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OZET

Bilisim Sistemlerinin hayatimizin her alanina gittik¢e artan bir 6nemle girdikleri agiktir. Bununla beraber,
Kamu kuruluslarida kiiresellesen diinyanin etkisiyle, daha etkin, ekonomik ve verimli kamu hizmeti vermek
zorunlulugundadirlar. Karar Verme Sistemleri (Decision Support Systems) ve Uzman Sistemler (Expert
Systems), Kamu kuruluslarinda bu kistaslara uygun hizmetlerin verilmesinin saglanmasinda 6nmli bir arag
olabilmektedirler. Bu ¢aligmada s6z konusu bu sistemlerin etkin bir sekilde genel olarak kamu kuruluslarina ve
0zel olarak belediyelere uygulanmasinda rol alan faktorler ve basart kriterleri tartisilmis ve uygulama siireci
literatirde bilisim sistemlerinin uygulanmasinda en fazla kullanilan, Rogers’in Teknolojinin Yayginlagmasi
Modeli (Technology Diffisuion Model) kullanilarak agiklanmustir.

Anahtar Soézciikler: Teknolojinin Yayginlasmast Modeli, Karar verme Sistemleri, Uzman Sistemler,
Kamu Kuruluslari, Belediyeler, Hizmet Kalitesi.

ABSTRACT

It is obvious that Information technologies have started to penetre efficiently to all aspects of our lives. In
addition, government agencies also would feel the need to provide more efficient, effective and cheaper sevices
with the emerging globalization. Decision Support Systems (DSS) and Expert Systems (ES) would be important
tools to provide help to government agencies to create such necessary services for the public. In this study, the
factors that play important roles in implementing those systems in government agencies in general and
municipalities more specifically have been discussed and Technology Diffusion Model by Rogers, which is the
most widely used model in technology diffusion in IS literature has been presented in the discussion of the DSS
and ES implementation success.

Keywords: Technology Diffusion Model, Decision Support Systems, Expert Systems, Government
Agencies, Municipalities and Service Quality.

1. GiRiS

Bilisim sistemleri hayatimizin her alaninda artan bir sekilde varligin1 ve gerekliligini hissettirmekte ve
kurum ve kuruluslarin giinliik faaliyetlerini siirdiirmelerinde ve basarilarinda gittikge 6nemli bir unsur
olmaktadir. Son zamanlarda kosulsuz miisteri mutlulugu ve istiin hizmet kalitesinin artan énemiyle beraber,
kamu tiizel kisiligine sahip belediyeler de ¢esitli bilgisayar sistem yazilim ve donanimlarini kendi faaliyetlerinde
yaygmn bir sekilde kullanmaya baglamiglardir. Kamu kuruluslart giinlik hayatin 6nemli bir parcasini
olusturmaktadir ve Kamu kuruluglarmin {irettigi mal ve hizmetleri devamli olarak talep etmekte ve
kullanmaktayiz. Giiniimiiziin hizla kiiresellesen diinyasinda bilisim ve bilgi teknolojileri kurum ve kuruluglarin
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basarisi ve varligl icin vazgecilmez bir unsur olmustur. Kiiresellesme, yeni yapilar1 ve olusumlart bereberinde
getirmis ve artik kamu kuruluslarindan daha etkin ve verimli ¢alismalar1 ve miisteri mutlulugunu 6n plana
cikarmalar1 beklenir olmustur. Kamu kuruluslar1 6nceden beri siire gelen hantal ve verimsiz yapilarint ve
caitlisma diizenlerini degistirmek durumundadirlar. Giniimiiziin hizla karmasiklasan ve rekabetgi olan
diinyasinda, 6zel isletmeler gibi kamu kuruluslart da etkin, verimli ve kaliteli hizmetleri ucuza sunmak
zorunlulugu hissetmektedirler. Giinlimiizde kamu kuruluslari bilisim teknolojileri yardimi ile kendilerinin
yeniden diizenleyip daha etkin ¢alisan birer servis organizasyonu haline gelmeye ¢aligmaktadirlar. Belediyeler
0zellikle kamu kuruluslan i¢inde merkezi yonetimlerin gittikge artan verimsizlikleri nedeniyle, gittikge artan
sayida ve ¢esitte kamu hizmetlerini sunmakta daha 6nemli ve gerekli bir hale gelmislerdir (Torlak ve Uzkurt,
1999).

Teknolojideki hizli gelismeler, belediyeler ve diger kamu kuruluslarmin islerini kolaylagtirmakta ve
maliyetleri diistirmektedir. Ancak, bu sistemlerin kullanilmasi ve uygulanmasi yetismis elemanlarin, uygun
sistem ve yazilimlarin varlihgina baghdir (Tekinkus ve Ozgiir, 1999). Bilisim teknolojileri genel olarak kamu
kuruluslarinin islem siireglerini hizlandirmalarini, cografi limitlerini agmalarini, biirokratik kademeleri ortadan
kaldirip, bilginin daha etkin ulasim ve paylasimini saglamalarina yardimci olmaktadir (Gotlieb, 1994).
Bilgisayarlar kamu kuruluglarina alt kademe yonetimden en iist kademe ydnetime kadar ii¢ seviyede karar
vermede destek saglamaktadirlar: taktik (operasyonel), stratejik ve politik. Bu li¢ seviyede verilen kararlar
birbiriyle bagli olmakta ve bir seviyede verilen karar diger bir seviye i¢in destek ve geri besleme verebilmektedir
(Tien ve McClure, 1986). Karar Verme Sistemleride stratejik ve politika seviyesinde verilecek kararlara
yardimer olmakla operasyonel seviyedeki kararlar1 da etkilemektedirler ve genel olarak kamu kuruluslarmnin
verimliligini ve kararlarin tutarlilik ve dogrulugunu arttirmaktadirlar.

Gilintimiizde Kamu kurumlar1 ayrica daha seffaf ve hesabi verilir karar mekanizmalarina sahip olmak
amactyla kendilerinin yeniden yapilandirmaktadirlar (Mabin, King, Menzies ve Joyce, 2001). Bu yeniden
yapilanma siirecinde bilisim sistemleri ve Karar Verme Sistemleri 6nemli roller oynamaktadir. Biitin bunlarin
yaninda, son 20 yildir bilgisayar destekli Karar Verme Sistemlerinin karar verme siirecini nasil etkiledigi ve
kararlarin dogrulugunu nasil arttirdigi konusunda yogun bilimsel calismalar yapilmaktadir (Barr ve Sharda,
1997).

