleri acisindan cok ihtiyag duyulmuyor. Internet oldugu siirece bir aksaklik yasamiyoruz. Bu
sistem ben geldigimden beri kullaniliyor. Bir sorun yasamadim. Sorun yasadigimda kimden destek alacagimi
bilmiyorum. Lisansh bir yazilim oldugu igin bir mail génderdigimde direkt doniis yaparlar ama dyle bir problem
yasanmaz genelde. Sistemin kalitesi agisindan memnunum ve hicbir sorun yasamadim.

5.  Bu sistem sayesinde tim departmanlar ile iletisim halinde oluyorum. Is takibi ¢ok kolay oluyor, daha plank,
programli ve verimli ¢alistyorum. En basit 6rnek, o giin is yerinde temizlik olacagu bilgisi alryorum sistemden ve
gorevlinin yanlishkla bilgisayarima zarar verebilecegi ihtimaline karsi bilgisayarimi sirkette birakmiyorum.
Temizlik sirketi yanlhshkla kimyasal bir sey sikabilir cihaza. Sirkette sinek ugsa bu sistem sayesinde haberimiz
oluyor. Bu sistemi 6grenmesi kolay. Zaten herkese ise ilk girdiginde bu sistem ogretiliyor. Iy performanst agisindan
ben sistemden ¢ok memnunum.

6.  Ogrenmesi ¢ok kolay bir sistem ama sagladigi faydalar ¢ok fazla.

7.  Bu sistemi kullanmayr bilmek yerine gore igime yarayabilir. Mesela ben bir is gériismesine gittim. Sirketinizde is
akist nasil takip ediliyor diye soruldu. Ben basit bir ofis programi ile diyebilirdim ve bu ¢alistigim sirketin imaji
agisindan ¢ok profesyonel olmazdi. Ben bu sistem iizerinden bu akisi anlattim. Sektorde profesyonel bir is takibi
yaptigimiz imaji verdi. Bu sistemi kullanmak daha profesyonel ve programl bir imaj saglyor.

8.  Kesinlikle sagladh.

9.  Cok getirisi yok. Ama is takibini profesyonel bir sekilde yapmak beni daha prestijli gosteriyor. Artik kurumsal
firmalarda telefon iizerinden iletisime gecmek kalmadi. Bilisim sistemleri sonuna kadar kullaniliyor.

10. Diger departmanlar hakkinda bilgim oldugu i¢in daha kolay organizasyon saglaniyor. Hem miisteriler ile iliskileri,
hem is arkadaslarimla ilgili iletisimimi hem de kendi is takibim a¢isindan ¢ok fayda sagliyor. Miisteri bilgilerine
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kolay ulasabiliyorum. Isleri cok daha hizl, planli bir sekilde ¢ézebiliyorum. Diger is arkadaslarimdan da haberdar
oldugum icin is ortaminda bana daha fazla hakimiyet saglyyor. Bireysel anlamda mesela bu sistemde ¢alistigim tiim
firmalarmn iletisim bilgileri var ve bu sayede network agisindan avantaj sagliyor. Hepsi sektordeki kisiler ¢tinkii
iletisim bilgisi olanlar. Ileride fayda saglayabilir.

11. Hayr.
12. Evet degdi.

13. Bu sistemin bu kadar seffaf olmasi sikintili bir durum. Is yerinde seffaflik 6nemli ama profesyonel konularda bu
boyle. Izin sebebim, avansim acik olmamaliydi. Ben bir kullanici olarak bu bilgilerin gizli olmasini isterdim
sistemde.

Katilimer 3

1. Bu sistemde bilgi giivenligi sistemin kullamicilarmma baghdir. Bana kalirsa bu sistemde bilgi giivenilirligi hi¢bir
zaman %100 olamaz. Gelismekte olan bir sistem bu. Kullandigimiz sistemin yanit verme siiresi aslinda donanima
bagh. Kullaniciya gore degisir bu. Ama tepkime siiresinin kisa olmasi bizim sektorde ¢ok onemli. Bir haberi
izleyiciye ilk once sunabilmek ¢ok énemli. Sistemin sundugu bilginin dakikligi ise kanallarin teknolojisine baghdir.
Yani son kullaniciya gore degisir. Sistem bilgilerine erisilebilirlik ¢ok iyi durumda. %90 iizerinde bir performansa
sahip. Cok biiyiik bir bilgi havuzu var sistemde. Sistemin sunmus oldugu bilginin esnekligi de son kullanicilara
bagl.

2. Benim beklentilerimi karsiliyor.

3. Sistemin tepkime siiresi hizli olmali ve éyle de. Bu boyle olmak zorunda oldugu icin béyle. Ciinkii donanim: da ayni
firma satiyor. Bu sistemin entegrasyonu da tamamen kanala bagl, kanalin kullanmis oldugu teknolojive bagl fakat
sistem diger program ve yazilimlar ile daha fazla entegre olabilmeliydi. Aslinda entegre yapilabilir fakat kendi
sistemlerini pazarlamak igin diger sistemler ile entegre durumunu pek istemiyor firmalar. Ama bunun diginda sistem
gorevini yerine getiriyor. Karsilamasi gereken bir¢ok ihtiyaci karsiliyor.

