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1. Giris

Literatiirde farkli kaynaklarda, Sistem Tatmini (System Satisfaction), Kullanict Tatmini (User Satisfaction),
Bilgisayar Sistemleri Tatmini (Computer Systems Satisfaction), Son Kullanict Islem Tatmini (End User Computing
Satisfaction) gibi ¢esitli sekillerde gegmektedir.

ilk kez, Doll ve Tokrzadeh tarafindan 1988 yilinda yapilan bir ¢alismada, kullanicilarin kullanmakta olduklart
yazilimlar ile ilgili kanaatleri alinarak literatiire girdigi sdylenebilir. Bu tanima bakarak bilgisayar kullanici tatmini
kavraminin tanim1 herhangi bir donanim veya yazilim ve hatta herhangi bir elektronik esya iizerindeki tatmin olarak
da genisletilebilir. Ancak bilimsel literatiirde, kesin bir sekilde bilgisayar-insan etkilesimi (human computer
interaction) noktasindaki kullanilabilirlik (usability) lizerinden tanim yapilmigtir. Daha sonralart 1991 yilinda
DeLone ve McLean tarafindan yapilan bir ¢alismada, kavram agik u¢lu olmaktan ¢ikarilarak kesin ve olgiilebilir
sayisal degerlerle literatiirde yer almistir ancak yine de bilimsel literatiirde degisik donemlerde degisik tanimlarin
¢iktig1 da bir gercektir.

Giintimiizde is siireclerini yakindan ilgilendiren kavram sayesinde yazilim gelistirme alaninda, yazilimin
basar1 kriterlerinin belirlenmesi gibi amaclarla kullanilmaktadir. Ornegin is zekas1 (Seker, 2013) gibi kullanicilarmn
raporlama amacina yonelik hizmetlerin kisisel yorumlara agik oldugu durumlarda kullanilmaktadir.

2. Bilgisayar Kullanic1 Tatmininde Anket Yontemleri

Kullanici tatmininin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi i¢in en sik kullanilan yontemlerden birisi anket
yontemidir. Bu ydntem bilisim diinyasindan ¢ok &nce, pazarlama gibi alanlarda kullanilmaktaydi. ik kez 1983
yilinda Bailey ve Pearson 39 farkli faktorden olusan bilgisayar kullanici tatmini (computer user satisfaction, CUS)
ve kullanici bilgi tatmini (user information satisfaction, UIS) tanimi yapmistir. Bu tanimda farkli faktorler merkeze
oturtuldugu i¢in ‘faktor tabanli’ tanim olarak da kabul edilmektedir. Bu ¢alismada ayrica 39 farkli faktor igin S’er
degerlendirme olgiiti belirtilmistir. Bu dlgiitlerden dorder tanesi kaliteyi 6lgerken besincisi ise faktoriin onemi ile
ilgilidir. Bu 6lgiitler agagida siralanmigtir:

» Kesinlik (Accuracy)
+ Itimat (Reliability)



o Zamanlilik (Timeliness)
+ Tlintililik (Relevancy)
» Giiveng (Confidence)

Anket ¢alismasinda 39x5 = 195 adet sorunun cevaplanmasi gerektigi ve bu soru sayisinin ankete katilanlarin
dikkatinin dagilmasi ve hata veya anket cevaplama istegini azalttig1 i¢in daha sonralarinda Ives, Olson ve Baroudi
tarafindan 1983 yilinda 13 faktorlii ve 7°ser dlgiit degeri bulunan ikinci bir ¢aligma yayinlanmistir.

2010 yilinda Islam, Mervi ve Kakola tarafindan yapilan bir ¢alismada ise bu sayinin da ¢ok yiiksek oldugu,
hatta pazardaki tepki oraninin ¢ok diisiik oldugu bu yiizden 6l¢lim i¢in kullanilan araglarin ¢ok daha basitlestirilmesi
gerektigi ortaya konmustur.

3. Kavramin Literatiirdeki durumu

Temel olarak literatiirde iki farkli tanimdan bahsetmek miimkiindiir. Birincisi ‘Kullanici Tatmini’ olarak
geemektedir ve Doll ve Torkzadeh (1988) tarafindan asagidaki sekilde tanimlanmistir:

‘Kullanici tatmini, bir kullanicimin belirli bir bilgisayar uygulamasi ile ilgili goriistinii ifade eder’

Ikinci tanim ise Ives ve dig. (1983) tarafindan Kullanict Enformasyon Tanimi (User Information Satisfaction)
olarak asagidaki sekilde yapilmistir:

‘Bir uygulamanin kullanicinin enformasyon ihtiyaglarina ne kadar uydugudur’

Her iki tanim da anlamsal olarak birbirine ¢ok yakin olmakla birlikte literatiirde farkli tanimlardan da s6z
etmek miimkiindiir. Ornegin, ‘sistem kabulii’ (user acceptance) (Igersheim, 1976), ‘hissedilen kullamglilik’
(perceived usefulness) (Larcker ve Lessing, 1980), YBS degerlendirmesi (MIS Appreciation) (Maish, 1979), gibi
¢ok sayida farkli ¢alisma bulunmaktadir.
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