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Sanal  organizasyonlarda  miisteri  siirekliliginin  saglanabilmesinde
tiikketicilerin bilisim teknolojilerini kabul etmeleri olduk¢a Onemlidir. Miisteriler
teknolojiyi kabul ettikleri 6lgiide sanal organizasyonlarla olan iligkilerini gelistirler.
Miisterilerin siirekliliginde onemli olan bir diger kavram ise algiladiklar1 hizmet
kalitesidir. Algiladiklart hizmet kalitesi yiikseldikge miisteri tatmini ve sadakati

yaratilabilir.

Miisterilerin bilisim teknolojilerini kabul etmede ve kullanmada gosterdikleri
isteksizlik, sanal organizasyonlarmn algilanan hizmet kalitesinde beklenen
kazanimlarin elde edilmesinde 6nemli engellerden biri olarak diisiintilebilir. Buradan

yola ¢ikilarak bu c¢alismada, sanal ortamda faaliyet gosteren sanal organizasyon



miisterilerinin Teknoloji Kabuliiniin, algiladiklar1 E-Hizmet Kalitesine bir etkisinin

olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmustir.

Bu amaci yerine getirirken psikolojik, sosyolojik ve ekonomik ihtiyaglar gibi
gizil yapilarin degerlendirilmesine imkan saglayan ve oldukca gii¢lii cok degiskenli
analiz teknigi olan Yapisal Esitlik Modeli(YEM) ve belirsizligin 6l¢iilmesinde giiclii
ve anlamli araglar sunan, dogal dilde ifade edilen belirsiz kavramlarin anlamli bir

sekilde temsil edilebilmesini saglayan Bulanik Mantik Teorisi kullanilmstir.

Tiirkiye yapisi temsil ettigi diisiiniilen bes biiyiik ilde (Istanbul, Ankara,
Izmir, Eskisehir, Bursa) sanal organizasyonlardan en az 3 defa sanal alis veris
yapmig olan 415 adet misterilerden alinan veriler liggen tipinde iiyelik fonksiyonu
kullanilarak durulastirtlmistir.  Elde edilen durulastirilmis verilerin 0,770 gibi
istenilen giivenilirlik seviyesine ulasilmasinn ardindan, LISREL 8.80 programi
kullanilarak dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Faktor analizinden sonra sanal
organizasyon miisterilerinin teknoloji kullaniminda gerg¢eklesen davranis ve sanal
organizasyonlarin hizmetlerinin kalitesi modelleri yapisal olarak gelistirilerek

konuyu etkiledigi diisiiniilen faktorlerin etki dereceleri hesaplanmistir.

Cikan sonuglara gore, teknoloji kabuliinde katilimcilarin gergeklestirdikleri
davraniglarin katilimcilarin kullandiklari sanal alig veris sitelerinin sunmus olduklari
hizmetin kalitesini 0,17 ile agikladigi bulunmustur. Buradan sonugla katilimcilarin
teknoloji ile kurduklari yakin bagin sunulan hizmetin Kkalitesini etkiledigi
sOylenebilir. ~ Sanal organizasyon miisterilerinin teknolojiyi daha c¢ok kabul
etmelerinin saglanmasiyla, sunulan hizmetlerin kalitesinin bugiinden daha iyi

anlasilacagi bu ¢alisma ile ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Sanal Organizasyon, Teknoloji Kabul Modeli, Elektronik
Hizmet Kalitesi, Yapisal Esitlik Modellemesi, Bulanik Mantik
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In virtual organizations the continuity of customers by consumers’ acceptance
of information technologies is considerably important. Relations with virtual
organizations develop to the extent customers accept the technology. Another
important concept in the continuity of customers is the perceived quality of service.
As the perception of service quality increases customer satisfaction and loyalty can

be created.

In the acceptance and use of information technologies, reluctance shown by
customers is considered as an important obstacle in the gains expected by virtual
organizations in the perceived quality of service. Based on these assumptions, this
paper’s purpose is to identify whether the acceptance of technology and the
perceived e-service quality by customers of organizations active in the virtual

environment has an affect or not.



In undertaking this purpose, the Structural Equality Model (SEM) that
provides the opportunity to evaluate hidden structures of psychological, sociological
and economic and similar needs and which is a highly powerful multivariate analysis
technique and the Fuzzy Logic Theory which provides powerful and meaningful
vehicles in measuring indecisiveness and which also provides a meaningful

representation of ambiguous concepts expressed in natural language will be utilized.

Data from 415 customers that have undertaken a minimum 3 virtual shopping
from virtual organizations in the five largest provinces (Istanbul, Ankara, Izmir,
Eskisehir and Bursa) that are assumed to represent the structure of Turkey were
clarified using a triangle type membership function. After obtaining the intended
0.770 reliability level for the clarified data obtained, the LISREL 8.80 program was
used for a confirmatory factor analysis. Subsequent to the factor analysis, the
behavior shown in the use of technology by virtual organization customers and, by
structurally developing the quality models of the services of virtual organizations, the
degree of influence of factors that are considered to influence the subject matter were

calculated.

According to the results obtained, the behavior shown by participants in
accepting technology was found to be 0.17 in the quality of services provided by
virtual shopping websites used by the participants. From here it can be said that the
close ties established by the participants to technology influences the quality of the
service offered. By obtaining more acceptance of technology by virtual organization
customers the quality of services presented will be better understood than at present
has been revealed with this study.

Key Words: Virtual Organization, Technology Acceptance Model, Electronic
Service Quality, Structural Equation Modeling, Fuzzy Logic
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GIRIS

Bir ¢ok kesif ve icatta oldugu gibi Internet’in ortaya ¢ikisi da bir kriz aninda
gerceklesmistir. 1960’11 yillarda Amerika Bilesik Devletleri Hiikiimeti Savunma Bakanligi
strateji uzmanlarinin, olasi bir savas ¢ikmasi durumunda iletisim kurmak ve bilgiye problemsiz
ulasabilmek i¢in geregini yapmak iizere Ileri Savunma Arastirma Projeleri Teskilat:’n1 (DARPA:
Defence Advanced Research Project Agency) goérevlendirilmistir. Boylelikle Internet, paket
anahtarlama metodu yapisinda, giinlimiizdeki yogun kullanim amaci disinda ve farkli bir adla
(ARPANET) ortaya ¢cikmistir (1969). Bilgi aglarinin ag1 olarak da adlandirilan Internet’in
kullanic1 sayis1 arttikga faaliyet alan1 da biiyimektedir. Internet, askeri amaglar dogrultusunda
gelistirilmesine ragmen, takip eden yillarda kamu ve akademik faaliyetleri alanlarina dogru
yonlenmistir. Bu donemlerde ag ilizerinde faaliyet gosteren ticari kurumlarin sayisi, egitim ve
kamu kurumlarina gore daha fazla artig gostermistir (Pitter, Amato, Callahan, Keer ve Tilton,
1995:4-5). Yani, 1990’1 yillardan 2010 yilina kadar Internet’te ticari uygulamalar daha da
yogunlagsmis; elektronik ticaret hareketleri, agda birinci dereceden kullanim amaci haline

gelmistir.

Ozellikle son 20 yildir, ¢ok yonlii organizasyonlarda bilgi teknolojilerinin kullanimi ve
internet hizmetleri istegi gittikge biliylimiistiir. Organizasyonlar, global muadilleri ile iliskide
kalmak ve giinliik operasyonlar1 yapabilmek icin kendilerine yardimci olan internet ve
enformasyon teknolojilerine genis bir sekilde bagimli olmuslardir (Applegate, Holsapple,
Kalakota, Radermecher ve Whinston, 1996:51-10). Ek olarak son yillarda, giderek artan sayida
miisterilerce elektronik ticaret kullanilmaya baslanmisdir (Alden, Jan-Benedict, Steenkamp ve
Rajeev,2006: 227-239). ve bu durum ise ticaretin sinirlar1 ortadan kaldirmistir. Elektronik ticaret
ve elektronik alig veris, global ve direkt olarak miisterilere ulagmak isteyen isletmeler igin
firsatlar yaratmistir. Ozellikle gecen 10 yilda internet iizerinden alis veris imkani sunun
firmalarin sayisindaki artig, online alis veris konusundaki olumlu beklentileri dahada ileriye
tasimistir  (Vijayasarathy, 2004:747-762). Buda organizasyonlari internet ve enformasyon
teknolojilerine daha da bagimli hale getirmistir. Diinya genelinde, dort kisiden biri internet
kullanicis1 oldugunu bildiren Uluslar arasi Telekominikasyon Birliginin son ¢aligmalarindan
c¢ikan sonug ile internet kullanicilarinin sayisi, elektronik ticaret i¢in ne kadar dnemli oldugunu

gosterebilir.

Bazi arastirmacilar, miisterilerin bireysel tavir ve tutumlariin Internet tizerinden aligveris
yapip, yapmama niyetlerini belirledigini tartigmiglardir (Teo, Lim ve Lai, 1999: 25-37).