4. Bu sistemin destek miihendisleri var bir¢ok iilkede. Benim sistemde ¢dzemedigim bir sey oldugunda yurt disindan
birinden destek hizmeti altyorum. Once kayit acryorum acil bir durumum var dive. Bana bir numara atiyorlar.
Sorunu soruyorlar ve ilgili miihendise beni baghyorlar. Miihendis durumu ¢oziiyor. Gegen giin basima geldi bu
durum. Bugiine kadar 20 kere yardim gerektiren bir durum olduysa 15°i ¢oziilmiistir. Tabi her miihendisin
veterliligi farkli. Kimisi daha az tecriibeye sahip. Bu sorunu ¢ézme durumunu etkiliyor. Ama ne olursa olsun yanitsiz
birakmiyorlar. Bir kere 24 saat boyunca sorunu ¢ozecek miihendis aradim. Bu konuda bize egitim veriliyor. Bazen
online bazen uygulamali egitimler oluyor. Bu egitimi veren kisiler ¢ok tecriibeli ve yetkin kisiler oluyor. Genelde
destek hizmetleri bizlere olumlu bir tavirla yaklasiyor. Ama bazen sorun yasiyoruz. Bu sorun prosediirlerden
kaynaklaniyor. Mesela benim énemli bir sorunum var ve destek hizmetlerini aradim, bana gidip power tusuna bastin
m diyor ilk énce. Bu ¢ok basit bir sey, tabii ki bastim. Bunu sormast mantiksiz ama prosediir olarak sormasi lazim.
Cihazin figini taktin mi diye bile soruyor. Bu sorular ¢ok sagma. Ama adamlar hakl ¢iinkii prosediir bu. Cogunlukla
¢ok nazik ve kibar bir sekilde bize bilgi veriyorlar. Benim sorun olarak gordiigiim tek konu bu. Ciinkii bazen sorun
acil oluyor ve adam bana kayit actin mi1 diye soruyor. Bu kadar basit prosediirler zaman kaybi benim igin. Ben o
sirada cihaz basinda bile olmayabilirim orada yayin kesilmis. Hemen soruna yonelik ¢oziim bulmak yerine
cizelgedeki sorulari soruyorlar. Bunun disinda bu sistemlerin teknik olarak yillik bakimlari var. Kullanicilar
sistemin performansini her sene degerlendiriyor. Bir eksik varsa bunu bildiriyoruz kullanicilar olarak.

5. Bu sistem olmasaydi ki ¢cok kisa zaman oncesine kadar yoktu ya da kanal bu sistemi satin alamazsa, mesela bir
yerde bir trafik kazast var bu haberin senin éniine gelmesi 1 haftayr aliyordu. Kaza Musg ’ta oldu biz Istanbulda 'yiz
biitiin prosediirler ile bu haberin bize gelmesi 1 haftayr bulurdu. Simdi 40 dakikada haber éniimiizde. Is giiciinden
biiyiik tasarruf ediliyor. Bu sistem sayesinde bir haberi sadece bir kisi ya da ¢ok az kisi yapabilir. Bu sistem haberi
once yaymnlama konusunda prestij saglyor. Bazi kanallar haberi daha ge¢ verir. Bu sistem sayesinde sicak haberi
miigteriye sunabiliyoruz.

6. Bu sistemi égrenmenin bana ¢ok katkisi var. Zorluklar: da var. Ozellikle fiziksel agidan. Fiziksel montaj gibi.
Uzerimizde zaman baskist vardr bu agidan. Belli bir siire icinde bu sistemi kurmamiz gerekiyordu. Bu bizde kafa
yorgunlugu, ¢alisma siireglerinin uzunlugu gibi. Isi dogru yapmakta onemli tabi. Ikincisi terminoloji olarak. Tabi bu
sistem ile birlikte teknik terimlerde artti. Bunlari ogrenene kadar beni zorladi. Ciinkii terminoloji noktasinda bir
kelimeyi baska bir dile ¢cevirmek zor. Teknik terimlerde zorluk yasadim, 6grenene kadar. Ama iy ile ilgili bir zorluk
yasamadim. Ciinkii sistemi ogrenene ve kurana kadar patronum bana baska igler yiiklemedi. Ben bu sistemi
o6grenmekle ¢ok sey kazandim. Deneyim sahibi oldum.

7. Bu global bir sistem. Ben bu sistemi Singapur’da kurabilir ve kullanabilirim. Bu a¢idan deneyim sahibi oldum. CV
doldurmaktan farki yok. Ben CV ye genelde projelerimi ve bildigim sistemleri yazarim. Bu sistemi kullanan baska
firmalarda ige girme yelpazemi gelistirdi. Kariyerimde bir deneyim sagladi.

