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Literatiirde bilgi sistemlerinin (BS) ¢
bagar1 modeli (Information System

Success Model, IS Success model) Enformasyon
veya DeLone ve McLean BS basari Kalitesi

modeli (DeLone and McLean IS

Success Model) olarak gegen
kavramdir.

Modelin amaci, BS icin basariy1
etkileyen kriterleri aragtirmak ve bu
kriterler {izerine bir model inga

Sistem Kalitesi

etmektir. Model ilk kez 1991 yilinda
William H. DeLone ve Ephraim R.

McLean’in bir makalesinde ele
alindig1 icin yazarlarin ismi ile de
anilmaktadir (DeLone ve McLean

Hizmet
Kalitesi

1991). Ayrica yine ayni yazarlar

tarafindan yillar icerisinde modelin

lizerinde iyilestirmeler yapilmis ve model daha bagarili

hale getirilmistir (Delone ve McLean, 2002, 2003).

Modelin iizerine inga edildigi 6 kritik kriter asagidaki

sekilde siralanabilir:

* Enformasyon Kalitesi (Information Quality)

» Sistem Kalitesi (System Quality)

* Hizmet Kalitesi (Service Quality)

e Sistem Kullanim/Kullanma Niyeti (System use/usage
Intention)

e Kullanici Tatmini (User Satisfaction)

* Net Sistem Faydas1 (Net System Benefit)

Yukaridaki kriterler farkli amaclara yonelik olarak

kullanilabilir.  Ornegin  bir BS’nin  basarili  olup

olmayacaginin tahmini, herhangi bir basarisizlik anindaki

analiz veya BS’nin analiz ve tasarim agamalarindaki basari

kriterlerinin belirlenmesi gibi farkli kullanim alanlar

vardir. Genel olarak bir igletme i¢in Kkilit role sahip olan

BS'nin basarisinin  igletmenin basarisim1 da etkiledigi

sOylenebilir (Seker ve dig. 2014).

Bu kriterler arasindaki iligki

gosterilebilir:

asagidaki sekil ile de

Bu yazi icin tavsiye edilen atif (APA sekli):

Seker, S. E. (2014) DeLone ve McLean Bilgi Sistemleri Basari
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Sekil 1’de de gosterildigi iizere, BS basar1 modeli 3
seviyeden olugsmaktadir. 1lk seviye olan yukaridaki
sekildeki en soldaki katman, alt yapt olarak
adlandirilabilecek sistemin temel kriterlerini
belirlemektedir. Orta seviyede kullanici temelli kriterler
bulunmaktadir. Son seviyede ise sistemin ¢iktis1 olan ve
sistemin kesin faydalarini belirleyen seviye bulunmaktadir.
IIk seviyenin kalitesi, sistemin tasarimi ve gelistirilmesi
sirasinda belirlenebilirken orta seviye ve cikti seviyesi
sistemin ¢alismasi ve yasam dongiisii ile ilgilidir.

Sekilde yine dikkat edilecek hususlardan birisi her
seviyedeki her kriterin kendinden sonraki biitiin kriterlere
bagli olmasi ve sistemin ileri yayilmaci sekildeki yapisidir.
Ancak sistem yasamaya bagladiktan sonra (yani orta seviye
ve sonrasinda) sistemdeki unsurlarin birbiri arasinda geri
doniis ve geri etkilesimi miimkiindiir.

Yukaridaki sekil 2002 yilinda yenilenmis haliyle BS basari
modelini gostermektedir. Ayrica 1992 yilindaki basari
modeli de agsagidaki sekilde yeniden ¢izilebilir.