Biligim Sistemlerinin uygulanmasi ve basaris1 6zel isletmeler de oldukg¢a fazla c¢alisildigi halde, kamu
kuruluslarinda bu sistemlerin uygulanmasi ve basarisi {izerine yapilan arastirma oldukga simnirlidir; bu da kamu
kuruluslar1 igin biligim sistemleri gelistirilmesi ve uygulanmasi konusunda etkin bir siirecin gelistirilmesini
onlemistir (Rubin, 1986).

Bu makalede bilgisayar destekli Karar Verme Sistemlerinin kamu kuruluslarinda uygulanmasinda etkili
olabilecek ve bu sistemlerin basarisint etkileyecek faktorler arastirilmistir. Ayrica bu teknolojilerin uygulanmasi
ve yayginlagmasinmi konu alan ve Rogers (1983) tarafindan gelistirilen Technology Diffusion Model
(Teknolojinin Yayilmasi Modeli) Karar Verme Sistemlerinin daha etkin uygulanmasini siirecini agiklamakta
kullanilmustir.

2. KARAR VERME SiSTEMLERIi VE UZMAN SISTEMLER

Karar Verme Sistemleri (Decision Support Systems) ve Uzman Sistemler (Expert Systems) 6zel olarak
yazilmis interaktif, kapsamli ve esnek bilgisayarlar programlar1 olup, kullanicilara yar1 diizenli — yar
programlanabilir (Semi Structured) ve diizensiz — programlanamaz (Unstructured) kararlari vermede yardimet1
olan sistemlerdir (Goslar, Green and Hughes, 1986). Karar Verme Sistemleri bu 6zellikleri ile diger standart
Yonetim Biligim Sistemlerinden ayrilirlar ki bu sistemler rutin olarak programlanabilir karar verme siireclerine
veri saglayan sistemlerdir. Karar Verme Sistemleri genellikle stratejik karar verme siirecleri ve
mekanizmalarinda yardimci olduklarinda stratejik bilisim sistemleri olarak smiflandirilabilirler. Karar Verme
Sistemleri bireysel ve toplu karar verme siireclerinde genellikle yoneticilere ve gerekirse tim organizasyon
calisanlarina yardimci olabilecek 6zelliklere sahip olmalidirlar (Hogue ve Watson, 1985). Bu sistemler karar
vermede 6rnekleme, analojiler, simiilasyon gibi teknikler kullanmaktadirlar. Karar Verme Sistemleri ve Uzman
Sistemler diger klasik igletme bilisim sistemlerine gore bazi farkliliklar géstermektedirler. Klasik isletme bilisim
sitemleri (MIS — Management Information Systems) daha ¢ok rutin karar verme ve raporlama siirecinde
kullanilan verileri saglamakta iken, Karar Verme Sistemleri ve Uzman Sistemler rutin olmayan ve
programlanamayan karar verme siireglerine uygun veri saglamaktadirlar. Bununla beraber, MIS geleneksel rapor
merkezli bilisim sistemi mantig1 lizerine kurulmus iken, Karar Verme Sistemleri 6zel spesifik karar verme
problemleri mantigi {izerine kurulmusgtur (Olson, 2001). Karar Verme Sistemleri yoneticiler agisindan 6zellikle
karigik, kompleks, hizli degisen ve bilinmezlikleri olan ortamlarda olduk¢a faydali olabilmektedir. Uzman
Sistemlerde bunun yaninda karar verme siirecinin otomatiklesmesinde ve kurumlarin bulunduklari ortamin
optimal hale getirilmesinde faydali olabilmektedirler (Olson, 2001). Biligim sistemleri literatiiriinde Karar Verme
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Sistemlerinin uygulanmasi olduk¢a 6nemli bir arastirma konusu olmustur. Karar Vermede bilgisayar destegi
konusu Karar Verme Sistemleri adi altinda 1970’lerden beri iizerinde ¢alisilan bir konudur (Leidner ve Elam,
1993). Uzman Sistemler bilgisayar destekli karar verme sistemleridir ve st diizey yoneticilere karar
vermelerinde yardimci olacak uygun verilere ulagsmalarini saglarlar (Leidner ve Elam, 1993). Uzman sistemler
suni zekanin bir uygulamasi olup, belirli bir alanda uzman bilgisini olusturan ve karar verme siirecine yardim
eden bilgisayar programlaridir (Berry, Berry ve Foster, 1998). Kamu kuruluslar1 6zellikle gelismis iilkelerde
uzaman sistemleri, sosyal yardimlari dagitmak, suglular1 yakalamak, su ve elektrik dagitimi gibi sosyal ve
toplumsal igerigi olan karar verme siireclerinde 20 yila yakin bir siiredir kullanmaktadirlar. Bu sistemler, kamu
kuruluslarina artan verimlilik, artan hizmet kalitesi ve daha iyi problemlerin tahmin edilmesi gibi olanaklar
sunmaktadir (Berry, Berry ve Foster, 1998).

Giliniimiiziin hizla geligen ve rekabet ortami artan kiiresellesen diinyasinda, hizli ve etkin karar vermek ve
bu kararlart uygulamak kurum ve kuruluslarin basarisi i¢in gerekli bir unsur olacaktir. Bu sistemler, kamu
kuruluslarinda genel olarak mevcut olan genis ve kapsamli veri tabanlarina uygun olarak entegre edilirler ise
iyilestirilmis servis, hizmet verimliligi artis1 ve daha iyi miisteri sorun ve sikayetlerini tahmin etme gibi
yetenekleri ve yeterlilikleri kamu kuruluslarina sunabilmektedirler (Berry, Berry and Foster, 1998).