8.  Ben projeyi yonetme kismindaydim. Bu sistemi kurduktan sonra sirketimizde bu sistemi kullanan departmaniart
organize etme, sikayetlerini karsilayabilme, sorunlarint karsilayabilme ag¢isindan bana katkisi oldu. Baska
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10.

11.
12.
13.

kanallara bile bu sistemi bildigim i¢cin yardimct olabiliyorum. Sorunlarini ve konustuklari dili anlayabiliyorum
clinkii.

Kesinlikle degdi.

Bizim sektor ¢ok biiyiik bir sektir degil simirly bir sektér. Bu yiizden bu sistemle ilgili insanlarin sorunlarini ¢éziiyor
olmak, baska kanallardan bana ulasilmasini sagliyor. Mesela adam farkl bir yazilim kullaniyyor ama problem bu
sistemdeki ile ayni. Bu noktada adam bana soruyor. Sosyal anlamda bu sistemi biliyor olmak makasimi genisletiyor.

Bu sistemi kullanan departmanlari organize etme ve sorunlarina ¢éziim bulma agisindan bana faydast oldu
Evet degdi.

Bu sistem hakkinda olumsuz bir goriisiim yok. Bazi sorunlar meydana geldiginde ¢oziim yolunu direk bize séyleseler
halledebiliriz ama soylemiyorlar sirket politikasi olarak. Kendileri miidahale ediyorlar. Bu bir iiriiniin formiiliinii
vermemek gibi bir durum. Belki bunu bir sorun olarak soyleyebilirim. Bu sistem yaptigim isin etkili ve efektif
olmasini sagliyor. Bu sistemde herkes kendi yetki alani olan kismi gorebilir. Herkes her bilgiye ulasamaz.

Katihhmer 4

1.

10.

Bu isleri manuel takip ederken ¢ok zordu. Simdi adres kodunu sisteme yazdigimizda bize bir siirii bilgiyi aninda
veriyor. Manuel takipte bir¢ok bilgiye ulasmak zordu. Sadece miisterinin bekledigini goriiyorduk. Simdi altyap
dahil bir¢ok bilgiyi gorebiliyoruz.

Sistem sundugu bilgi acisindan cok yararh. Ihtiyacimiz olan bilgiyi bize veriyor. Miisteri bize biz yeni eve tasindik
altyapt yok internet bekliyoruz diyor. Ben bu siiregte miisteriyi bilgilendirebiliyorum. Manuel takip yaparken sadece
miisterinin bekledigini goriiyordum. Hangi asamada oldugunu 6grenmek icin ben ekibe ulasiyordum. Bu da bilgiye
ulagma agisindan bana zaman kaybina yol agiyordu.

Kullandigim sistem standart olarak tiim beklentimi karsiliyor. Hizli ve fonksiyonel. Ama bazi seyler degisebilir.
Mesela bazi bolgelerde daha farkli internet altyapisi var. Miisterinin bagvurusuna gore altyapt yoksa standart
bagvuru alamiyoruz. Sisteme giris yaptigumizda bunun hangi altyapt olacagini géremiyoruz. Bunun igin standart bir
giris yaptigimda daha sonra eger miisterinin tasindigi bélgede baska bir altyapt varsa eger bu siire¢ otomatik
olarak ilerlemiyor. Sistem en basta bana planlanan altyapiyr gésterse siire¢ daha otomatik ilerleyecek ve zaman
kaybt olmayacak. Ama sistemin altyapi geldiginde aninda bana otomatik olarak bilgi vermesi ¢ok igimize yariyor.
Miisteriye daha hizly hizmet verebiliyoruz. Eskiden mesela miisteriye karsit cevapsiz kaliyorduk. Biz her giin miisteri
ile yiiz yiizeyiz. Genel olarak bu sistem benim beklentimi karsiliyor.

Bu sistem konusunda sirket biinyesinde teknik destek aliyoruz. Bir problem ile karsilastigimizda genel miidiirliikten
destek alryoruz. Orada kayit agiliyor sorunumuza yénelik ve bize destek oluyorlar. Problemi ¢éziip bize haber
veriyorlar. Mutlaka ¢oziim buluyorlar. Cevapsiz kalmiyoruz ¢iinkii 24 saat iginde problemi ¢6zmek durumundalar,
¢oziiyorlar da. Bu konuda sistem beklentimi karsiliyor.

Bu sistem zamanimizi verimli kullanma agisindan ve vermis oldugumuz hizmetin kalitesini arttirmasi agisindan bize
destek oluyor. Sistemin giivenilirligi benim ig kaliteme yansiyor. Takip agisindan da ¢ok isime yariyor. Mesela
miisteri baska bir ¢alisandan hizmet almissa ben sistemden onu gériip miisteriyi o kisiye yonlendirebiliyorum. Bu
benim zamanimi verimli kullanmam agisindan faydali oluyor. Ozellikle miisteriye hizli cevap vermek acisindan ¢ok
fayda saglyor ve tiim bunlar benim is performansima olumlu yanstyor.