Sekil 2’de, BS’nin bagar1 kriterlerini belirlerken ilk
sekildeki son haline gore bir seviye daha fazla modelleme
yapmakta ancak sistemi kisisel ve organizasyonel etkiler
olarak ciktilara bdlmektedir. Yani yaklasgimin altinda,
organizasyon seviyesi basarilar1 belirleyen kisisel faydalar
bulunmaktadir. Ancak daha sonralari gelistirilen ve
kullanicilar1  belirli bazi sistemlere oturtabilmek icin
geligtirilen yazilimlar g0z Oniine alindiginda
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organizasyonel bagarinin tek sebebinin kigisel basari
olmadig1  gercegine dayanarak modelde degisime
gidilmistir.
¢ Enformasyon Kalitesi (Information Quality)
Enformasyon kalitesi, sistemin saklayabildigi,
ulagtirabildigi veya iiretebildigi enformasyonun kalitesi ile
Olcililmektedir. Enformasyon kalitesi, kullanicinin sistemle
olan iletisimini dogrudan etkileyen ve bu yilizden sistem
tizerindeki kullanicinin tatminini ve kullanicinin sistemi
kullanma egilimini etkileyen bir kriterdir.
¢ Sistem Kalitesi (System Quality)
Sistem kalitesinin 6l¢limii genel olarak bir sistemin tagimis
oldugu kendisine ait bazi o&zellikler iizerinden yapilir.
Ornegin  kullamm  kolayligi, fonksiyonelligi, itimat
edilirligi, esnekligi, tasinabilirlii  gibi  kriterler
degerlendirmeye alinir. Ayrica sistem kalitesini uzun
vadede etkileyen en onemli 6zelliklerden birisi de sistemin
diger sistemlerle uyumlu ¢aligmasidir (entegrasyonudur).
1 Hizmet Kalitesi (Service Quality)
1980’lerin ortasina kadar bir bilgi sisteminin kalitesi, bilgi
sistemini olusturan &geler lizerinden kurgulanmaktaydi.
(Pitt ve dig. 1995) calismasinda bir bilgi sistemininin
kalitesini belirleyen unsurlar arasmnda bu sistem icin
sunulan hizmetlerin de onemli oldugunu ortaya koydu ve
daha sonra cogu arastirmaci bu fikri destekleyen ydnde
yayinlar yaptilar. Hatta orjinal haliyle DeL.one ve McLean
modelinin 1991 yilindaki halinde hizmet kalitesi bir boyut
olarak yer almazken daha sonra 2002 yilinda yayinlanan
gelistirilmis ikinci halinde hizmet kalitesi yeni bir boyut
olarak eklenmistir. Ornegin bir sistemin hizmet kalitesi
belirlenirken asagidaki sorular sorulabilir:
1 Aktiflik: BS’nin yazilim ve donanimlar1 giincel mi?
2 Itimat: BS’ye giivenilebilir mi?
3 Cevapliik: BS calisanlart1  kullanic1  taleplerine
zamaninda ve istenen gekilde cevap veriyor mu?

4 Giivence : BS caliganlar: islerini dogru yapacak bilgiye
sahipler mi?
5 Empati: BS calisanlari, kullanicilarin sistem ile ilgili
kalplerindeki istekleri tam olarak karsiliyor mu?
1 Sistem Kullammm/Kullanici Niyetleri
Bir sistemin mevcut kullaniminda veya tekrar kullanmak
istenmesindeki niyetlerin ne oldugu ve ne kadar giiclii
oldugu sistemin bagarisin1 belirleyen ara kriter olarak
goriilmiistiir. Ornegin bir sistemin bagimlilik yapici
boyutta olmasi veya kullaniciin sisteme girmek dahi
istememesi arasinda sistemin bagaris1 acisindan ¢ok ciddi
farklar vardir. Bu istegi belirleyen faktorler daha cok
yukarida sayilan 3 alt faktér olmakla birlikte ilave olarak
sistemin kullanic1 hayatinda ne kadar 6nemli bir role sahip
oldugu, ne kadar vaz gecilmez oldugu, ne kadar
alterantifsiz oldugu gibi veya bir BS’yi kullanicinin
gonillii veya zorunluluktan kullaniyor olmasi, sosyal
cevresi ile BS arasindaki iligki gibi ¢ok sayida farkli faktor
bu agamada etken olarak goriilebilir.
5 Kullanmic1 Tatmini
Oncelikle  kullanicinin ~ bir  sistemden  beklentileri
bulunmaktadir. Her kullanici sistemi kullanirken bazi
taleplerle kullanima baglar, ancak sistemin kullanimi
siiresince bu isteklerde degismeler, ilaveler olabilir. Bir
BS’nin kullanici tatminini yiikseltmesi, kullanicilarin talep
ettikleri ve hatta talep etmedikleri ama talep edebilecekleri
istekleri on gorerek toplamda kullaniciya en fazla ¢iktiyi
veren sistem olmasi ile yakindan ilgisi bulunmaktadir.
6 Net Sistem Faydasi
Kisaca bir BS’nin saglamis oldugu bireysel (kullanici)
diizeyi veya organizasyonel (isletme) diizeyi faydalardir.
Elbette bir sistemin ne kadar fazla kullanilirsa o kadar fazla