Tiim bu bahsedilen avantajlarina ragmen, bilgisayarlarin kamu kuruluslar1 6zellikle belediyelerde basari
ile uygulandigini sdylemek zordur. Bu basarisizliklarin en 6nemli nedenleri arasinda, veri kalitesinin yetersizligi,
veriye ulasabilmedeki yetersizlikler, sistemlerin gelismesindeki ve kullanici yiizlerindeki yetersizlikler,
organizasyonel ve politik sorunlar gosterilebilir (Tien ve McClure, 1986).

3. SISTEMLERIN BASARISI VE AMACI

Bilisim Sistemleri ve uygulama yontemleri ne kadar karmasik ve kapsamli olsa da, cogunlukla Bilisim
Sistemleri uygulamalar1 gerek gelistirme ve tasarlama ve gerekse uygulama ve kullanma asamalarinda
basarisizlikla sonug¢lanmaktadir. Teknolojideki siirekli ve bas dondiiriicii gelismelere ragmen, organizasyonlar
bilisim sistemleri uygulama ve gelistirme cabalarinda artan maliyetler, kullanim eksiklikleri ve bozukluklari ve
kullanic1 reddi gibi sorunlarla karsilasmaktadirlar. Bu konuda, Barnes ve Targett (1999) stratejik bilisim
sistemleri uygulamalarinin yaklagik %70 inin basarisizlik ile sonuglandigini belirtmislerdir.

Karar Verme Sistemlerinin basarisi sistemlerin kullanilmasi, karar verme performansi, karar verme
zamani, kullanicilarin sistemden tatmini, kullanicilarin sistem yardimi ile verdikleri karara olan giivenleri ve
genel olarak sisteme karst kullanicinin diigiinceleri ile dlgiilebilmektedir (Alavi ve Joachimsthaler, 1992). Kamu
kuruluslarinda bu sistemlerin kurulus amaglar1 sistemin hizmet edecegi kitleye, kullanici profiline ve yonetim
veya programli kararin tipine gore farklilik gostermektedir (Newcomer ve Caudle, 1991). Bilisim sistemleri artik
tek baglarina olan bir kigi tarafindan kullanilan sistemler olmaktan ¢ikmiglardir. Kamu kuruluslarinda kullanicilar
genellikle sadece yoneticiler ve memurlar olmamaktadir, direk veya dolayli kullanan kisilere yasama, yargi,
merkezi idare, denetleme kurullart ve diger hiikiimet oranlari, tedarikgiler, piyasa, medya ve genel halk
olmaktadir (Newcomer ve Caudle, 1991). Dolayisiyla sistem tasarlayicilart ve uygulayicilari bu genis tabanl
kullanic kitlesin hitap etmek durumundadirlar. Bilisim Sistemlerindeki hizli gelismeye ve ilerlemeye ragmen,
organizasyonlar hizla artan basarisizliklar gozlemlemekte ve sistem uygulamalari maliyetlerin iizerine ¢ikip,
kullanicilarin beklentilerine cevap vermemekte bu da kullanilmamalart sonucunu dogurmaktadir (Barnes ve
Targett, 1999). Bilisim sistemleri her ne kadar iimit verici olsalar da, sistemlerin kullanilmasi ve basariyla
kurumlara adapte edilmesi sistemlerin gercek anlamda basarili olup olmadigmin da temel belirleyici unsur
olmaktadir. Sistemlerin kullanilma siiresi ve kullanmim sikligi, bu sistemlerin basarisini belirleyen énemli bir
kistas olmaktadir (Leidner ve Elam, 1993). Herhangi bir Bilisim Sisteminin uzun dénem basaris1 onun kisa siireli
degil, uzun dénemli kullanilmasina baghdir (Bhattacherjee, 2001). Bir bilisim sisteminin basarisizlifi hem
yonetimsel hem de teknik faktorlerin bir bilesimi sonucu olugmaktadir. Bilisim Sistemlerinin uzun dénem
kullanilmast ger¢ek anlamda basarilarinin bir gostergesidir ve kullanicilarin uzun dénemli Bilisim Sistemlerini
kullanmalarini onlarin tatminlerine ve sistemler hakkindaki diigiince ve algilarina baglidir (Bhattacherjee, 2001).
Organizasyonel seviyede bilisim sistemlerinin basarilarini arastiran pek ¢ok yayin ve arastirma olmakla beraber
(bkz Ginzberg 1981, Moore ve Benbasat, 1991 ve Keen ve Morton, 1978), kamu kurumlaria da bu sistemlerin
basarisini arastiran ¢aligmalar sinirhidir.

Bir Karar Verme Sisteminin basarisinin en 6nemli kriteri dogru ve diizgiin veriye ulasma olmaktadir.
Karar Verme Sistemlerinin basarist1 konusunda literatiirde kabul edilmis kriterler olmamasina ragmen,
sistemlerin basarisini kullanim sikliklari, kullanim siireleri, kullanicilari tatmini ve sistemlere karst kullanicilarin
genel tutumu bu sistemlerin basarisint 6lgme konusunda nemli bir 6l¢li olabilmektedir. Kullanicilarin Biligim
Sistemleri konusundaki tavir ve davraniglari sistemleri basar1 veya basarisizliginin temel 6l¢iitii olabilmektedir
(Winston and Dologite, 2002). Basarili Karar Verme Sistemleri kullanan birey, sistem ve grup karar verme
arasinda siki bir bag kurabilmelidir. Kullanicilarin sistemin planlanma asamasinda bu siirece katilmalari,
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sistemlerin kullanicilar tarafindan kabuliinii ve dolayisiyla, s6z konusu sistemlerin basarisin1 etkileyen dnemli
unsurlarin baginda gelmektedir (McKeen, Guimaraes and Wetherbee, 1994).

Her yeni bilisim sistemi uygulanmasi bir degisiklik getirir ve bunun sonucuda kullanicilardan bir direngle
kargilagir. Kullanicilart sistem planlanmasi, tasarlamasi ve uygulanmasi siirecine katilmalari s6z konusu bu
direncinde azalmasi ve sistemlerin daha kolay ve ¢abuk kabulu sonucunu doguracaktir (Barki and Huff, 1990).
Alavi and Joachimsthaler (1992) de aymi sekilde kullanicilarin sistemin tasarlanmasi ve uygulanmasi siirecine
dahil edilmelerinin Karar Verme Sistemlerinin basarisini olumlu 6lgiide etkileyecegini empirik olarak test etmis
ve bulmuslardir. Karar Verme Sistemleri dizayn ve gelistirme siirecinde, kullanicilar ile siirekli iletisim halinde
ve bir prototip temeline dayali bir gelistirme stratejisi izlenir ise daha basarilt ve kabul orani yiiksek bir bilisim
sistemi gelistirmesi ve uygulanmasi s6z konusu olabilir (Rubin, 1986). Kullanicilar ve dizayn miihendisleri ve
programcilar arasindaki bu aligveris siireci, Karar Verme Sistemine son hali verilinceye kadar devam edecektir.