Bu sistemi ogrenirken bir zorluk yasamadim. Sistem kendini siirekli giincelliyor. Ben 4 yudir bu sistemi
kullantyorum. Ilk égrenmeye basladigimda sistemin bazi eksikleri vardi. Daha manueldi. Sonradan bizim
ihtiyaglarimiz dogrultusunda sistem daha otomatik olmaya basladr. Bu giincellemelerle birlikte sistemi daha rahat
kullanmaya basladim. Sistem basit bir sistem. Ben kolay ogrendim. Cok zaman harcamadim. Tiim ¢alisanlarinda
rahat kullandigini ve égrendigini gozlemledim. Sistemin ig performanst agisindan bazi ufak problemleri var. Santral
farkliklar: nedeni ile sistem ilerlemediginde bu benim zaman kaybr yasamama sebep oluyor. Ama zamanla
giincellemeler ile bu sorunlarin diizelecegini diisiiniiyorum. Iy performansi agisindan bu sistemi égrenmek benim
¢ok isime yaradh.

Bu sistemi kullanmayr bilmek yeni bir kariyer agisindan bir katkis1 yok. Bu sistem daha ¢ok bizim standart olarak
yaptigimiz isi kolaylastiriyor. Miisteriye hizmet kalitesini ve miisteriye cevap konusunda hizli olmama yardimci
oluyor. Bunun disinda kariyer anlaminda bir katkist yok.

Bu sistem is yerinde karsilastigim sikintilar: ¢ozme noktasinda, bu sistem yokken sisteme kayitlh miisteri durumunu
ekibe ulasamadigimda, miisteriye cevap noktasinda sikinti yagiyordum. Su an miisteriye daha rahat ve net cevap
veriyorum ve bu sayede miisteriye giiven verdigimizi diisiiniiyorum. Bu da bana iyi hissettiriyor.

Evet degdi.

Bu sistem sayesinde miisteriye saghkli cevaplar verebiliyoruz ve miisteriler hizli cevap verdigimiz igin bizlere
olumlu doniigler yapiyorlar. Eski sistemdeki bazi aksakliklardan dolay: is arkadaglarimiz ile aramizda problem
olabiliyordu. Su an bu sistemle bu problemler azaldl.
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11. Hayir olmad.
12.  Evet degdi.

13. Bu sistem yokken miisterinin internet bekledigini manuel olarak takip ediyorduk. Bu zor oluyordu. Altyapr var mi
yok mu siirekli sistemden takip etmemiz gerekiyordu. Bu sistem manuel kullanima gore bir¢ok seyi otomatik oluyor
kaydediliyor. Bu sistem entegre bir sistem. Kullandigimiz diger sistemlerle entegre olarak ¢alistyor. Bu sistem is
yiikiinii hafifletmesi agisindan ¢ok isimize yariyor. Bu sistem sayesinde miisteri internet beklerken, sistemin énerdigi
bazi paketleri miisteriye sunabiliyoruz. Béylece miisteri magdur olmuyor. Miisteri memnuniyeti agisindan bu sistem
¢ok katki sagladi. Miisterinin memnun olmasi da bizim is performansimiza olumlu olarak yansiyor. Bu sektor
calisant olarak miisteriye cevap vermek agisindan bu sistem bizim kurtaricimiz. Bizim is stresimizi azaltryor.

Tablo 1. Tema ve Kodlar?

Tema (Calisgmanin boyutlari) Kodlar

Bilgi Kalitesi Giivenilir bilgi, dakiklik, esneklik, senkronizasyon, uyum, bilginin paylasimi, dogruluk,
bilginin erisilebilirligi, bilginin mevcudiyeti, bilginin mahremiyeti, bilgi hiz1

Sistem Kalitesi Entegrasyon, sistemin kullanim kolaylig1 (kullanict dostu), esnek, fonksiyonellik, teknik

hatasizlik, sistem tasarimi, sistemin yanit verme siiresi, dil ve terminoloji destegi,
sistemin giincellenmesi

Sistem Destek Hizmetleri Kalitesi Teknik personelin egitimi, ¢6ziim odaklilig, hizli teknik destek, kayit yetenegi, destek
prosediirleri, teknik personel tavri

Is Performans1 Doyumu Verim, zaman tasarrufu, is kalitesi, hizli karar verme, hizli miidahale, hatay1 6nlemek, is
zenginligi, is saglig1, organizasyonu saglayabilme

Kisisel Gelisim Doyumu Kariyer imkani, krizleri agabilme

Sosyal/iliski Doyumu Miisteri memnuniyeti, imaj, tedarikgi iletisimi, is arkadaslar ile iletisim, liderlik,