Miisteriler artik Internet aligverisinin kendilerine saglayabilecegi faydalar ile ilgilenmeye

1



baslamiglardir. Ancak, glinlimiiz ortalama miisterileri alisverisinde c¢ok c¢esitli yontemler
kullanma egilimdedir. Forrester Aragtirma Merkezinin yakin zamandaki bir ¢aligmasina gore,
tiikketicilerin tgte ikisi alisveris i¢in farkli kanallar kullanmaktadir. (Soopramanie, Robertson ve
Fildes, 2007). Internet giinlimiizde miisterilerin mal ve hizmet satin alma davraniglarinda koklii
degisiklikler yapmistir (Forsythe, Sandra ve Shi Bo0,2003, 867-875). Internet her ne kadar
kullanicilara zaman kazanma, daha fazla bilgiye, daha kisa zamanda ulasma, kolaylik, rekabetci
fiyatlar, daha fazla se¢im sans1 ve daha fazla bilgiye ulasma gibi avantajlar sagliyor ise de,
miisteriler cogu zaman Internet iizerinde alisveris yapmak konusunda ¢ekingen davranmakta ve

yiiz yiize geleneksel aligveris yontemlerini tercih etmektedirler (Lin, 2007: 3-4).

Bir Web tabani iizerinden verilen Elektronik Hizmet, cogu firmalarca miisterilere destek
ve hizmet saglayabilmek i¢in kullanilan opsiyonlardan biridir. Bu hizmeti sunan ¢ogu firma ile,
miisteriler herhangi bir sey satin almadan once elektronik ortamda sunulan farkli web sitelerin
hizmetlerini kiyaslayabilir ve daha ¢ok bilgi ve tecriibeye sahip olabilirler. Ozel bir tedarikci
icin, elektronik hizmet ile daha kolay miisteri kontrolii yapabilecek avantajlara sahip olur.
Geleneksel ticarete zit olarak, bir web tabanindan saglanan elektronik hizmetin bazi
dezavantajlar1 vardir. Cogu miisteri sistem giivenligi konusunda giivensizdir veya asla yiiz yiize
gelemeyecegi igin tedarikgilere giivensizdirler (Rotchanakitumnuai ve Speece, 2004). Genelde
giivenin rolii elektronik ticarette basari i¢in ¢ok onemlidir (Gefen, Karahanna ve Straub, 2003:
20:38). Bazen web tabami iizerinden verilen hizmet soziinde duramayabilir ve bdylece web
sisteminin gliven problemi oldugu zaman miisteri giiveni insaa edilemez (Jones, Wilikens,
Morris ve Masera, 2000:81-87). Herne sebeb olursa olsun, giiven eksikligi bir web sitesi

tizerinden saglanan hizmetin miisteri kabuliinii diisiiriir (Tim, ve Tadisina, 2010: 419-443).

Isletmeler icin miisterilerince internet {izerinden alis veris yapmalarinin veya
yapmamalarinin nedenlerinin ne oldugunun bulunmasi, bdylece eksik olan veya miisterilerce
begenilmedigi veya alis verisde engel teskil eden durumlarin belirlenmesi ile verilen hizmetin
gelistirilmesi ve daha genis kitlelere hitap eder hale getirilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir.
Yonetim Bilisim Sistemleri (Management Information Systems) konusunda bireylerin
teknolojiyi kabul oranlarini ve teknolojiye olan iligkilerini ne oldugunun belirlenmesi igin
Davis(1989) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model)
olarak adlandirilan teori ve 6lgegin, bireylerin genel olarak davraniglarini ve 6zel olarak teknoloji
kullanma veya kullanmama konusundaki davraniglarini agiklamak ve daha onemlisi tahmin
etmek siirecinde arastirmacilara ve uygulayicilara onemli fikirler verebilmektedir (Liao ve

Cheung, 2001: 299-306). Bu noktada, firmalarca artik giiniimiizde daha yagin bir halde kullanilan



sanal ortamin iizerinden alis veris yapma veya yapmama nedenlerini 6grenilmesi, sanal ortamda

verilen hizmetin genis kitlelerce yayilmasini saglamak i¢in ¢ok 6nemli olacaktir.

BOLUM |

TEKNOLOJi VE TEKNOLOJi KABULU

1. TEKNOLOJi KAVRAMI VE ONEMIi

Teknoloji kavraminin sozliikteki anlami "bilgi, sanayideki gerceklestirilen islemleri
sistematik olarak uygulamaya alinmasi" demek olan teknoloji, daha agik bir ifadeyle iiriin
gelistirme, arastirma, iretim yapma, pazarlama faaliyetlerini artirma, satis ve ardindan satis
sonrast hizmeti kapsayan bir sanayi siirecinin, daha etkin ve daha verimli bir bigimde
gerceklestirilmesinde kullanilabilecek bilgilerin ve becerilerin hepsi olarak tanimlanabilir. Bir
bilginin daha etkin kullanilarak insanlik i¢in bilginin bir iretilecek olan mal ya da hizmet
durumuna getirilmesi i¢in yapilan c¢alismalarin tamami olarak tanimlanabilecek kadar kapsami
genistir. Bu acgiklamalardan da anlasilacagi gibi teknoloji i¢in yapilan biitiin tanimlamalar ¢ok
genis bir alanda temel bulabilir. Giinimiizde arttk Teknoloji insanin hayatinin tiimiinde
kullanilan bir tanim halini almis ve insan hayatinin tim donemlerinde kendi yarari igin kulanilan

her tiirlii mal ve hizmet mutlaka bir teknoloji tirlinii olmustur.

Teknolojinin kapsami, insan hayati ile sinirlidir. Ya da bir bagka anlatimda "teknolojinin

kapsami insan hayati ile ilgili faaliyetlerin biitiiniidiir” (www.mselisesi.com).

Asagida teknolojinin ne oldugunu tam karsilamaya c¢alisan bazi tanimlar yer almaktadir
(http:// ceit.metu.edu.tr);

1. Teknoloji, insanin bilimi kullanarak dogaya tstiinliik kurmak i¢in tasarladigi rasyonel
bir disiplindir.
2. Teknoloji somut ve deneysel anlamda temel olarak teknik yonden yeterli kiiciik bir

grubun orgiitlii bir hiyerarsi yardimiyla biitiiniin geri kalan1 (insanlar, olaylar, makineler vb.)

tizerinde denetimi saglamasidir.

3. Paul Saetller’e gore teknoloji bir¢oklarmin diisiindiigii gibi makine kullanmak degil,

bilimin uygulamali bir sanat dali haline doniigmesi olarak tanimlamaktadir.



4. Unlii bir egitim teknologu olan James Finn teknolojiyi "Makine kullanimimin yani
sira teknoloji, sistemler, islemler, yonetim ve kontrol mekanizmalariyla hem insandan
hem de esyadan kaynaklanan sorunlara, bu sorunlarin zorluk derecesine, teknik ¢oziim
olasiliklarina ve ekonomik degerlerine uygun ¢oziim tiretebilmek icin bir bakis acisidir"

seklinde tanimlamaktadir.

Bilim ile teknoloji arasinda farkliligin ne oldugunu anlatmak igin silah sanayide bir
devrim sayilan ilk niikleer denizaltiyr yapmis olan ve aymi zamanda egitim elestirmeni olan
Amiral Hyman Rickover "Bilim ve teknoloji birbirine Karistirllmamalidir” demistir. Teknoloji
insanin sahip oldugu aklin ve viicudun giiglenmesi i¢in sistemler ekipmanlar ve yontemler
tizerinde ayrintili olarak durmaktadir ve asla bir bilim i¢in otorite sayillamaz. Bilim ise dogada
fenomenlerin gbzlenmesi ve var oldugu belirlenen gergeklerin ortaya dokiilmesini, elde edilen
gerceklerin diizenlenerek aralarindaki iligkilerin teorileri olusturmaktadir. Diger yandan teknoloji
fikir (bilim) degil de hareket oldugundan, eger insani degerler goz ardi edilirse tamamiyla

tehlikeli bir sonuca da yol agabilir (Knezevich ve Eye, 1970).

Bu noktada teknoloji, gelistikge ¢esitli alanlarda galisanlarin gostermis oldugu c¢abanin
yerini alabilecek ve verimliligin yiikseldigi goriildiik¢e ¢alisanlarin yerini alacaktir. Bu sebeple,
artik teknolojinin g¢alisanlarla olan esitligini giindeme getirmek yanlis olmayacaktir. Boylece,
calisanlarin teknolojiyi kullanabilen etkin bireyler olmasinin 6nii agilacaktir. Yalnizca
teknolojilerin kullanilma ihtiyaglarinin bulunmasu ve duygularinin olmayisi, bireylerin zekalarini

ve hissiyatlarini artirmalar1 gerekliligi glindeme gelmistir

Bu durumda, teknolojinin insana kusursuz ve hatasiz hizmet vermesini teknoloji tabanl
Bilgi Sistemi (BS) kullanilarak, insani teknolojiyi ve sistemi degerlendirebilen bir gériiniim
icinde olmasim saglanacaktir. Bilgi Sistemleri sayesinde artik; “Bilgi + Caliganlar = Insan
nitelikleri + Teknoloji” denkleminden de s6z etmek yerinde olacaktir. Teknolojinin, bilgi
tiretiminde bulunan ¢aligsanlarin yerini (Teknoloji = Caliganlar) almasiyla yukaridaki denklemden
“Bilgi = Insan nitelikleri” olgusunun ortaya ¢ikmasi beklenebilir. Ancak burada mutlak bir esitlik
degil, sahip olunan islevsel bir esitlik kastedilmektedir. Dogal olarak bilgi insan fonksiyonlarinin
bir alt kiimesi (bilgi < insan) olduguna gore insandaki bilgi birikiminin teknolojiye yansimasi
nasil olacaktir? Teknolojinin insan1 sorgulayabilmesi, baska bir deyisle, insanin kendini
teknolojiye sorgulatabilmesi, bunun sonucunda elde edilen verileri bir iliski ag1 iginde

yorumlayabilmesi olduk¢a nemlidir ‘Usiksal, 2005:1312).