4. BASARI KRIiTERLERI

Bir bilisim sisteminin kullanicilar tarafindan kabul edilmesi ve kullanilmas: bir davranis tarzidir ve
sistemlerin verimli kullanilmas1 ve hatta hi¢ kullanilip kullanilmadiginda belirleyici bir faktér olmaktadir. Berry,
Berry ve Foster (1998) empirik olarak kamu kuruluslarinda Karar Verme Sistemlerinin basarist i¢in st
yonetimin varligimni ve ¢alisan isgiiciiniin bilingli olarak davranig tarzlarinda bir degisiklik yapmalar1 gerektigini
gostermiglerdir.

Bagarili bir Karar Verme Sistemi bir ¢ok farkli kullanicinin sorunsuz ve az caba harcayarak
kullanabilecegi sekilde tasarlanmalidir (Hogue ve Watson, 1985). Karar Verme Sistemlerinin basarisini etkileyen
en dnemli diger bir faktdrde iist yonetimin destegidir (Thong, Yap and Raman, 1994). Ust yonetimin 6zellikle
olumlu, a¢ik, dayanismaci ve girisimci ruhuyla ve yaklasimla olan destegi genel olarak IT uygulanmasi
sonucunda olumlu sonuglar vermektedir (Winston and Dologite, 2002). Yerel yonetimlerde iist yonetim belediye
bagkani ve belediye meclis iiyelerinden olusmaktadir. Dolayisiyla, bu biirokralarin bilisim sistemlerine
inanmalar1 ve verdikleri destegi her vesileyle kullanici personeline gostermeleri s6z konusu sistemlerin basarili
olarak uygulanmasi sonucunu dogurabilecektir.

Bireysel Karar Verme sitili Karar Verme Sistemlerinin tasarlanmasinda énemli bir degisken olmaktadir
(Alavi ve Henderson, 1981). Karar Verme Sistemleri ayrica iist yonetimin stratejik kararlar vermesine yardim
etmek amaciyla tasarlamis bilgisayar programlaridir ve bu tiirden kararlar genellikle bir ¢ok farkli kisinin katkis1
ve katilimu ile alinir. Dolayisiyla, Karar Verme Sistemlerinin birden fazla farkli insanin karar verme ve kullanma
sekillerini desteklemesi gerekmektedir. Yoneticiler desteklerini yeterli finansal kaynaklar saglayarak
gosterebilirler. Berry, Berry ve Foster (1998) yeterli finansal kaynaklarin sistemlerin uygulama basarist arttiran
en 6nemli unsurlardan biri oldugunu belirtmislerdir.

Hogue ve Watson (1985) karar verme siirecinin ii¢ asamasindan bahsetmislerdir. ilk asamada Karar
Verme Sistemleri isabetli kara vermeye olanak saglayacak dogru ve zamanli bilgiyi yoneticilere saglamasi
gerekir. Karar Verme Sistemleri bu gerekli bilgiyi kendi fonksiyonlarina entegre ederek c¢alisabilmelidirler.
Ikinci asamada, Karar Verme Sistemleri cesitli alternatif hareket planlar1 dnerebilmeli ve son asamada ise Karar
Verme Sistemleri kendi baslarma belli karar alternatifleri onerebilir bunlarin teknik analizini yapabilecek
yetenekler ile donatilmig olabilmelidirler.

Van Meter ve Van Horn (1976), kamu kuruluglarinda yaptiklar1 kapsamli ¢aligmada, bir bilgi sisteminin
kamu sektoriine uygun olup olmadigini belirleyen ii¢ faktdrden bahsetmislerdir:

e Gorev ve Yetki Problemleri — Uygulayicilar sistemlerin diizgiin ¢alismast ve install edilmesi
(uygulanmasi) i¢in iistlerine diisen gorevleri yerine getirmemeleri

e iletisim Problemleri — Uygulayicilar temel olarak basarili bir uygulama icin ne yapmalar1 gerektigini
bilmemeleri

e Yetenek ve Kapasite Problemleri — Uygulayicilar iistlerine diisen gorevleri yapabilme yetenegine veya
egitimine sahip olmamalari

Sistemlerin uygulanmasi ve isleme alinmasi her ne kadar gérev ve yetki problemlerinin asildigini gosterse
de, sistemlerinin kullanilmamasi yukarida bahsedilen diger iki problemin — iletisim problemleri ve yetenek ve
kapasite problemlerinin - varligini gostermektedir.

Karar Verme Sistemleri kullaniciyla bir kullanict ara yiizii (user interface) ile iletisim saglamaktadir. Bu
ara yiizlin kolay kullanilir olmasi1 ve mantik kurallarina gore tasarlanmasi sistemlerin basarisini etkileyen bir
diger onemli faktdr olmaktadir. Ozellikle kullaniciya dost ve anlagilabilir bir ara yiiz tasarimi, bu sistemlerin
daha etkin ve fazla kullanilmasi sonucunu doguracaktir (Goslar, Green and Hughes, 1986). Newcomer ve Caudle
(1991) bilisim sistemlerinde bilginin kaynagi kullaniciyla dost sistem anlayisina dayali bilginin kullanilist
ortaminin dikkatli bir analizine dayanmasi gerektigini tartigmuglardir. Kullanim kolaylig1 ve sistemlerin faydali
olmasi sistemlerin kabul edilmesini ve basarisini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Sistemin kolay kullanilir olmasi
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sisteme bilgi girisinin kolayligi, sistemde hareket etmenin kolaylig1, sistemle iletisimin kolay olmas1 seklindeki
kriterler ile 6lgiilebilir (Newcomer ve Claude, 1991). Sistemlerin basarili olmasinin kriterleri anlasilabilir ¢iktilar
vermesi, giincel ve zamanli olmasi, uygun ¢ikti olusturmasi, ulagim kolayligi, uyumluluk, dogruluk ve kullanim
kolaylig1 olmaktadir (Newcomer, Caudle, 1991). Bunu 6tesinde aslinda Karar Verme Sistemleri diizensiz veya
programlanamaz nitelikteki yonetim kararlarin1 almak siirecinde kullaniciya kolay kullanilir bir program olarak
hizmet vermek amaciyla tasarlanmis olmalidir (Keen, P.G ve Scott Morton, M.S., 1978). Sistemlerin faydali
olmasi, kullanicilarin is performansin arttirmast bununla beraber kullanim kolayligindan daha 6nemli ve gerekli
bir unsurdur (Davis, 1989). Bir sistem ne kadar kullanim kolayligina sahip olursa, ne kadar giizel ve kolay
anlagilir bir kullanici yiiziine sahip olursa olsun, eger kullanimi bir fayda veya verimlilik saglamiyorsa, o
sistemler kullanilmayacaktir.