anahtar konumda olmak

Tablo 1 incelendiginde Au vd. (2008) olusturmus oldugu ihtiyaclar doyumu ¢ergevesinin katilimcilarin verdigi
cevaplar ve Ozellikle iizerinde durdugu memnuniyet etkenleri ile uyumlu oldugu goriilmektedir. Modelinde
destekledigi gibi katilimcilarin kullanmig olduklar1 bilisim sistemlerine duyduklari memnuniyet sistemin
sunmus oldugu bilginin kalitesi, sistem kalitesi, sistem destek hizmetlerinin kalitesi, is performansi, kisisel
gelisim ve sosyal/iliski doyumu ile iligkili oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin verdigi cevaplar gz oniine
alindiginda bilginin kalitesi baglaminda genel olarak bir memnuniyet s6z konusu oldugu goriilmektedir.
Kullanicilar bilginin giivenilirligi, esnekligi, dogrulugu, paylasimi, ulasilabilirligi ve dakikligi ag¢isindan
memnun olduklarini belirtmektedirler. Yapilan miilakatlarda 6zellikle bilginin dakikligi kullanicilar agisindan
Oonem tasidigi goriilmektedir. Bununla birlikte yapilan miilakatlarda bilgi mahremiyeti tizerinde durulan bir
konu olmustur. Kullanicilarin sisteme sunmus olduklar1 6zellikle bireysel bilgilerin bagkalar1 ile
paylasilmasindan rahatsizlik duyduklari belirtilmektedir.

Katilimcilarin sistem kalitesine yonelik memnuniyetlerine bakildiginda 6zellikle sistemin entegrasyonu,
esnekligi, hatasizligi ve sistemin giincelligi konusunda memnun olduklari ve bu faktorlere 6nem verildigi
goriilmektedir. Bununla birlikte sistem dili ve teknik terminolojinin tiim ¢alisanlar i¢in anlasilabilir olmasi
admna Tiirkge dil destegi kullanicilar i¢in 6nem arz etmektedir. Kullanicilar sistemde teknik anlamda bazi
problemler yasadigini belirtmektedir. Bu teknik problemlerin sistemsel donmalar ve sistemin tasarimi ile ilgi
oldugu belirtilmektedir.

Sistem destek hizmetlerinin kalitesinin genel anlamda kullanicilarin beklentilerini karsiladigi goriilmektedir.
Bununla birlikte problemlere hizli ¢6ziim bulabilmeleri ya da hizli doniis alabilmek kullanicilarin en fazla
iizerinde durdugu konu olarak goriilmektedir. Bununla birlikte teknik hizmet alirken, destek personelinin
prosediirlere bagli olarak hizmet siiresini uzatmasi kullanicilarin memnun olmadig: bir konu olarak ortaya
konmaktadir.

Is performansi doyumu baglaminda kullanicilar en fazla verim, hiz, zaman tasarrufu, kaliteli hizmet sunma,
organizasyonu saglayabilme faktorleri lizerine yogunlagsmaktadir. Zaman tasarrufu ve hizli miidahale tiim
kullanicilarin iizerinde durdugu faktorlerdir. Kullanicilar sistemin saglamis oldugu bu yararlarin is
performanslarina olumlu yansittiklarini belirtmektedirler. Bununla birlikte sistemin is kalitelerine olan olumlu
katkilar1 sayesinde miisteri memnuniyetini ¢ok daha iist diizeylere tasidiklarim belirtmektedirler. Is
performansi doyumu ile ilgili cok fazla ifade edilmemis olmasina ragmen, yonetim bilisim sistemlerinin is
zenginlestirme konusundaki faydasi iizerinde durulmas: gereken 6nemli konulardan biridir. Ayrica is saglig
faktoril kullanicilara, 6grenirken ve sistemi kullanirken herhangi olumsuz bir etkisi olup olmadigina yoénelik
sorulmasina ragmen, tam aksine sistemin hem fiziksel hem de psikolojik anlamda kendilerine katkilarimin
oldugu ifade edilmektedir.

2 Tablo 1°deki tema ve kodlar Au vd. (2008)’nin son kullanict memnuniyetine yonelik ihtiyaglar doyumu modeline gére olusturulmus, verilen cevaplara
gore bazi kodlar ¢ikarilmis, yenisi eklenmis ya da ayni sekilde birakilmustir.
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Kullanicilar kigisel gelisim doyumu ile ilgili en fazla kariyer imkam ve krizleri asabilme {istiinde
durmaktadirlar. Kullanicilarin kullanmis olduklar1 sistemin kariyerlerini gelistirmeye yonelik faydasinin,
kullanilan sistemin 6grenilme zorlugu ve sistemi kullanmay1 bilen kisilerin az ya da fazla olmasina gore
degistigi gbzlemlenmektedir.

Sosyal/iliski doyumu kullanicilar agisindan 6zellikle miisteri memnuniyeti 6zellikle lizerinde durulan bir konu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kullanicilar miisteri memnuniyeti, miisteri iletisimi ve miisteriye kaliteli hizmet
sunmanin 6nemi iizerinde 6zellikle durmaktadirlar. Bununla birlikte kullanilan sistemin liderlik konusunda
kendilerine fayda sagladigini belirtmektedirler. Kullanicilar kullandiklar1 sistemin hem isletme icinde hem de
isletme disinda sektor etkilesimi agisindan da olumlu katkilar1 oldugunu belirtmektedirler.
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Sekil 1. Cevaplara iliskin en Fazla Vurgulanan Kavramlar