Teknoloji glinlimiizde gerek iilkeler gerek isletmeler i¢in ekonomi anlaminda biiylimenin
temel kayna@i olarak goriilmektedir. Oyleki gelismis teknolojiye sahip olan iilkeler basta
sanayide ve diger tiim ekonomik alanlarda tstiinliikk elde etmektedirler. Daha 6zetle teknoloji,
cok cetin bir rekabete sahip giiniimiiz diinyasinda, iilkelerin diger iilkelere olan istiinliglnii
saglayan belirleyici bir unsur haline gelmistir. Bundan dolayidir ki gerek toplumsal refahin
yiikselmesinde, gerekse diinya nimetlerinin paylasiminda teknolojik tistiinliige sahip olan tilkeler

uluslar aras1 arenada belirleyici rol oynamaktadir (Giilmez, 2004).

Diinya savaslar1 sirasinda hizli gelisim gosteren teknolojik arastirmalar sayesinde
baslayan ve giiniimiize kadar yapilan ¢ok ¢esitli alanlarda yapilan c¢alismalar ile teknolojik
degisimin biiylime, verimlilik, istthdam ve rekabet iizerindeki etkilerinin ne oldugu
arastirtlmistir. Geleneksel Keynesyen ve Schumpeteryen iktisatcilar teknolojik degismenin uzun

donemli iktisadi bliylimede ¢cok 6nemli bir kaynak oldugu sonucuna ulagsmislardir (Coban, 2001:

26).

Bu hizli bir sekilde gelismekte olan teknolojinin, diinya eknomileri i¢in ne kadar 6nemli
oldugunu gosteren bir ¢alismada, J. Schumpeter’in yenilik¢i sistemle ilgili olan ¢alismasi
olmustur. Bu calismada teknolojik gelisme, girdi ikamesinden kesin olarak ayrilmakta, iiretken
kaynaklarin simdiye kadar denememis kullanimlara yonlendirilerek “yenilik” yaratilmasi olarak
algilanmakta; yeniliklerin boliinemeyecek kadar kiiciikk gelismelere ayrigtirllamayacagi
belirtilerek teknolojik gelismenin siirekli olmayan, kesikli siire¢ oldugu kabul edilmektedir
(Coban, 2001:27).

Teknoloji, calisanlardan gereksinim duyulan yeteneklerin miktarini artirmakla kalmayip,
ayni zamanda, onlarin dogasini ve igerigini de degistirmektedir. Bu ise, yetenek arttirma ve
azaltmanin ni¢in kars1 koyulan ve aykir1 fenomenler olarak goriilmemesi gerektiginin nedenidir.
Omnek vermek gerekirse iiretim tesislerinde kullanilan CAD’in (Bilgisayar destekli dizayn)
tasarimcilart daha once CAD kullanmayanlarla kiyaslandiginda, el ile taslak ¢izme ve
yaraticiliklarint  gostermede  yetenegi azaltilmis bulunmaktaydi. Daha sonralari taslak
cizimlerinin kisa zamanda yapilmasi ve iiretilmesini saglayan teknolojiler, zamanin 6nemini

gostermis ve lretime kisa zamanda girilmesinde etkin rol oynadig1 anlagilmistir.

Boylece teknolojilerin ¢ok hizli gelismesi, insanin gelistirilen yeni teknolojilerin
olusturdugu calisma ortamlarinda etkin bir sekilde ¢alisabilmesi i¢in siirekli egitim agamalarinda
gecmeleri gerekliligini 6nemli hale getirmistir. Eger calisanlarin egitimlerinin siireksizliginin

gelisen teknolojide geride kalmalarina sebeb olacagi anlasilmistir. Gelisen teknoloji ile



elektronik ortamlara yapilan biiyiik yatirimlar, teknolojinin ¢alisanlarca uygulamasi kisaca
kabulii gibi konular1 rekabet¢i ortamda ¢ok dnemli bir hale getirmis ve bu 6nemin anlasilmasi ile
bir ¢ok arastirmaci tarafindan gergeklestrilen arastirmalarda, teknolojiyi kullanacak olan
kullanic1 kabuliinii 6l¢mek ¢ok onemli ve yaygin teorik altyapr olmustur. Internetin
yayginlagmasi sayesinde artik teknolojilerin egitim Ogretimde kullanilmasi ve en Onemlisi
kullanicilara egitim verecek olanlarin teknolojileri kabullenmesi ve bu kisilerin teknolojileri
yeterince kullanilip, kullanamadiginin tespiti konusunda Teknoloji Kabul Modeli (TAM) yaygin

olarak kullanilan etkin bir teorik altyap1 olmustur.

2. TEKNOLOJi VE TEKNOLOJININ KABULUNUN ONEMI

Teknolojinin hizla gelismesi, tim degismelerin maddi temellerini olusturmaktadir. Bu
degisim endiistri toplumundaki simif yapisini da etkilemektedir. Hizla gelisen teknoloji kiiltiirel

bir iist yapmin ortaya ¢ikmasini da saglamstir (Zijderveld, Cev. Cevdet CERIT, 1985:131-132).

Cagimizin en tipik ozelligi toplumlarin hizla degismesidir. Toplumlardaki degismeyi
hizlandiran en belirgin etmenler, bilgi, teknoloji, iletisim, ekonomi alanlarinda goriilmektedir.
Teknoloji; tiretimde kullanilacak olan makineleri, mal ve hizmet {iretimde gergeklestirilecek olan
islemler, belirlenen yontemler, siiregler, sistemler, yonetim ve kontrol mekanizmalar gibi gesitli
deyatlar1 kapsayan, bu detaylarin sistemli olarak belirli bir diizende toplanmasinin saglanmasi ile
olusan ve bilimin uygulanmasi ile arasinda koprii gorevi yapan bir disiplindir. Teknoloji,
bilimsel ya da diger sistematik bilgilerin pratik alanlara sistemli bir sekilde uygulanmasi seklinde
de tanimlanabilir (Y1ldiz, 2002:10).

Sistemlerde kullanilan elektronik teknolojiler; her gecen giin hizli bir sekilde gelismekte
olan mimarileriyle bilgisayarlar, sistemler i¢in gerekli olan bilgilerin girdi ve ¢iktilarini saglayan
donanimlari ve iletisim araglarindan olusur. Bir bilginin toplanmasini, bu bilginin iglenmesini, bu
bilginin saklanmasini, gerektiginde herhangi bir yere iletilmesini yada herhangi bir yerden bu
bilgiye erisilmesini bugiin i¢in elektronik, optik vb. (bugiinkii teknolojiyle) tekniklerle otomatik
olarak saglayan teknolojilerdir (Ceyhun and Caglayan, 1997).

Sanayi toplumunun akil almaz gelisme hizi ve ardindan sanayi toplumunda bilgi
paylasimi ihtiyaci stireci ile birlikte, internetin dogmasi ve bunun toplumlar iginde bir sekilde
yayginlagsmasi1 ve ardindan bilgi paylagiminin kolaylagsmasi insanlari, toplumlar1 birbirine

yaklastirmis, diinyayi kiigiik bir koy haline getirmistir. Bilgi teknolojisinin toplumlarca eldesinin



ucuzlamasi ve 1980’li yillarin basinda kisisel bilgisayarlarin devreye girmesiyle birlikte insanlar
artik her tiirlii bilgiye istedikleri anda ve mekanda ulasabilme olanagina sahip durumdadirlar
(Seker, 2005).

Hizli bir sekilde gelismekte olan Teknolojinin ekonomiye adaptasyonu ile birlikte
internet, tlkeler arasindaki mesafe kavramini ortadan kaldirarak insanlar arasindaki iletisimi,
dayanismayi, bilgi paylasimmi kolay hale getirmistir. Internetin toplumlarda giderek
yayginlagsmasi ile birlikte ortaya ¢ikan teknolojik degisimlerden bir tanesi de artik sanal

gergeklik konusu olmustur.

Sanal gergeklik, bugiin teorik agiklanabilmekte olan, ancak gerceklestirilemeyen
olaylarin gelecekte nasil hayata gegirileceginin anlasilmasina yarayan teknolojiler biitiiniine
verilen isimdir. Ornegin gercekte test edilmesi ¢ok maliyetli olabilecek bir yatirimin, teknolojik
tiriinlerin kullanilmasi ile gelecekte karli bir yatirim olup olmayacagini gérmek ve belirlemek
sanal gerceklige giizel bir 6rnek olacaktir. Sanal gergeklik sistemleri, 6grenme, anlama ve

deneme konularinda oldukga biiylik avantajlar saglamaktadir (Kantarc1 ve Cakir, 1998: 17-23).