Karar Verme Sistemlerin teknik yeterlilikleri de bir diger dnemli bagar1 kistasini olusturmaktadir.
Verilerin ulasilir olmas1 ve ulagilan veri miktar1 bu sistemlerin basarisini etkileyen teknik faktorler arasindadir.
Sistemlerin esnekligi diger onemli teknik faktdrlerden biridir. Barki ve Huff (1990) sistemlerin esnekligi, bu
sistemlerin kullanilmasi ve bu kullanimdan dogan tatmini belirleyen 6nemli bir unsur oldugunun altim
cizmiglerdir. Karar Verme Sistemlerinin giivenilirligi de 6nemli bir basar1 kriteri olmaktadir ki bu giivenilirlik ii¢
unsur ile Olgiilebilir: sistemin dogru g¢alismasi, tutarli ¢alismasi ve gegerli raporlar sunmasit (Newcomer ve
Caudle, 1991). Eger uygun ve dogru verinin varligi s6z konusu ise, bu durum Karar Verme Sistemlerinin
basarist ve etkinligini arttiran 6nemli unsurlardan biri olmaktadir (Goslar, Green and Hughes, 1986). Karar
Verme Sistemlerinin basarisini etkileyen bir diger dnemli faktérde egitim ve destek olmaktadir. Kullanicilarin
sistemleri kullanmak konusundaki egitimler onlari daha etkin bu sistemleri kullanmalarmi saglamaktadir
(Goslar, Green and Hughes, 1986). Tiirkiyede 6zellikle Kamu kuruluslarinda hizmet i¢i egitimde tikaniklar ve
eksiklikler yasanmaktadir ve verimli ve dogru egitim siirekli olan egitim olmaktadir (Tekinkus ve Ozgiir, 1999).
Karar Verme Sistemleri kullanici ara yiizleri ne kadar etkin ve kolay kullanilir olarak dizayn edilmis olursa
olsun, egitim almadan kullanicilar bu sistemleri verimli olan kullanmalari ¢ok giigtiir (Goslar, Green and
Hughes, 1986). Daha 6nce yapilan aragtirmalar (6rnegin, Fuerst and Cheney, 1983) egitimli kisilerin teknolojiyi
daha kolay ve erken kullandigin1 bulmakla beraber, Rogers (1983) dnceki formal egitimlerin higbir zaman 6zel
tasarlanmis bir programi kullanmak i¢in verilebilecek spesifik egitim programlarinin yerini tutamayacagini
tartismistir. Uzman Sistemlerde de kullanicilari egitimleri ve yoneticilerin sistemlere iligkin olumlu diigiinceleri
ve destekleri bu sistemlerin basari ile uygulanmasi ve kabul edilmesi sonucunu dogurmaktadir (Berry, Berry ve
Foster, 1998). Karar Verme Sistemlerinin egitimleri, sistemlerin neden uygulamaya konuldugu ve uygulama
sonrasinda iggorenlerin islerini yaparken ne tiir degisiklikler ve yenilikler ile karsilasacagimi gosterir sekilde
dizayn edilmesi uygun olabilir (Alavi ve Joachimsthaler, 1992). S6z konusu egitim kullanicilarin sisteme olan
inancini olumlu etkileyebilecegi gibi sistemin daha fazla kullanilmast sonucunu da dogurabilecektir.

Kullanicilar ve sistem tasarlayicilart arasindaki etkin iletisimde Karar Verme Sistemlerinin basarisini
etkileyen 6nemli unsurlardan biri olmaktadir. Etkin iletisim sistem gelistirilmesi siirecinde ortaya c¢ikabilecek
anlagsmalari 6nceden tespit edilmesi ve ortadan kaldirilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bir ¢ok arastirmaci
kullanicilar ve sistem gelistirmecileri arasindaki etkin iletisimin hem kalitesi hem de miktarmin, sistemlerin
uygulanmasi ve gelistirilmesin de ortaya cikabilecek basarisizlarin ortadan kaldirilmasinda énemli bir faktor
oldugunu kabul etmistir (Grafton and Andy, 1996).

Kullanicilarin Karar Verme Sistemlerini kullanmadaki siireleri ve etkinlikleri, bu karar verme
sistemlerinin basarisini etkileyen dnemli bir diger faktordiir. Kullanicilarin demografik faktorleri, 6rnegin yas,
egitim seviyeleri ve organizasyondaki kademeleri de sistemleri kullanip kullanmamalar1 veya etkin kullanip
kullanmadiklarini belirleyen 6nemli bir faktordiir (Zinkhan, Joachimsthaler ve Kinnear, 1987). Kullanicilarin
sistemi kullanarak gecirdikleri siire, kullanim sikliklarini ve tatminlerini olumlu etkilemektedir. Egitimin
yiiksekligi ve kullanici yasinin kiigtikliigii de sistemlerin kullanimina olumlu etki yapmaktadir.