Sekil 1 bilisim sistemleri kullanicilarinin, sistem memnuniyetlerini ifade ederken en ¢ok iizerinde durduklar
konulara iligkin kavramlar1 ortaya koymaktadir. Kullanicilarin sistemden en ¢ok miisteriye kaliteli hizmet
sunabilme noktasinda memnun olduklar goriilmektedir. Kullanicilara gore kullandiklart biligim sistemi
miisteri memnuniyetini saglamakta onlara destek olmaktadir. Miisteri memnuniyetinden sonra kullanicilar en
cok zaman tasarrufu a¢isindan kullandiklar1 sistemin fayda sagladigini belirtmektedirler. Bununla birlikte hizl
miidahale, bilginin paylasimi, verim, bilgi mahremiyeti, esneklik, is organizasyonu kullanicilarin sistemden en
cok fayda sagladigi konularin basinda gelmektedir. Bunlar disinda hatay1 dnlemek, anahtar konumda olmak,
kariyer imkani, hizli teknik destek, is sagligi, sistem kullanim kolayligi, sistemin giincelligi, teknik hatasizlik,
entegrasyon, hizli karar verme, is kalitesi, teknik destegin ¢0ziim odakli olmasi, uyum, bilginin hizi,
mevcudiyeti, dil destegi ve terminoloji, imaj, is arkadaslari ile iletigim, bilgi giivenligi, destek personelinin
egitimi, senkronizasyon, teknik destegin kayit yetenegi, bilginin sunum dakikligi, destek personelin tavri, is
zenginlestirme, liderlik, sistemin yanit siiresi, tedarik¢i iletisimi, bilginin dogrulugu ve erisilebilirligi sirasi ile
kullanicilarin sistem memnuniyetine ydnelik diisiincelerini aktarirken iizerinde durdugu konular olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

SONUC VE TARTISMA

Yapilan miilakatlarda ¢alisanlarin kullanmis olduklar bilisim sistemlerinden son derece memnun olduklari
gorilmektedir. Yapilan arastirmada ortaya konmus olan sonuglar genel olarak Au vd (2008)’nin de
olusturdugu modeli desteklemektedir. Yapilan miilakatta son kullanict memnuniyetini saglayan faktorlerin
basinda, sistemin miisteri memnuniyetine olan katkis1 gelmektedir. Ozellikle iizerinde durulmasi gereken bu
sonug, calisanlarin o6zellikle is performanslari s6z konusu oldugunda bunu miisteri memnuniyeti ile
bagdastirmalaridir. Bununla birlikte ¢alisanlarin is ile ilgili memnuniyetlerini, miisteriye kaliteli hizmet
sunmak ile iliskilendirdikleri goriilmektedir. Yapilan miilakatlara gore miisteri memnuniyeti ¢aliganlarmn is
tatmini ve performanslarini da olumlu yonde etkilemektedir. Bu baglamda calisanlar kullanilan biligim
sistemlerinin miisteriye daha kaliteli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetini artirmak noktasinda g¢ok
onemli bir konumda oldugunu ortaya koymaktadirlar. Buradan da anlasilmaktadir ki bilisim sistemleri
kullanicilarin performansini olumlu yonde artirmaktadir (Ravichandran ve Lertwongsatien, 2005; Tekin vd.,
2005; Sahin, 2014).

Kullanicilar miisteri memnuniyetinden sonra en fazla zaman tasarrufu noktasinda bilisim sistemlerinden
yararlandiklarin1 ifade etmektedirler. Yapilan miilakatta zaman tasarrufu Ozellikle {izerinde durulan
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faktorlerden biri olarak ortaya konmaktadir. Zaman tasarrufu isletmelerde rekabetle birlikte 6nemi her gecen
glin daha da artan bir faktordiir. Calisanlar yaptiklari islerde zaman tasarrufu sagladiklarinda diger baska
islerle ilgilenebilmekte ve bu da personel tasarrufuna yol agmaktadir. Bununla birlikte zamandan tasarruf eden
caligsanlar daha kisa c¢alisma siirelerine sahip olabilmektedirler. Bu baglamda yapilan arastirmalar da biligim
sistemleri zaman tasarrufu agisindan son kullanicilara 6nemli katkilar sagladigini1 desteklemektedir (Amoli ve
Farhoomand, 1996: 66).

Kullanicilarin en fazla tizerinde durdugu bir diger faktor ise olaylara hizli miidahale etme noktasinda sistemin
sundugu faydadir. Kullanicilar 6zellikle isyerindeki bir sorunu hizli tespit edebilme ve soruna hizli miidahale
konusunda bilisim sisteminin fayda sagladigini ifade etmektedirler. Bilisim sistemlerinin problemleri hizli
tamimlama noktasinda kullaniciya sundugu faydalar birgok arastirmanin da konusu olmaktadir (Aina vd.,
2016).