fayda saglayacagi kesindir. Dolayisiyla bir sistemin
kullanicilar ve igletme icin ne kadar kullansl,
vazgecilmez, alternatifsiz, kolay, anlasilabilir, sistem
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destegi giiclii vs. oldugu, o sistemin ne kadar fazla
kullanildig: ile ilgilidir. Diger bir deyisle sistemin simdiye
kadar sayilan biitlin ozellikleri, toplamda bir net fayda
belirlemekte ve bu faydanin yiiksek olmast BS’nin basari
kriteri olarak goriilmektedir. Aragtirmalar sirasinda farkl
boyutlarda faydadan bahsedildigi sdylenebilir 6rnegin
kullanict gruplart bazindaki fayda (Ishman, 1998) (Myers
ve dig. 1998) veya insan kaynakalarini da dahil edecek
sekilde (Okur ve dig. 2014) organizasyonlar arasi ve

endiistri bazindaki fayda (Clemons ve Row 1993)

(Clemons 1993) veya tiiketici bazindaki fayda (Chan

2000)(Hitt 1994) veya toplumsal faydadan (Seddon 1997)

bahsetmek miimkiindiir.

BS Basar1 Modelinin Katkilar:

BS basar1 modeli, literatiire kazandirildiktan sonra ¢ok

sayida atif almig ve cok farkli caligmalarda kullanilmigtir.

Ancak modelin basaris1 olarak goriilebilecek bazi 6nemli

hususlar1  asagidaki  maddeler halinde  siralamak

miimkiindiir.

1 BS’lerinin ¢ok boyutlu be birbirine bagli yapist
tanimlanmistir. Ayrica bu boyutlar arasindaki
iligkiler ve seviyeler de tanimlanmistir.

2 Basar1 kriterlerinin  belirlenmesi hedef ile iligkili
olmalidir, bu anlamda model bir bagar1 kriteri
ortaya koymakta ve bu basaritya ulastiran alt
kriterlerin Olciilebilir ve test edilebilir yapida
olmasini 6nermektedir.

3 Literatiirde daha sonraki caligmalar icin karsilagtirma
yapilabilecek bir model ortaya koymus ve bagari
kriterlerinin test edilebilir ve 1spatlanabilir 6l¢iilere
dayanmasini saglamigtir.

4 Bagar kriterlerinin belirlenmesi i¢in saha ¢aligmalarinin
Oniinii agmig ve organizasyonel etkilere dikkat
cekmistir.

5 BS’nin dl¢iilmesi i¢in yeni bir boyut tanimi yapmuigtir.

6 Esas itibariyle BS basar1 modeli olan model, daha
sonralart cok sayida farkli alandaki bagariin
olgiilmesi icin de kullamlmugtir. Ornedin bir
elektronik ticaret sitesinin satig basarilarini
belirleyen veya internet teknolojilerinin yayilma ve
toplumsal etkilerini belirleyen bir model olarak
kullanilabilmektedir (Arslan ve dig. 2014).