Ozet olarak, dnceden bahsedildigi gibi, Karar Verme Sistemlerinin basarisim etkileyen bircok faktor
vardir ve kullanicilara bagl ve kullanicilara gére degisen faktorler ki bunlar kullanicilarin egitimi, tecriibesi ve
istemlerin uygulama ve gelistirme siirecine katilmalari, Karar Verme Sistemleri performansi literatiiriinde
yapilan caligmalarda en ¢ok incelenen degiskenler olmustur (Alavi ve Joachimisthaler, 1992). Alavi ve
Joachimisthaler (1992) kullanicilara bagli bu faktorlerin, kullanicilarin kigisel farkliliklarinda daha 6nemli
oldugunu ve eger dogru bir sekilde yonetilirse, Karar Verme Sistemleri kullaniminda 6nemli performans
artiglarina yol agacagini belirtmiglerdir. Egitim kullanicilara bagli faktorler arasinda en 6nemlisi olmakla
beraber, kullanicilarin tecriibeleri ve katilimlari ile degisim gdsteren etkin bir egitim faaliyeti aslinda daha
olumlu bir Karar Verme Sistemi performansina yol acabilmektedir (Alavi ve Joachimisthaler, 1992).
Kullanicilarin  nasil ve neden Karar Verme Sistemlerini kullanmalar1 gerektikleri ve bu sistemleri
kullanmalarinin onlarin performansini nasil etkileyeceginin agiklanmasi, kullanicilarin sisteme olan giivenlerinin
artmasi ve sistem hakkinda daha gercekgi diisiinceler gelistirmeleri sonucunu dogurabilecektir.
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Daha once bahsedildigi gibi bilgisayar sistemlerinin kamu kuruluglarindaki basarisizliklarinin temel
sebeplerinden biri de politik ve organizasyonel kriterlerin ve politikalarin uygun olarak hazirlanmamasidir.
Bilgisayarlarin kamu kuruluslarinda gelismesinde ve adapte edilmesinde organizasyonel politika ve
prosediirlerin yerine, teknik kistaslarin temel alinmasi, bu sistemlerin uygulanmast ve adapte edilmesi
stirecindeki en Onemli kisitlayici unsur olmaktadir (Tien ve McClure, 1986). Bununla beraber, bu siirecte
teknolojik faktorlerde goéz ardi edilmesi anlasilmamalidir, ¢iinkii teknolojik faktdrler basart i¢in Onemli
kistaslardan biri olmaktadir. Teknolojik uyumluluk basari igin gerekli ama yeterli sart degildir.

5. BASARILI SISTEMLERIN SONUCLARI

Kamu kuruluglarinda kullanicilarin  tipleri, almman kararlarin nitelikleri ve kapsamlari, zaman
smirlandirmalar1 ve giivenlilik kosullari, Karar Verme Sistemlerinin degerlendirmesini 6zel isletmelerden daha
zor olmasi sonucunu dogurmaktadir (Newcomer ve Caudle 1991). Basarili Bilisim Sistemleri uygulamalari
isletmeler agisindan artan karlar, artan market paylari ve yatirimlarindan gelen gelirlerin artmasi (Return On
Investements - ROI) sonucunu dogurmakta, daha iyi bir iggiicii performansina yol agmakta, bu da artan miisteri
mutlululugu ve artan firma karliliklar1 olarak geri donmektedir. Daha 6zel bir IT uygulamasi olan Karar Verme
Sistemlerinin basarist ise daha etkin, kisa zamanda ve tutarli olanak verilen kararlar olmaktadir. Isletmelerde
bilginin daha etkin ve dogru kullanilmasi bu sistemlerin bir diger 6nemli basarist olarak géze ¢arpmaktadir.
Karar verme siirecinde Karar Verme Sistemlerinin kullanilmasi temel olarak ii¢ olumlu etki yapmaktadir:
sorunlarin tanimlanma hizinin artmasi, karar verme siirecinin hizlanmasi ve karar vermede analiz miktarindaki
artis (Leidner ve Elam, 1993). Teknolojik gelismeler ve hizli iletisim 6nemli degisiklerin gerektirdigi zaman
araligin1 daha da onemli yapmaktadir. Etkin ¢alisan ve kullanilan Karar Verme Sistemleri, miisteriler hakkinda
daha dogru ve zamanli bilgi toplanmasi, miigteri ihtiyaclarinin daha etkin tespit edilmesi ve dolayisiyla artan
miisteri mutlulugu ile gerekli ve ilgili ¢alisanlarin dogru ve zamaninda miisteri ve sirket hakkindaki bilgiye
ulagmasi sonucunu dogurmaktadir (Zain, Kassim and Mokhtar, 2003). Karar Verme sistemleri, bireylerin daha
etkin ve hizli bir sekilde verileri incelemesi, diizenlemesini ve bir karara varmasi sonucunu dogurmaktadir
(Leidner ve Elam, 1993). Karar Verme Sistemleri siirekli ve etkin bir sekilde gelismesine devam etmektedir bu
durumda yonetici ve ilgili isletme personelinin stratejik anlamda daha etkin karar vermesi sonucunu
dogurmaktadir (Belardo, Duchessi and Coleman, 1994).

Karar Verme Sistemlerinin basarist ayrica birim zamanda daha fazla karar alternatiflerinin daha etkin bir
sekilde analiz edilmesini, gelisen ve iyilesen iletisim, kararlara olan giivenin artmasi ve sonug¢ olarak daha
isabetli kararlarin verilmesi sonucu karar vericilerin daha ¢ok stratejik 6nem tasiyan konulara yogunlagmasi
sonucunu dogurmaktadir (Barr ve Sharda, 1997). Bunun yanisira, Barr ve Sharda (1997) Karar Verme
Sistemlerinin uygulanmasi sonucunda karar verme siirecinde meydana gelen verimlilik artiginin, karar verici
kisilerin karar yapilarin1 veya karara etki eden faktdrler arasindaki iligkileri yeterince anlamalart sonucunda
degil, temel olarak Karar Verme Sistemlerinin, karar vericilere gore daha etkin ¢alismasi sonucunda oldugunu
savunmuslardir. Gerek Karar Verme Sistemleri ve gerekse Uzman Sistemler karar vericilerin konsepte dayali
karar verme yetilerini gelistirmek konusunda zayif kalmiglardir. Bununla beraber, bazi arastirmacilar (Bkz. Barr
ve Sharda, 1997; Murphy, 1991) bu sistemlerin yogun olarak kullanilmasmin karar vericilerin, yani yonetici
veya mildiir seviyesindeki kisilerin, bu sistemlere gereginden fazla bagl kalmalart ve bu durumunda karar verme
stirecinin monotonlastirip uzun vadede etkinligini ortadan kaldiracagini belirtmislerdir.