Kullanicilarin miilakatta vurguladigr diger bir faktor bilgi paylasimi faktoriidiir. isletmelerde gerek sirket ici
gerekse sirket dist bilgi paylasiminin 6nemi bilinmektedir. Aragtirmacilar da entelektiiel sermayenin en iyi
sekilde kullanilabilmesi igin bilgi paylasiminin 6nemini vurgulamaktadir (Karim, 2011: 462). Bu noktada
entelektiiel sermayenin énemli bir unsuru olan miisteri memnuniyetinin de bu faktérden olumlu etkilenecegi
ortadadir. Miisteri memnuniyetini oldukca 6nemseyen son kullanicilarin bilgi paylasimina da benzer énemi
atfetmeleri arastirmanin dogal bir sonucu olarak ortaya konmaktadir.

Verimlilik son kullanicilarin {izerinde durdugu bir bagka faktordiir. Miilakatta verilen cevaplara gore
kullanicilar kullandiklar1 sistemin verim agisindan cok faydali oldugunu ifade etmektedirler. Yapilan
aragtirmalarda bilisim sistemlerinde son kullanici memnuniyeti ile verim arasinda iliski oldugunu ortaya
koymaktadir (Au vd. 2002: 453). Bu baglamda sistemden son derece memnun olan kullanicilarin, sonug olarak
daha verimli is yapmalar1 beklenen bir sonugtur.

Kullanicilarin tizerinde durdugu bir diger faktor bilgi mahremiyetidir. Yapilan miilakatta kullanicilarin sistem
memnuniyeti acisindan, 6zellikle kisisel bilgi mahremiyetine 6nem verdikleri goriilmektedir.

Esneklik miilakatta tizerinde durulan bir diger 6nemli faktorlerden biridir. Esneklik soz konusu oldugunda
kullanicilar o6zellikle sistemde bazi oOzellikleri kendi ihtiyaglarina gore sekillendirmenin 6neminden
bahsetmektedirler. Ozellikle miilakat yapilan kusak ve ézellikleri gz 6niine alindiginda (Y Kusagi) esneklik
faktorliniin son derece 6nem tagimasi beklenen bir sonugtur. Yapilan arastirmalarda sistemlerin esnekliginin
son kullanici memnuniyetini etkileyen dnemli faktorlerden biri oldugunu desteklemektedir (Mamary vd.,
2014: 122).

Kullanicilar iglerin organizasyon ve planlamast i¢in kullandiklar: bilisim sisteminden yararlandiklarin ifade
etmektedirler. Isletmelerde kritik 6neme sahip faktorlerden biri planlamadir ve bilisim sistemleri bu siirecte
ihtiya¢ duyulan bilgileri kullaniciya sunmasi agisindan ¢ok 6nemlidir (Anamerig, 2005: 33).

Kullanicilar sistem destek hizmetlerini degerlendirirken bazi prosediirlerin kendileri igin zaman kaybina yol
actigin1 ifade etmektedirler. Miilakatlarin bir¢ok kisminda o6zellikle dikkat ¢eken konu hiz ve zaman
konusudur. Kullanicilar her konuda oldugu gibi destek hizmetleri konusunda da gereksiz zaman kayiplari
olusturacak siirecleri memnuniyetsizlik olarak ifade etmektedirler.

Kullanicilar sistemin hatay1 énlemek agisindan kendilerine katkist oldugunu ifade etmektedirler. Isletmelerde
yapilan bazi hatalar, kisilere ve organizasyona zaman ve maliyet kaybi olarak geri donmektedir. Bu baglamda
islerin dogru ve en az hata ile yapilmasi son derece 6nem arz etmektedir. Kullanicilar 6zellikle sistemin
sagladig1 uyarilar sayesinde is kaybina varabilecek biiyiik hatalarin erkenden Oniine gegebildiklerini ifade
etmektedirler.

Bir bilisim sisteminin egitimini almig olmak ve sistemi etkin bir sekilde kullanabilmek isletmeler tarafindan
ise alimlarda belirleyici kriterlerden biri olmaktadir. Kullanicilar 6zellikle 6grenmesi nispeten daha zor olan
sistemleri bilmeleri sayesinde hem isletme iginde hem de sektdrde ihtiya¢ duyulan kisi olduklarmi ifade
etmektedirler. Yine kullanicilar nispeten Ogrenmesi daha zor spesifik sistemleri kullanmayi bilmenin
kendilerine yeni kariyer imkanlar1 yarattigin1 ifade etmektedirler.

Kullanicilarin memnuniyetini etkileyen bir diger faktor de diger tiim konularda tizerinde durduklari gibi teknik
destek konusunda da hizli doniis alabilme imkanlarinin olmasidir. Kullanicilar bir sorun oldugunda hizlica
destek alma konusu {izerinde durmaktadirlar.

Kullanicilar kullandiklar bilisim sisteminin gerek fiziksel agidan gerekse psikolojik agidan olumlu etkilerinin
oldugunu ifade etmektedirler. Sistemler ¢alisanlarin iizerindeki fazla fiziksel ve psikolojik yiikii almakta onlara
daha fazla ¢alisma motivasyonu saglamaktadir. Bununla birlikte psikolojik ve fiziksel acidan daha saglikli
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olan calisanlar, yaptiklar ise daha fazla uyum saglayabilmekte ve isleri ile ilgili daha kaliteli sonuglar ortaya
koymaktadirlar.