Sanayi toplumu, ardindan bilgi toplumu ve son artan teknolojik egilimler, bu diisiinceyi
haksiz ¢ikarmayacaktir. Teknolojik evrim biiylik bir hiz kazanmistir; herhangi bir iiriinle yada
stirecle ilgili siirekli yeni teknolojik gelismeler yasanmaktadir (Campbell ve Luchs, Cev.Ezgi
Sungur, 2002:194).

Bilgi teknolojilerinin ortaya koydugu temel sonug¢ devrim niteliginde yasanan gelismelerdir.
Bilgi kiiresellesmeyi koriiklerken kiiresellesme de teknoloji araciligiyla yeni bilgilerin dagitimini

uistlenmektedir (Diiren, 2000:61).

Bu gelismeler ile birlikte teknoloji giinlimiizde insanlarin alig veris aliskanliklarini
degistirmis ve bulunudklar1 yerden kolaylikla ve zaman kaybi yaratmaksizin alis veris
yapabilmelerini saglamis, bilgiye olan ihtiyaglarmi giderebilmeleri i¢in iletisim olanaklari igin
genis bir yelpaze sunmustur. Bu durumu lehlerine ¢evirebilen organizasyonlarda, bu olanaklari
bir firsat olarak degerlendirme imkani bulmuslardir. Bu durum bazi isletmelere 6nemli avantajlar
sundugu gibi pek ¢ok isletme igin ise sonun baslangicini baglatmistir. Ticaretin degiesn yiiziiniin
bugiiniin en popiiler konularindan birisi olmasindan dolay1 konu {izerinde sayisiz ¢aligmalar
yapilmistir. Her istenilene ulasilabilmenin getirdigi kolayligin yaninda, misterilerin ve
organizasyonlarin bunu kullanabilmeleri i¢in niyetleri ¢cok 6nemli bir konu haline gelmistir.
Daha ag¢ik bir ifadeyle teknolojiyi kabul eden, bunu benimseyen ve teknolojiyi kullanma

niyetinde olan organizasyonlar ve miisteriler, olmayanlara kars1 daha giiglii olacaklardir.



3. TEKNOLOJININ TEKNOLOJi KABULUNU ARTTIRAN ETMENLER

Hizli gelisen teknolojinin her gecen giin toplumlarin igerisine niifus etmesi ve bunun
kabul edilmesini saglayan ¢esitli etmenler vardir. Bunlar, toplumlardaki kiiltiirel degisim, sosyal
yapt ve toplumlarin olusturdugu normlar, toplumlarin takip ettigi fikir liderleri ve degisim
ajanlari, kisilik 6zellikleri, bilgi ve iletisim teknolojileri, yeniligin 6zellikleri, teknoloji kiiltiirii ve

teknolojik yatkinlik, teknoloji politikalar1 ve teknoloji standartlaridir.

3.1. KULTUREL DEGISIM

Kiiltiir, bir toplumu olusturan bireylerin hayatlar1 boyunca 6grendiklerini ve bu 6gretileri
birbirleriyle paylasimlarini saglayan davraniglarin tiimidir. Diger bir ifadeyle bir gorenekler
toplulugudur (Dogan, 2004: 290). Ornek vermek gerekirse, bir toplum iginde diinyaya gelen bir
bireyin o toplumun konustugu dili 6grenmesi ve bu 6grendigi dil ile kurdugu iligkiler sayesinde
¢evresini tanimasi ve tanidigi ¢evresi ile sosyal yasantisini olusturmasi, bu yasantisin1 bulundugu
toplumun gorgii kurallar1 ile devam ettirmesi belirli bir kiiltiir kalib1 igerisinde gergeklesir Bir
toplum igerisinde yasayan bireyler, o toplumun kendine ait olan kiiltiir ile bireye ne yapilip
yapilmayacagina, ne giyilip giyilmeyecegine hatta kime saygi gosterilip gosterilmeyecegine
iliskin bir¢ok sey ogretmektedir. Bu 6grenilenlerle birlikte bireyin 6ziimsedigi ve pargasi olarak
kabul ettigi toplumun kiiltiirii bir o toplumun yap1 tasidir. Her toplumun kiiltiiriinde iki 6ge
bulunmaktadir. Bunlar, toplumun ya da grubun herhangi bir gelisim asamasindaki teknolojik
ilerlemesini ifade eden maddi égeler ile toplumun yagamini diizenleyen deger, inang, gelenek vs
gibi kurallarindan olugsan manevi ggeler dir. Bu dgeler birbirleriyle diizenli bir uyum igerisinde
bulunmaktadir (Ozkalp, 2005: 95-99).

Kiiltiirel degisim toplumun kiiltiirel yapisindaki bir degismeyi yansitmaktadir. Ornegin,
bankamatsklerin bulunmadigi zamanlarda bankalardan para ¢ekme ihtiyacinin olusturdugu
kuyruklarin giinlimiizde gerek banka matiklerden gerekse internet ortamindan yatirilmasi veya
transfer edilmesi toplumdaki kiiltiirel degiseme en giizel 6rnek olacaktir. Boylece toplum kiiltiirii
kisa zamanda islerini yapabilmek i¢in banka matik kullanmay1 veya internet ortaminda islem
yapabilmeyi 6grenmesi kiltiirel degisimi yaratacaktir. Toplum i¢inde bulunan arastirmaci ve
gelistirmeci bireyler tarafindan toplumun faydasina olabilecek icatlarin toplum tarafindan kabul

goriip kullanilmasi, toplumsal degisime neden olmaktadir.



Gelisen teknolojinin iiriinlerinde en Onemlisi sayilan internetin, iilkeler arasindaki
toplumsal temaslar1 artirmis, farkli toplumlarin birbirlerine kisa siirede kiiltlir transferlerini
gerceklestirme imkani saglamistir. Ornegin gelismis ve teknolojiyi yasamlarinda vazgecilmez bir
unsur olarak goren iilkelerden biri olan Japonya ile lilkemiz arasinda gergeklestirilen anlagmalar
Tiirk toplumu igerisine teknoloji ile yasami sokmustur. Kisaca kiiltlirel temas sonucu insanligi

etkileyen ¢ok onemli kesifler ve yenilikler hizli bir sekilde toplumlarda yayilmaya baslamistir.

3.2. SOSYAL YAPILAR VE TOPLUMUN BELIRLEDIGI NORMLAR

Bir toplumun sahip oldugu sosyal yapi, 0 toplumun igerisindeki g¢esitli birimlerin 6rnek
aliman diizenleridir. Bu sosyal yapi sistem igerisinde yasamaya devam eden bireylerin nasil
davranmalar1 gerektigi konusunda belirli bir diizen ve kararlilik getirir. Bu yolla bireylere bu
sistem bir tiir bilgi sunmakta ve sunulan bu bilgi ile birlikte yasanmasi muhtemel olan belirsizligi
azaltmaktadir. Toplumlari olusturuna sosyal yapilari ve iletisimlerindeki yapilar1 gelisen
teknolojik iiriinlerin yayilmasini bazen kolaylastirmakta bazende zorlastirmaktadir. Teknolojinin
toplumlarin  olusturudugu sosyo-psikolojik yapisinin iizerindeki etkisi psikologlar ve

sosyologlarin iizerinde ¢alismalar1 gereken 6nemli bir konu olmustur.

Ancak bu konuya iliskin yapilan ¢aligmalar yeniliklerin yayilmasini ve benimsenmesini
etkileyen diger etmenlere gore daha azdir. Bunun nedeni sosyal sistemlerin yayilma {izerindeki
etkisinin ¢oziimil olduk¢a karmasik bir husus olarak goriilmesidir. Sosyal sistemlerin yayilma
tizerindeki etkilerini aragtirmak amaciyla Koreli kadinlar tizerinde Rogers ve Kincaid’in (1981)
yaptiklar1 bir ¢alismada, aile planlamasinin Kore’de benimsenme diizeyi arastirilmistir.
Arastirma kapsaminda iki farkli kdyde yasayan iki ailedeki bayana, yeni dogum kontrol
yontemleri hakkinda bilgiler verilerek bu konuda esit oranda Orgiitlenmeye calisilmistir.
Caligmanin beklentisi her iki bayanin da yeni dogum kontrol yontemlerini esit diizeyde
benimseyecekleri olmustur. Fakat sonug beklentilerden farkli olarak iki farkli kdyiin sosyal ve
iletisim yapisinin farkliliklar icermesinde dolay1 her iki bayan yeni dogum kontrol yontemine
karst birbirinden farkli tutumlar gerceklestirmislerdir. Bu arastirma ile ayni toplumun ait fakat
farkli bolgelerde bulunanlarin her yenilige farkli tepkiler vermesi muhtemeldir. Bunun nedenleri
arasinda beklide arastirmaya konu olan kdylerden birinde bulunan ailedeki bayanin gelismelere
acik toplulukta yasamasi, bayani yeni dogum kontrol teknigine karsi cesaretlendirmis olup, diger

koyde bulunan bayanin yasadigi koyiin normlarina gore i¢ce kapanik olmasi kullanma cesaretini



gosterememesine neden olmustur. Bu da sosyal yapinin yeniliklerin yayilmasinda ve

benimsenmesinde ne derece etkili oldugunu gostermektedir (Rogers, 2003:26).