Genel olarak bilisim sistemlerinin basarisi kurum ve kuruluglarda Network’lere dayali iletisim ve is
goérmeyi saglamaktadir. Bu durumda, ¢alisanlarin verimliligini arttirmakta, kagida ve elle yapilan islemlere
dayali siire¢ ve islemleri azaltmakta ve sonug¢ olarak da is siireglerinin kisalmasi, daha verimli hale gelmesi,
kurum politikalariin daha iyi ve etkin uygulanmasi sonucunu dogurmaktadir (Landsbergen ve Wolken, 2001).
Network ortaminda faaliyet gosteren sistemler bilginin toplanip, dagitilmasimi ve ulasilip, islenmesi
kolaylastirmiglardir. Gittikge kiiciilen ve merkeziyet¢i olmaktan uzaklasan sistemler ve hizla gelisen, giivenli
olan ve ucuzlayan iletisim sistemleri, network iizerinden karar verme sistemleri kullanmay1 etkin ve miimkiin
hale getirmistir. Bu durumda daha hizli ve ucuz olarak kagitsiz ve kirtasiyesiz kamu islerinin yapilmasi
sonucunu dogurmustur. Networkler ayrica kolayca genislemeye ve gelismeye de imkan vermektedir.
Networklerin sundugu bu esneklik daha fazla giivenilirlik, giivence ve siireklilik getirmekte, maliyetleri
distirmektedir (Tien ve McClure, 1986). Bilisim sistemleri, networkler yardimi ile ayrica kisiler arasindaki
iliskileri esasli bir sekilde ayarlayarak aracilar ortadan kaldirmaktadir, bu da kararlarin ve islemlerin etkinligini
arttiran 6nemli bir unsur olmaktadir.

Yaygin inanisin tersine, Karar Verme Sistemleri kamu kuruluslarindaki yoneticilerin ellerinden kontrol
yeterliliklerini almamakta, bunun aksine karar vermede destek alan yoneticiler organizasyon i¢inde yavag ama
etkin bir destek mekanizmasi bulabilmektedirler (McGowan ve Lombardo, 1986).
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6. BILiSiM SISTEMLERININ KULLANIMININ YAYGINLASMASI — ROGERS (1983)
TEKNOLOJi YAYGINLASMASI MODELI

Bu c¢aligma, Rogers (1983) in genel sistem uygulanmasi agamalari theorisini kamu kuruslarina Karar
Verme Sistemleri ve Uzman Sistemlerin uygulanmasi siirecinde inceleyip bu sistemlerin basarili olarak
uygulanip kabul gérmesi i¢in gerekli unsurlar arastirilmustir.

Rogers (1995) yeni fikirlerin her ne kadar faydali olursa olsunlar uygulanmasinin oldukga gii¢ olacagini
sOylemigstir. Rogers (1983) herhangi bir yeni teknolojinin organizasyon da uygulanmasi siirecinin li¢ agamadan
olustugunu belirtmistir:

1.Yeni gelistirilen teknolojinin organizasyonun yapisina uyabilmesi i¢in yeniden diizenlenmesi ve
tanimlanmasi

2.Yeni teknolojinin kullanilmaya baglandiktan itibaren agik¢a tanimlanmasi

3.Yeni teknolojinin rutin ve tekdiize bir hale getirilip organizasyonun giinliik is ve islevlerine uygun hale
getirilmesi

Karar verme sistemleri de bu ii¢c asamay1 gecerek kamu kuruluslarina uygulanmalidir. Eger her bir
organizasyonun yapisina uygun olan 6zel bir sistemin uygulanmasi s6z konusu ise ilk asama otomatik olarak
tanimlanmis ve asilmig durumdadir.

Rogers (1983)’1n teknoloji yayginlagsmasi egrisi herhangi bir yeni icat veya uygulanmanin hizli ve ¢abuk
bir sekilde kitlelere kabul ettirilmesinin olduk¢a zor oldugunu savunmaktadir. Rogers (1983) baslica bes
asamada teknolojinin kurumlar ve kuruluslar tarafindan kabul edildigini savunmaktadir. Bu goriisiin 1s18inda,
kamu kuruluslar1 da teknoloji uygulamasinda hangi asamada olduklarmi tespit etmeli ve ona uygun olarak
teknoloji uygulamasi siirecine girmelidirler. Ayrica, ilk asamada belli kilit noktalardaki personelin ve
yoneticilerin, ki bu kimselerin oncelikle yeni teknolojileri uygulayip kullanabilme istekleri olmast gerekir, ikna
edilip sistemlerin kullanilmas: ve tanitilmasina 6n ayak olmasi saglanmalidir. Yeni teknolojinin potansiyel
uygulayicilari bu sistemlerin faydalar1 konusunda ikna olabilmelidirler ve bu yenilikler uygulayicilarin yaptiklari
is ve islemlere uygun olmalidir. Potansiyel uygulayicilar ayrica yeni teknolojilerin olusturdugu fayda ve bunlar
kullanmanin sonuglarinin hemen farkina varabilmelidirler.

Teknoloji uygulanmasi ve adaptasyonu siirecinin incelenmesinde Lewin’in alt1 asamali uygulama modeli
de faydali olabilir. Bu modelde asagida belirtilen altt adimda teknolojilerin isletmelerde uygulandig:
savunulmustur.