Sistem kullanim kolayligi, kullanici memnuniyetini etkileyen bir diger faktor olarak ifade edilmektedir.
Bununla birlikte sistem giincelligi kullanicilarin iizerinde durdugu bir diger faktordiir. Kullanilan sistemlerin
isletme siirecleri ve yapilan is ile uygunlugu acisindan siklikla giincellenmesi, sistemin etkililigi agisindan
onem arz etmektedir.

Kullanicilar teknik hatalarin sonuglarinin 6nemli olabilecegi vurgusu yapmaktadir. Sistemden kaynaklanan
teknik hatalar kullanicilarin ifade ettigi 6nemli bir faktrdiir. Kullanict memnuniyeti agisindan sistemler teknik
anlamda en az hataya yol agacak sekilde tasarlanmali ve kullanici taleplerine gore glincellenmelidir.

Entegrasyon sistem kullanicilarinin  6nem verdikleri bir diger faktordiir. Yapilan arastirmalarda son
kullanicilarin sistem kalitesi algilarini olusturan en 6nemli faktorlerden birinin kullanmig olduklari sistemin
entegrasyonu oldugunu ortaya koymaktadir (Au vd. 2008: 49). Ciinkii isletmelerde kullanilan sistemler ve
yapilan islemler ¢ogunlukla birden fazladir ve bunlarin birbiri ile entegre olmasi gerek zaman tasarrufu
gerekse islerin akisi agisindan son derece 6nemlidir.

Hizli karar verme, is kalitesi ve teknik destegin ¢oziim odakli olmasi kullanicilarin memnuniyet algisini
olusturan diger faktdrlerdendir. Kullanicilar kullanmis olduklart sistemin hizli karar verme agisindan fayda
sagladigini ifade etmektedirler. Kullanicilar birgok konuda hiz faktoriine verdikleri 6nemi karar verme
konusunda da ifade etmektedirler. Bununla birlikte kullanicilar dogru isi yapmanin Gtesinde, yaptiklart igin
daha kaliteli olmasini kullandiklar sistemle miimkiin oldugunu ifade etmektedirler.

Kullanicilar sistemin uyumunu, sistemin sagladigi bilginin hizin1 ve mevcudiyetini de memnuniyet Sl¢iisii
olarak ifade etmektedirler. Ozellikle sistemin sunmus oldugu bilginin hizinin sektoér rekabeti ve miisteri
memnuniyeti acisindan 6nem tagidigini belirtmektedirler.

Miilakat yapilan kullanicilar kendileri disinda sistemi kullanan her departmandan kisiler oldugu i¢in, sistemin
Tiirkge dil destegi olmasi gerektigini ifade etmektedirler. Bununla birlikte bazi kullanicilar sistemdeki yabanci
teknik kelimeleri 6grenirken zorluk yasadigini ifade etmektedir.

Kullanicilar sistemi bilmenin ve kullaniyor olmanin 6zellikle isletme cevresinde, kendilerine ve calistiklart
sirkete daha olumlu bir imaj sundugunu ifade etmektedirler. Maslow’un da belirttigi gibi, statii ve sayginlik
sosyal ihtiyaglarin 6nemli boyutlarindandir. Meslegi ile ilgili daha fazla yetkinlige sahip olmak bireylerin
basar1 ve dolayist ile sayginlik ihtiyacinin karsilanmasini saglamaktadir.

Sistem sayesinde is arkadaslari ile daha etkili bir iletisim kurdugunu ifade eden kullanicilar ayrica sistemi
biliyor olmanin &zellikle sirket icinde kendilerine liderlik vasfi olusturdugu konusunda memnuniyetlerini dile
getirmektedirler. Yapilan aragtirmaya gore bu vasif kullanilan sistemin O0grenme zorluguna ve sistemi
kullanmay1 bilen kisi sayisinin fazla olup olmamasma baghdir. Ozellikle sistemi isletme igindeki tiim
caliganlar bilmiyorsa, sistemi 0gretme ve sistem ile ilgili ihtiyag duyulan kisi olmak kullanicilarin sistemi
bilmeye yonelik memnuniyetlerini artirmaktadir.

Aragtirmada iizerinde durulmasi gereken bir diger nokta son olarak, katilimcilarin kullandiklar1 sistemin is
zenginlestirme agisindan kendilerine fayda sagladigini ifade etmeleridir. Kullanicilar sistem sayesinde tek bir
is ile ugrasmaya gerek kalmadigini, sistemin kendilerine sagladigi fayda sayesinde bagka islerle de
ilgilenmenin miimkiin oldugunu ifade etmektedirler. Ulasilan bu sonug gelecek arastirmalarda {izerinde
durulmasi gerekilen bir sonugtur. Yonetim biligim sistemlerinin is zenginlestirmedeki rolii ayrica bir aragtirma
konusu olarak ortaya konmaktadir.
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