Model ile ilgili dikkat edilmesi gereken konulardan birisi,

modeli olusturan seviyelerin bir siire¢ modeli gibi birbirini

takip eden veya birbirine sebep olan kriterler olmamasidir.

Yani daha oOnceki seviyede bulunan bir kriterin sonraki

seviyedeki kriteri arttiran veya azaltan bir etkisinden

bahsetmek yerine sistemin tamaminin sonuca olan etkisini
model lizerinde gormek daha dogru olacaktir.

Modelin Dogrulama Calismalari ve Literatiir Taramasi
Model daha sonradan cok farkli ¢aligmalarda kullanilmig
ve modelin basaris1 gosterilmistir. Ornegin (Seddon ve
Kiew, 1994) modeli 104 farkli kisi lizerinde yaptiklari
anket ile “sistem kalitesi” ile “kullanici tatmini” ve
“enformasyon Kkalitesi” ile “bireysel etki” ve “kullanict
tatmini” ile “bireysel etki” arasindaki iligkileri
goOstermislerdir.

Farkli bir caligmada ise (Rai ve dig. 2002) 274 farkh
kisiden topladiklar1 veriler iizerinden tam bir BS bagar
modeli dogrulamasi yapmis ve sistemin dogrulugunu
gostermistir. Bu calismada bazi BS bagar1 kriterleri
arasindaki iligkiler digerlerine gore daha baskin ¢ikmistir.
Ayrica model ¢ok sayida farkli ¢calismaya konu olmustur.
Bu calismalar1 yukaridaki 1992 yili modelini temel alarak
buradaki kriterler arasindaki konularla iligkilerine gore
agsagidaki bagliklar altinda verebiliriz.

Sistem Kalitesi — Kullanici Tatmini

(Angarwal ve Prasad , 1997)

Enformasyon Kalitesi — Sistem Kullanim

(Clemons ve dig. 1993)

Sistem Kalitesi — Sistem Kullanimi

(Hitt ve Brynjolfsson 1994) , (Brynjolfsson 1996)
Enformasyon Kalitesi — Kullanic1 Tatmini

(Angarwal ve Prasad , 1997)

Sistem Kullamimi — Bireysel Etki

(Bailey ve Pearson, 1983) (Clemons ve dig. 1993)
(D’ambra ve Rice, 2001)(Doll ve Torkzadeh, 1998)
(Grover ve dig. 1996) (Guimaraes ve Igbaria, 1997) (Hitt
ve Brynjolfsson, 1994)

Kullanici Tatmini — Bireysel Etki

(Agarwal ve Prasad, 1997) (Clemons, 1997) (D’ambra ve
Rice, 2001)(Doll ve Torkzadeh, 1998) (Grover ve dig.
1996) (Guimaraes ve Igbaria, 1997)

Sistem Kullanimi — Kullanici Tatmini

(D’ambra ve Rice, 2001) (Gelderman, 1998) ( Guimaraes
ve Igbaria, 1997)

Sistem Kullanimi — Organizasyonel Etki

(Etezadi-amoli ve Farhoomand 1996)

Kullanic1 Tatmini — Organizasyonel Etki

(Gelderman 1998) (Goodhue ve Thompson, 1995)

Bireysel Etki — Organizasyonel Etki

(Chan, 2000) (Etezadi-amoli ve Farhoomand 1996)

Sistem Kalitesi — Bireysel Etki

(Igbaria ve Tan, 1997), (Bailey ve pearson 1983),
(clemons ve row, 1993), (Etezadi-amoli ve Farhoomand
1996)

Enformasyon Kalitesi — Bireysel Etki

(Bailey ve pearson 1983), (clemons ve row, 1993),
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(Etezadi-amoli ve Farhoomand 1996)

Sistem Kalitesi — Organizasyonel Etki

(Etezadi-amoli ve Farhoomand 1996)

Enformasyon Kalitesi — Organizasyonel Etki
(Etezadi-amoli ve Farhoomand 1996)
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