1- Baslangi¢ : Bu asamada yeni teknolojilerin ve firsatlarin arastirilmasi ve degerlendirilmesi s6z
konusudur

2- Uygulama: Bu asamada biligim teknolojilerinin uygulanmasi i¢in siirecin baslatilmasidir

3- Uyum: Bilisim Sistemlerinin ve kurum uygulamalarinin yonetmelik ve siiregleri gozden gegirilir

4- Kabul: Bu asamada kurum veya isletme personeli yeni uygulanan sistemleri kabul etmeye ve
kullanmaya baslar

5- Rutin: Bu asamada yeni sistemlerin kullanilmasi rutin bir hale gelmistir

6- Yayginlasma: Bu agsamada bilisim sistemlerinin kullanilmasindan dolay1 artan bir verimlilik s6z
konusudur

Kamu kuruluglarinin da bu siire¢ boyunca hangi asamada olduklarina dikkat

ederek cesitli bilisim sistemlerini uygulamaya koymalar1 beklenmektedir. Rogers (1983) da bu siirece
benzer bir siireci teknoloji kabuliinde 6ne siirmiistiir. Rogers a gore yeni teknolojilerin kabulu bes asamali bir
siireci takip ederek olmaktadir:

1- Siirecin takviminin hazirlanmasi

2- Uyumlagtirma

3- Yeniden tanimlama ve Sekillendirme

4- Aciklama

5- Rutin hale getirme

Dikkat edildigi gibi her iki arastirmacinin da gelistirdigi siiregler birbirine oldukca yakin bir sekilde
olmaktadir. Rogers’a (1995) gore bir yeniligin basari ile uygulanmasi igin ti¢ farkli unsurun bir arada ahenk
icinde var olmasi gerekmektedir. Bunlar, yeniligin olumlu algilanmasi ve bunun sonucunda olusan adaptasyon
zamani, uygulayicilar ve sistem miihendisleri arasindaki uygun ve verimli iletigim ve ortak bir amaci vurgulayan
ve bu amaca hizmet eden bir sosyal sistem olusturmaktir.

Herhangi bir yeniligin uygulanmamasi veya kabul edilmemesindeki en 6nemli sebep kisisel sorunlardir ki
bu sorunlara kiiltiirel kaliplar ve gelenekler, riskten kaginma, bilgi eksikligi ve kullanicilarin sistemi kabul edip
etmemesine sebep olmaktadir (Garland, 1991). Bu faktorlerden daha onceki kisimlarda ayrintili olarak
bahsedilmistir. Kamu kuruluslart yoneticileri de bu engellerin farkina vararak, kurumlarinda séz konusu
sistemlerin uygulanmasini engelleyecek bu tiir insandan kaynaklanan sorunlarin iistesinden gelmeye ¢aligmali ve
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kendi kurumlarinda yenilige acik bir kiltiir olusturmaya c¢alismalidirlar. Yenilikgi ve gelismeye agik
organizasyon kiiltlirii yeni uygulamalarin 6niinde set c¢ekebilecek her tiirlii insan kaynakli olumsuzluklarin
iistesinden gelebilecek 6nemli bir olgudur.

SONUC

Bilisim Teknolojileri hayatimizin her alaninda giderek artan bir sekilde varligimi ve Onemini
hissettirmektedir. Karar Verme Sistemleri ve Uzman Sistemler son yillarda artan yazilim gelismeleri, bilgisayar
sistemlerindeki ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve yoneticilerin bilgisayar kullanma bilgilerinde
gelismeler sonucunda yayginlasmistir. Karar Verme ve Uzman Sistemler yoneticilerin kontrolii altindaki karar
vermeye yardimet araglardir (McGowan ve Lombardo, 1986). Karar Verme sistemleri ve Uzman Sistemler kamu
kuruluslarinda finansal yonetim, biit¢eleme, yonetim politikalar1 belirleme, karar verme, degerlendirme,
biitiinlestirme ve koordinasyon aktivitelerinde 6nemli olumlu etkiler yapabilme kapasitesine sahip yazilimlardir.
Kamu Kuruluslarinin yoneticileri de bu sistemlerin nasil ve ne Olgiide uygulanacaklart bu kurumlarin
yoneticilerinin ne 6lgiide bilgi ve karar verme yetisini dagitma istekleriyle yakindan ilgili olmaktadir. Ozellikle
Internet destekli ve Web iizerinden ¢alisan bilisim teknolojilerinin ve karar verme sistemlerinin uygulanmasi,
karar verme verimliligini ve etkinligini 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir. Bununla beraber, gittik¢e artan bir sekilde
yerel yonetimler ve merkezi kamu kuruluslar1 iizerinde olan kaynak denetleme ve hesap verme mekanizalari,
artan bir sekilde bu kurumlarin Karar Verme ve Uzman Sistemleri kullanma gerekliligi hissetmesi sonucunu
dogurmustur.

Kamu kuruluslarinda kimin miisteri, kiminde ig sahibi pek agik olan bir olgu degildir. Dolayisiyla, kamu
kuruluslarinin yoneticilerinin hizmet verdikleri kitleleri iyi tahmin etmeleri gerekmektedir. Bilisim Sistemleri bu
siirecte kamu kuruluslar1 yoneticilerine dnemli destek verebilecektir. Bilisim Teknolojileri ayn1 zamanda kamu
kuruluslarinda orta kademe yonetimi ortandan kaldirarak hizmetlerin daha etkin, verimli ve ekonomik olarak
sunulmasini saglayabilecektir (Bayri, 2003). Giiniimiide hizla artan bir sekilde kamu Kurulusarinda toplam kalite
yonetiminin gerekliligi ve 6nemi akademik cevrelerde tartisilmaktadir (Balci, 2003). Tanimlanmasi oldukg¢a zor
olan bu kavram miisterilerin beklentilerini fazlasiyla kargilamak olarak tanimlanabilir ve Karar Verme Sistemleri
bu siirecte Kamu Kuruluslarina 6zellikle belediyelere, hizmetlerinden faydalanan kesimi ve bu kesimin istek ve
ihtiyaglarini daha iyi tesbit etmelerine yardim olabilecek araglart sunabilir.

Bu makalede s6z konusu sistemleri uygularken kamu kurulusu yoneticilerinin dikkat etmesi gereken en
onemli unsurlar, sistemlerin basarisini etkileyen faktorler olarak aciklanmis ve uygulama siirecinin daha iyi
anlagilmasina yaracak ve Rogers (1983) tarafindan gelistirilen Tecnology Diffusion Model (Teknoloji
Yayginlagmas1 Modeli) agiklanmaya calisiimistir.
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