Norm ise belli bir durumda insanlarin nasil davranmalar1 gerektigi konusundaki
beklentilerdir (Bozkurt, 2006:101). Toplumlarin yillardan beri olusturmus oldugu normlar

bireyin dogumundan 6liimiine kadar uymak zorunda oldugu davranis kaliplaridir.

Toplumsal normlar bazen degisime karsi bir engel olabilmektedir. Ornegin,
Endonezya’ya bagl Bali adasinda turizm igin gergekten cok ziyaret¢ci c¢eken bir tapinagin
igerisinde yasayan maymunlarin ziyaret edenlere karsi saldirgan tutumlar1 ve ziyaretgilerin
rahatsizliginin engellenmesi i¢in bu maymunlarin uzaklagtirilmasi, kutsal olarak goriilmelerinden
dolay1 yapilamamaktadir. Hindistan’da kutsal inekler sehir icerisinde dolasirken milyonlarca
insan yetersiz beslenmektedir. Ayni sekilde domuz eti Misliimanlar ve Yahudiler tarafindan

tilkketilmemektedir. Bunlarin hepsi kiiltiirel ve bolgesel normlara 6rnek olarak gosterilmektedir.

3.3. FIKiR LIDERLERI VE DEGISIM AJANLARI

Kanaat onderleri, kan1 onderleri, fikir onderleri olarak da adlandirilan fikir liderleri bir
sistemin en yenilik¢i Uyeleridir. Bir sistem icerisindeki diger bireylere yenilikler hakkinda bilgi
ve tavsiye sunmaktadir. Konumlari, uzmanlklart ve bilgileri nedeni ile bagkalarinin
davraniglarin1 etkileme giicline sahiptirler. Ayrica fikir liderleri yeni bir fikrin sosyal yapi

igerisinde yayilmasinda yol gosterici roliindedir.

Fikir liderleri, arkadas ya da tanidik bildik gibi kisinin yakin ¢evresinde yer alan herhangi
birisi olabilecegi gibi; doktor, eczaci, dis hekimi, avukat gibi miisterilerine ya da hastalarina
tavsiyede bulunan profesyoneller de olabilmektedir. Ayrica gazete elestirmenleri, 6gretmenler ve

akademisyenler de birer fikir lideridir (Hoyer ve Maclnnis, 2004:393).

Rogers’ a gore fikir liderleri onu takip edenlerle karsilastirildiginda fikir liderlerinin bazi
Ozellikleri goze ¢arpmaktadir. Bunlardan ilki fikir liderlerinin dis kaynakli iletisim kanallarini
kullanarak diinyay: takip ettikleridir. Ikinci olarak fikir liderleri yiiksek sosyo-ekonomik statiiye
sahip kisilerdir. Ornek vermek gerekirse Tiirkiye Cumhuriyetini kuran ulu énder Mustafa Kemal
ATATURK’iin Izmir'e girdigi giin, oniine serilen diisman bayragini, "Bayrak bir milletin

bagimsizlik alametidir; diismanin da olsa saygi gostermek gerekir!" demesi tiirk toplumuna her
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toplumun degerlerine saygi gostermesinin tiirk toplumunun degerini artiracagini iletmesi
toplumunu olumlu yonde etkileyen degerli bir fikir adami olmasini bir¢ok nedenlerinden sadece

biri ile net olarak ortaya koymustur.

Ucgiincii olarak da fikir liderleri oldukca yenilikgidirler. Ancak burada fikir liderlerinin
tamammin bu 6zelliklere sahip olduklar1 sdylenemeyebilir (Rogers, 2003:27). Ornegin, bir
konuda ehil olan bir kisinin, ehil oldugu konuda kendisinden yardim talebine uygun olarak fikir
liderligi yapabilir ve yonlendirebilir. Ama burada 6nemli olan fikir sorulacak kisinin gergekte
istenen konuda ehil olup olmadiginin iAma burada 6nemli olan fikir sorulacak kisinin gergekte
istenen konuda ehil olup olmadiginin iyi bilinmesi gerekmektedir. Aksi takdirde fikir sorulan
kisinin yonlendirmeleri geri doniilemeyecek durumlar yaratabilir. Ancak yapilan arastirmalarda,
fikir liderlerinin genelde daha geng, daha egitimli, gelir diizeylerinin daha yiiksek ve sosyal
acidan daha hareketli olduklar1 bulunmustur (Odabas1 ve Baris, 2003:280).

Fikir lideri olabilmek ig¢in, teknik olarak yeterli bilgi birikimine sahip olabilmeyi
gerektirmekte, ulasilabilir olmasini gerektirmekte ve toplumun normlarina uygun hareket ediyor
olma sartlar1 gerektirmektedir. Fikir liderleri bulunduklar1 toplumdan elde ettigi giicli kotiiye
kullaniyorsa toplum tarafindan dislanacaktir. Kisaca fikir liderleri sistem normlarindan
uzaklasirsa onlarin toplum tarafindan sayginligi kaybolacaktir ( Fill, 1995:34). Degisime etki

eden bir diger unsur ise degisim ajanlaridir.

Degisim ajanlar1 sisteme digsaridan miidahale ile degisim faaliyetleri sunmaktadir. Ornek
vermek gerekirse giliniimiizde degisim ajani olarak ifade edilen Wikileaks dosyalar1 ile Kuzey
Afrika’da Tunus ile halk ayaklanmalar ile baglayan ve arap yarim adasi i¢inde olan tilkelere
sigrayan ayaklanmalarla sonu¢lanmistir. Boylece bircok {iilkede liderler indirilmis halk artik
demokrasi istegini rahatlikla soyler olmustur. Goriildigii gibi degisim ajanlar1 genellikle yeni
fikirlerin benimsenmesini saglamaktadirlar. Degisim ajanlart ¢ogu kez yayilma faaliyetlerinde

kendilerinin yardimeisi olarak fikir liderlerini kullanmaktadir.

Bazende azgelismis iilkelerde, degisim ajanlari toplumu olusturan bireylere ulagmak
yerine o toplum igerisinde sayginlig1 olan ve fikir damisilan kisilere ulasarak, onlarla birlikte
degisimin toplumda gerceklestirebilirler. Burada en onemli olan sey degisimin toplumun
normlarma uygun oldugunun, toplumda kabul gérmiis liderlere inandirmaktir. Ornek olarak bir
toplumun egitim alaninda yapilacak degisimi gergeklestirmek isteyen ajanlarin, o konuda
toplumda fikir lideri olarak kabul gdrenlere degisimin getireceklerinin iyi anlatilmasi, degisimin

sansim nemli derecede artiracaktir. Ozellikle toplumda degisime en duyarli olan {iniversitelerin
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biiyiik onemi vardir. Universiteler toplumun bilgiyi iyi kullanan bireyler yetistirmesindeki etkisi,
gerceklestirilmesi istenen degisimin gergeklestirilmesinde Onemli bir yapi tast olacaktir.
Universiteler bilgi toplumunun olusmasinda hayati bir rol oynadig1 igin degisimin kabulii ve
yeniligin yayilmasinda da 6nemli sorumluluklar almaktadir (Karasar, 1999:36). Karasar’in
(2004) belirttigi gibi 6rnek olarak sanal egitim uygulamasina baslayan kurum, geleneksel

egitimde de c¢ok iyi gecmise sahip ise toplumun bu yenilige olan giiveni artacaktir.

3.4. KISILIK OZELLIKLERI

Toplumlarda bireylerin yenilikleri kabullenmeleri ve bu yenilikleri yasamlarinda aktif
olarak uygulayabilmeleri, yeniliklerin o toplum iginde yayilmasinda olduk¢a 6nemlidir. Yayilma
konusunda gerceklestirilen bir ¢ok c¢aligmada bireylerin yenilikleri kabullenmelerinde kisilik
Ozelliklerinin 6nemli bir yeri oldugu gozlenmistir. Yapilan arastirmalar dogrultusunda
benimseyicilerin yenilik¢iler, onciiler, erken ¢ogunluk, ge¢ ¢ogunluk ve geride kalanlar olmak
tizere besli bir siniflamasi yapmistir. Bu siniflandirma, sosyal sistemdeki bireylerin yenilige kars1
bakis acisina gore hazirlanmistir (Roger, 2003: 24). Rogers’a (2003) gore yenilikgiler, sosyal
sistemde yeni fikirleri denemeye istekli bireylerdir. Bu bireyler biiylik 6l¢iide kitle iletigim
araglarini takip etmektedir. Yenilikleri kabullenen bireylerin kabullenmeyenlere gore oldukga
farkli olduklari, riski seven ve yenilikleri cesurca hayatlarina sokabilen yapilari oldugu

goriilmiistiir.

Yenilikleri kabullenen bireylerin yenilikleri topluma tanitmasinda toplum tarafinda saygi
duyulan fikir lideri olmalarina gerek yoktur. Yenilik¢iler teknoloji kullaniminda gii¢lii, vizyon
sahibi, ileri diizey diisinme becerilerine sahip ve etrafina yardim etmeyi seven kisilerdir

(Geoghegan, 1995: 24).

Yenilikleri cabuk kabullenen uygulayan bireyler birer degisim ajanidir. Yenilik
konusunda ¢evresine bilgiler veya tavsiyeler vermektedirler. Yeniligin yerlesmesinde degisim
ajani olarak kabul edilen bu takipgiler, sistemleri biiyiik oranda etkileyen kisilerdir. Yenilikgiler
tarafindan Onerilen yenilikler hakkinda potansiyel benimseyicilere bilgi ve tavsiyelerde
bulunmaktadir. Yeniligin toplum icinde yerlesmesini saglayan en 6nemli degisim ajanlar1 o
toplumda bulunan {iniversitelerde calisan akademisyenler olmustur. Bu akademisyenler
sayesinde egitim kurumunda egitim alan gencler ile yenilik daha hizli toplumun kiiltiiriine

yerleserek uygulama alami bulacaktir. Universitelerde yenilik¢i akademisyenlerden egitim alan
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ogrenciler toplumun herkesime rahatlikla ulasabilecek ve o toplumun yeniligi uygulamasi

konusunda birer rehber olabileceklerdir.

Toplumlar igerisinde ve genellikle toplumu olusturan yenilikleri takip eden kisim,
yeniligin yerlesmesini bekleyen kisim ve geleneksel yasamayi tercih eden kisimlar olacaktir.
Bunlardan yeniligin yerlesmesini bekleyecek olan kesim, yenilige ve onun getireceklerine karsi
kuskucu davranmalarina ragmen ekonomik gereklilik ve toplum baskisi onlar1 yenilige dogru
itecektir. Yeniligin belirsizligini azaltilmasinda kisiler arasi iletisim ge¢ ¢ogunlugun yeniligi

benimsemesinde énemli bir role sahiptir.

Geleneksel yasamay1 tercih eden toplumun bir boliimii ise, kendilerini toplumdan izole
etmistir ve geleneklerine baghdir. Boylesi bireylerin olusturdugu toplum, ¢ogunlukla gegmisteki
olaylara odaklanmaktadirlar. Yeni bir fikre ve onu getirenlere (fikir liderleri, degisim ajanlart,
yenilik¢iler ve oOnciiler gibi...) kuskuyla bakmaktadir. Yenilik karar siirecleri olduk¢a uzundur.
Yeniligi benimsemeden 6nce yeniligin baskalar1 tarafindan denenmesini ve sonuglarini gérmek
isterler. Geride kalanlar yenilige ancak yenilik kullanilip yeniligin basarili sonuglar verdigini
gordiiklerinde karar vermektedir (Rogers, 2003: 22). Ayrica ge¢ cogunluk ve geleneksel
yasamayi tercih edenler, teknoloji korkusuna sahip olduklari i¢in teknolojik konularda destege
ihtiya¢ duymakta, risk almayr sevmeyen, daha ¢ok problemlere odaklanmakta, tutucu tavir

sergilemekte ve olaylara gergekei yaklasmaktadirlar (Geoghegan, 199: 24).

Rogers (2003) yilinda yapmis oldugu c¢alismada, kategorilere bakildiginda sosyal
sistemde bir yeniligi oncelikle gergeklestiren topluluklar yenilikgiler, onciiler ve erken
cogunluktur. Geg gogunluk ve geride kalanlar ise benimsenme siirecinde geride kalmaktadir. Bu
iki grup arasindaki farkliliklar genellikle sosyo-ekonomik durum, kisisel degiskenler ve iletisim
becerisinden kaynaklanmaktadir (Rogers, 2003: 22). Yine Roger yeniliklerin sosyal sistemlerde
yayilmasinin nasil oldugunu belirleyebilmek i¢in yaptig1 bir ¢aligmada agizdan agza yayilma
etkisini F.Brass tarafindan yeni iriinlerin potansiyel kullanicilar arasinda yayilmasini
matematiksel bir model ile agiklamada kullanmistir. Model yeni olan {irlinlerin satiglarinin
artmasinda, Oncelikli olarak memnun olmus kullanicilarin agiz yoluyla diger potansiyel

miisterileri etkilemesiyle gergeklestirdigini gostermistir (Brass, 1969:215-227).
3.5. BILGI VE ILETISIM TEKNOLOJILERI

Insanlik tarihinin, ilk giinlerinden bugiine dek bilgi iletisim ile iiretilmistir. Tarih boyunca
bilgi ve iletisim hep i¢ ige ve hi¢bir zaman birbirinden ayrilmaz olgular olmustur. Hizla gelisen

giinlimiiziin teknolojik alyapisi ile bilgi ve iletisim gibi bu iki olgunun hizli akisimi saglayan
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teknolojilere de “Bilgi iletisim teknolojileri” ad1 verilmistir. Bilgi Iletisim Teknolojileri, bilgiye
ulagilmasini ve bilginin olusturulmasimi saglayan her tirlii gorsel, isitsel, basili ve yazili
araclardir. Bilgiye ulasmay1 saglayan araglara 6rnek olarak; dgretmen, tebesir ve karatahtadan
egitsel videoya kadar genis bir yelpaze materyali sunmaktadir. En eski bilgi teknolojileri kitaplar

ve basil1 yaymlardir. Bu araglar iizerinde yazili ve resimli bilgiler iletilir.

Bilgi, gelisen bilisim ve iletisim teknolojileri ile hem daha ¢ok artmakta hem de bilgiye
erisim gittikce daha kolay hale gelmektedir. Bilgi odakli yeni toplum yapisi, hizli iletisim,
siirekli degisim goOsteren yeni teknolojiler bilginin tiim alanlarda temel gii¢ ve kaynak kabul

edilmesine ve hayatimizin olmazsa olmaz bir gereksinimi olmasina yol agmistir (Erkan, 1997).

Ilk ve en uzun evrede (M.O. yaklasik 35.000°den 1838 yilinda Samuel Morse’un ilk
telgraf iletimine degin), bilgi fiziksel ve mekanik gii¢ ile elde edilmekteydi. Bu evrede bilgi
giivercinler, vurmal ¢algilar, duman, kosan kuryeler vb. araclar ile iletilmekteydi. Ikinci evrede
ise elektrigin icadi ve elektro-mekanik gii¢ ile telgraf, telefon, radyo, televizyonun gelisimi
gerceklesmistir. Uciincii evre elektronigin imkanlarmin elektronik bilgisayar, transistorler,
silisyum gibi yari-iletkenler ve ¢iplerin icadi sayesinde kesfedilmesine sahit olmustur. Ayrica bu

evre, bilgisayar teknolojilerinin ve telekomiinikasyonun biitiinlesmesinin bagladigi evredir

(Vural, 2002).

Daniel Bell tarafindan 1970’lerde gelmekte olan toplumu tanimlamak i¢in kullanilan
“Sanayi Sonrast Toplum” ve Japon arastirmacilar ve 6zellikle Y. Masuda tarafindan kullanilan
“Enformasyon Toplumu” yeni olusan toplumun tanimlanmasinda son zamanlarda daha fazla
kabul gormiistiir. Kavramlarin ¢esitliligine karsin, igeriklerinin daha ¢ok ayrintiya doniik olmasi,
0zde bu yaklasimlarin biiyiik benzerliklere sahip olduklarin1 gostermektedir. Son yillarda ise,
ozellikle bilisim ve iletisim teknolojilerindeki ¢arpict ilerlemeler ve siiratli yayillma egilimi
sonucunda ginimiz ekonomisi “dijital ekonomi” olarak adlandirilmistir

(www.bilgitoplumu.gov.tr).

Bilgi ve iletisim teknolojileri, bilgi sistemlerinin en 6nemli pargalaridir. Bilgi ve iletisim
teknolojileri, bilgiye erisimi ve bilginin iiretimini saglayan her tiirlii gérsel-isitsel araglar, gelisen
ve degisen teknolojiler, bilgisayar teknolojileri, veri tabanlari, alan aglar1 ve internet gibi tanim

ve kavramlar1 beraberinde getirmistir.

Bilgi sistemleri teknolojilerdeki degismeden dogrudan etkilenmektedir. Verilerin
elektronik olarak islenmesi ile giindeme gelen Bilgi iletisim teknolojilerinin gelisim asamalari,

bilgi sistemlerinin gelisim asamalar ile paralellik gostermektedir. Bilgi iletisim teknolojileri,
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bilginin toplanmasi, islenmesi ve gerektiginde kullaniciya iletilmesi veya bagka yerden
erisilmesini saglayan teknolojilerin biitiinii olarak da tanimlanmaktadir. Bu noktada iletisim
teknolojileri bilginin hizli bir sekilde toplumlara yayilmasini gergeklestirir. Yeniliklerin

yayilmasinin hizli olmasi ise, bilgilerin hedef kitle ile paylasilmasi ile olanakli olacaktir.

Yayilma siireci bir yenilikle ilgili olarak toplumsal sistemin iiyeleri arasinda zaman i¢inde
belli kanallar araciligiyla olan 6zel bir iletisim bi¢imidir. Bu iletisim siirecinde bir yenilik, bu
yeniligi kullanmis, deneyim sahibi veya bilgi sahibi birey ya da birim, heniiz yenilik hakkinda
bilgi ve deneyim sahibi olmayan birey ya da birim ve iki birimi birbirine baglayan iletisim kanali
bulunmaktadir (Rogers, 2003: 17). Bir yenilikle ile ilgili olarak bilgisi ve deneyimi olan birey ya
da diger benimseyici birimler ile bilgisi olmayan (Birey-birim) birimler birbirine iletisim

kanallar1 araciligiyla baglanarak yeniligin yayilimini saglamaktadir.

Kisisel bilgisayarlarin toplumda yaygin olarak kullanilmas1 ile yeni nesil iletisim araglar
yayilim konusunda dnemli islevler {istlenmis ve bilgiye ulasmada biiyiik kolaylik yasanmasina
aract olmuslardir. Ozellikle fikir lideri ve degisim ajani konumundaki kisiler yeni iletisim
teknolojileri  yardimiyla toplumdaki bireylere kolaylikla ulagsmakta ve onlara yol
gosterebilmektedir. Ornegin, Internetteki sohbet odalari, web siteleri, tartisma kurullar, dijital
kameralar ve bloglar bu etkileyici grubunun fikir yaratmada, degistirmede, egilim olusturmada

ve etki yaratmada kullandiklar1 araglardir.

Yeniligin yayilmasi siirecinde kullanilabilecek iletisim kanallart kitle iletisim kanallari
olabilecegi gibi kisiler arasi iletisim kanallar1 da olabilmektedir. Kitle iletisim kanallari
genellikle bir yeniligin varligi hakkinda olas1 yenilikgilerin hizli ve etkili bir bigimde
bilgilendirilmesinde kullanilmaktadir (Rogers, 2003: 17). Kisiler arasi iletisim ise, kisilerin diger
kisilerle bilgiyi paylagma siireci oldugu i¢in yeniligin getirdigi belirsizlik karsisinda tedirgin olan
bireylerin yenilige karsi olumlu bakis agisi olusturulmasinda kullanilmaktadir. Kisiler arasi
iletisim, kisisel veya yiliz yiize olabilecegi gibi, herhangi bir telefon sohbetinde, e-posta
bi¢iminde ya da Internette sohbet odalarinda da gerceklesebilmektedir (Schiffman ve Kanuk,
2004:503).

Iletisim kanallarinin segilmesi ve kullanilmasindaki basari, yeniliklerin yayilmasinda
cogu kez belirleyici bir rol oynayabilmektedir. Yenilige karar verme siirecinde de kitle iletisim
kanallar1 bilgi asamasinda kullanilirken kisiler arasi iletisim kanallar1 ikna asamasinda goreli

olarak daha islevsel olarak kullanilmaktadir (Usluel-Kogak ve Askar, 2006: 2).
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Ayrica ¢ogu insan Yyeniligi, bilimsel arastirma sonuglarina gore degil, o yeniliklerden
yararlanmig olan, yakin ¢evresindekilerin fikir ve goriislerinden etkilenerek degerlendirmektedir
(Karasar, 2004:113).

3.6. TEKNOLOJIK YENILIKLER

Yenilik, bir birey ya da bagka bir uygulayict birim tarafindan yeni kabul edilen bir
diisiince, uygulama veya nesne olarak tanimlanabilir (Tekin, Giiles ve Ogiit, 2003:139). Yenilik,
degisim, yaraticilik, gelisme ve risk alma kavramlar1 ile biitlinlesmis uzun donemli bir
performans gostergesidir (Akal, 2003). Yenilik, yeni teknik bilginin kullanilmasi ve ek deger
olarak kaynaklara ve/veya iiretimin maliyet ve degeri arasindaki farkin biiylimesine aktarilmast

stireciyle de ilgilidir (Porter, 2000:31).

Yeniligin sahip oldugu 6zellikler toplum tarafindan o yeniligin benimsenme durumunu ve
hizin1 biiyiik 6l¢iide belirlemektedir (Roger, 2003:15-16). Rogers, bunlar: goreli yarar, uygunluk,
karmagiklik, denenebilirlik ve gozlemlenebilirlik olarak siralamaktadir. Yenilik, geriye
donmezlik ozelligi gosterir. Yeni iiriin eskisinin yerini aldiginda eski iirlin pazarda tekrar
gdriinmez. Ornegin buzdolabimin bulusundan sonra, dogal yollardan buz yapiminin, tekrar ortaya

¢ikmasi olast degildir (Jorde ve Teece, 1992:21).

Ancak yapilan c¢aligmalar ve ortaya konan farkli modellerde yeniligin algilanan
ozelliklerine yeni 6zellikler eklenmistir. Ornegin, Moore & Benbasat (1991:193), Rogers’in
(2003:17) ortaya koydugu ozelliklere imaj(statii), kullanim 6zgiirliigii ve goriiniirliik gibi yeni
ozellikler eklemis ve Rogers’in karmasiklik 6zelligini ise kullanim kolayligi olarak yeniden

adlandirmistir

Yeniligin diger 6zelligi ise, kiimiilatif bir yapiya sahip olmasidir. Gelistirilen bir yenilik,
daha onceki yenilikler veya bilimsel esaslar iizerine kuruldugu gibi ayni zamanda bagka
yeniliklerin gelistirilmesine de temel olusturur. Bu kiimiilatif 6zellik nedeniyle, yeniliklerin takip

edecegi yon onceden bilinmez, belirsizdir (Y1lmaz, 2003).

Compeau ve galisma arkadaslari ise bunlarin yaninda iletilebilirlik, 6nceki deneyimlerle
uygunluk, giincel is tecriibelerine uygunluk ve tercih edilen is stiline uygunluk gibi 6zellikler
eklemis ve arastirmalarini bu baglamda gergeklestirmistir (Compeau, Meister ve Cristopher,
2007:413).
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Yeniligin yayilma 6zelligi vardir. Yaratici faydalar1 nadiren tiimiiyle yeniligi icat eden
firma tarafindan kullanilir ve daha sonra gerek firmalar ve bireyler kullandikga toplum tizerinde
hizli bir sekilde yayilma oOzelligi gosterir. Yeniligin belirsizlik 6zelligide vardir. Yeniligin
gelistirilmesinde tesadiifiin, ongoriilemeyen degisikliklerden kaynaklanan belirsizliklerin ve

sansin biiylik rolii vardir (Yilmaz, 2003).

3.7. TEKNOLOJI KULTURU VE TEKNOLOJIK YATKINLIK

Alvin Toffler 1974 de yapmis oldugu calismaya gore teknolojik degisimler toplumsal
devrimlerin hem sonucu hem de nedenidirler. Ona gore teknolojinin kdkeninde bilgi yer
almaktadir. Degismenin ardinda teknoloji vardir ve degisen sadece makineler degildir. Bu

nedenle toplumsal degigsmeyi baslatan ve hizlandiran bilgidir.

Diger bir tanimlamaya gore “teknoloji yeni Olgii ve kriterler getirerek, insanin tabiat
tizerindeki kontroliinii arttirarak; onun diinyaya bakisini, diisiince, duygu ve davraniglarini,
sosyal iliskilerini degistirir (Dura, 1990:138). Dolayisiyla orflinii, edebiyatini, sanatini, dilini,
musikisini, ahlakini, estetik degerlerini de etkilemektedir. Teknoloji ve kiiltiir arasinda karsilikli
bir liretim iliskisi s6z konusudur, denilebilir ki kiiltiir teknolojiyi belirlemekte, teknolojik

gelismeler de kiiltiirel degisimi tetiklemektedir.

Ayrica yeni teknolojilere adapte olmak onlara sahip olmak kadar 6nemlidir. Bunun igin
onemli unsurlardan birisi teknoloji kiiltiirii ve bireylerin teknolojik yatkinliklaridir. Teknoloji
kiiltiirii bireylerin teknolojiyi kullanirken olusturduklar1 yeni yasam bicimleridir. Teknoloji
kiltiri ile iletisim bigimimiz, ulasimimiz, ¢alisma sekillerimiz, kullandigimiz kavramlar ve

cevremizde olup bitenleri algilayisimiz da 6nemli doniisiime ugramistir ( Besli, 2007).

Teknolojinin birey ve toplum itizerindeki en 6nemli etkisi, bireylerin yasam bi¢imlerine,
bir bagka deyisle kiiltiirleri tizerindeki etkisidir. Birey-¢evre etkilesim ve uyumunda, bilim ve
teknoloji degisen degerlerden o6nce gelmektedir. Giiniimiizde artik teknoloji kiiltiirii, degerler
kiltiiriinii belirleyen, onu denetim altinda tutan en 6nemli etmenlerden birisi durumundadir.
Boylece, bireyin etkilesim i¢inde bulundugu teknolojik kiiltiirle uyumlastirilmasi, ayn1 zamanda
onun toplumsal uyumuna temel olmaktadir. Bir baska degisle, bireylerin hizli teknolojik
gelismelerle, giderek karmagiklasan toplum yasamina ayak uydurabilmeleri i¢in, ¢agdas bilgi,
beceri ve tutumlarla donatilmalari gerekmektedir. Bu dogrultuda verilecek egitim 1s1ginda

bireylerde teknoloji kiiltiirii ve teknolojik yatkinlik gelistirilebilmektedir.
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3.8. TEKNOLOJI POLITIKALARI VE TEKNOLOJi STANDARTLARI

Bilim ve teknoloji, iktisadi gelismenin odak noktasinda yer almaktadir. Bilim ve teknoloji
milletlerin geleceklerine yon verilmesinde en onemli unsurlardan biri olarak goriilmektedir.
Bilim ve teknoloji politikalari, iilkenin biitiin sektorlerini etki alani i¢inde alan araglardan biridir.
Uluslar arasi rekabetin belirleyici unsuru olan bilim ve teknolojinin etkin politikalar olarak
uygulanmasi, toplumun gelismesini toplumun refahin1 ve mutlulugunu arttirmaktadir. Ozellikle
gelismis OECD iilkelerinde bilim-teknoloji politikalar; emek, sermaye, dogal kaynak ve
donanimlardan ¢ok teknolojik alt yap1 ve dinamigi gelistirerek uluslararas1 pazarlarda rekabet
etmeye dayandirilmaktadir (Yiicel, 2006:183). Toplumun her alaninda oldugu gibi egitim

kurumlarinda kalkinma ve ilerleme teknolojik gelismelerle yakindan iligkilidir.

Bunun igin Ar-Ge faaliyetleri sadece sanayi alanlari i¢in diistiniilmemeli egitim kurumlari
icin de bu tarz faaliyetler gerceklestirilerek teknoloji politikalari olusturulmalidir. Bu politikalar
dogrultusunda hazirlanacak teknoloji planlar1 egitim kurumlarmin teknolojik yeniliklerden
yararlanmasina olanak tanirken ayni zamanda beklenmedik durumlarin olumsuz etkilerini de en

aza indirmeye yardimci olmaktadir.

Teknoloji entegrasyonu ile egitim ortamlara giren yeni teknolojilerden her 6gretmenin
beklentiye uygun olarak faydalanamamasi, egitim ve Ogretim siirecinde egitim teknolojileri
kullaniminda bir birliktelik saglama gereksinimini ortaya g¢ikartmistir. Bu gereksinimin ve
birlikteligin saglamasi i¢in teknolojilerin standardinin belirlenmesine ve gelistirilmesine yonelik
bir takim caligmalar baglatilmistir. Bu dogrultuda basta ABD olmak iizere biitiin Avrupa

genelinde ulusal diizeyde egitim teknolojisi standartlar1 gelistirme ¢aligsmalar1 baslamistir.

ABD’de 1979 yilinda K-12 ve Ogretmen egitiminde teknolojinin etkili kullanilmasim
artirmak icin hizmet ve liderlik saglamak amaciyla kar amaci giitmeyen ISTE (International
Society for Technology in Education - Uluslararast Egitimde Teknoloji Toplulugu) kurulmustur.
Kurulusun en 6nemli ¢aligmalar1 arasinda 1993 yilinda baglayan ve ABD eyaletlerindeki egitim
kurumlarinda uyulmasi gereken standartlarin belirlenmesine yonelik calismalar1 kapsayan NETS
(National Educational Technology Standards - Ulusal Egitim Teknolojileri Standartlari) projesi
yer almaktadir. Bu proje kapsaminda ABD capinda ortak egitim teknolojileri standartlari ve bu

standartlara ait gostergeler belirlenmistir (NETS, 2007).

Ayrica 1999 yilinda baslayan ve PT3 (Preparing Tomorrow’s Teachers to Use
Technology Program — Gelecegin Ogretmenlerini Teknolojiyi Kullanmaya Hazirlama Programu)

olarak adlandirilan projenin iilke ¢apinda basarili olmasinda NETS projesinden biiyiik oranda
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yararlanilmigtir. Gergeklestirilen bu projeler dogrultusunda ISTE kapsaminda belirlenen NETS
standartlar1 yeniden sekillendirilerek 6gretmen yetistiren kurumlar igin giiniimiizde de kabul
goren standartlar ortaya cikmustir. NETS sadece ABD sinirlarn igerisinde kabul gérmekle
kalmayarak diinya ftzerindeki diger iilkeler tarafindan hazirlanacak egitim teknolojileri
standartlarinin temelini olusturmustur. Avustralya, Cin, Costa Rica, Danimarka, Irlanda, Latin
Amerika, Ingiltere gibi iilkeler bu standartlar1 kullanarak ulusal ve bdlgesel egitim teknolojileri
standartlar1 gelistirmisler veya sunulan standartlar1 kendilerine uyarlamiglardir (UNESCO,
2002).

Avrupa’da ise uluslararasi diizeyde egitim teknolojileri standartlari yerine daha ¢ok ulusal

diizeyde standartlar bulunmaktadir;

e Universitelere yonelik olarak standartlar1 sunan Egitim Teknolojileri Birlikte Islerlik

Standartlar1 Merkezi (Centre for Educational Technology Interoperability Standards),

e Ogrenim teknolojileri i¢in kurallar gelistiren IMS Global Ogrenme Konsorsiyumu (IMS

Global Learning Consortium),

e Ogrenim teknolojileri standartlari gelistiren PROMETEUS, o6grenim, is programi
hazirlayan CEN/ISSS Bilgi Toplumu Standardizasyon Sistemi (European Committee for

Standardization / Information Society Standardization System)

e Ogrenim teknolojileri i¢in uluslararasi standartlar belirleyen IEEE Elektrik ve Elektronik

Miihendisleri Kurulusu (Institute of Electrical and Electronics Engineers).

4. TEKNOLOJININ BENIMSENMESI TEORISI

Orgiitlerin planlama, karar verme ve iletisim siireclerini desteklemek igin 6zellikle
bilgisayara dayali araclara yaptiklari yatirimlar aslinda oldukg¢a risklidir. Kagit iizerindeki
islemlerin aksine, bu araglar yoneticilerin ve profesyonellerin yazilim ve donanimlarla dogrudan
etkilesimde bulunmasini gerektirmektedir. Fakat calisanlar 6nemli performans kazanglar
saglayabilecek mevcut bilgisayar sistemlerini kullanmak konusunda genelde isteksiz davranirlar.
Bilgisayar teknolojileri, karmasik uygulamalar1 olduk¢a makul bir maliyetle yerine getirmeyi
saglamakta ve bunlarin giicii giin gectikce artmaktadir. Teknik sinirlar ortadan kalktikea,
orglitlerin bu artan giicten yararlanmasinda, calisanlarin kullanmaya istekli olacaklar1 sistemleri
gelistirme yetenekleri biiylik rol oynamaktadir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989: 982-1003).

Dolayisiyla bilgisayar teknolojilerinin ¢alisanlara ve orgiite yararl olmasi i¢in 6ncelikle bunlarin
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calisanlar tarafindan benimsenmesi gerekir. Teknolojinin benimsenmesi ise, teknolojik
Ustlinliigiin akiler bir bigimde analizine degil, nasil algilandigina baghdir (Zain, Raduan,
Iskandar ve Maslin, 2005: 829-839).

Ogrenilmis caresizlik, birisinin herkesin yapabildigine inandig1 bir isi yapamamasi
sonucu kendisini suglamasi ve caresiz kalmasi durumunu i¢ermektedir. Egitilmis garesizlik
insanlar egitim hayat1 boyunca etkilendikleri matematik korkusu daha dogru ifade ile teknoloji
korkusunun eseri olarak ortaya ¢ikan kotii tasarimlar karsisinda kendilerini suglama eylemi ile

teknolojiden uzaklasmalarini igermektedir (Norman, 1988).

Her yeniligin yayginlagmasina direng gosterilecektir. Ancak gerekli olan kosullar
saglanmasi durumunda da yayginlasacaktir. Bu kosullardan birisi olan benimsenebilir olmak,
yazilim agisindan islevsellik, kullanilabilirlik ve kullanicinin  yazilimi sevip sevmemesi
etkenlerinin maliyet ile karsilastirilmasina dayanmaktir. Bir yazilimin kullanilabilirligi, yazilim

gelistiren programcilarla mithendislerin birlikte ¢aligmasi sonucunda saglanmaktadir.

Bilgi teknolojileri yeniliklerinin benimsenmesi {izerine bir ¢ok teorik perspektiften
caligmalar yapilmistir. Ornegin Rogers’in yenilik teorisinin yayilmasi. Bu teorik perspektifler
kurumsal Bilgi Teknolojileri yeniliklerinin benimsenmelerinde tamamlayict veya alternatif

bakislar saglamiglardir (Lee ve Xia, 2008:343-364).

Isletmelerin teknolojilerine yatinm yapmayi seg¢melerinin birgok sebebi vardir. Bu
sebepler; maliyeti azalmak, lretim seviyesini yiikseltmek veya iiretim ve servis kalitesini
arttirmak olabilir (Legris, Ingham ve Collerette, 2003:191-204). Bununla birlikte, ¢alisanlarin
yeni teknolojileri kabullenme ve kullanma konusundaki isteksizlikleri Teknolojilerinin
saglayacagi faydalar1 ve finansal kazanglar1 baltalayabilir (Davis, 1989: 319-340).

DeLone & McLean (2003), Teknolojilerinin uygulama basarisinin tarifinde birtakim
belirsizlikler fark etmisler ve basariy1 daha net bir sekilde tanimlayabilme adina alti adimdan
olusan bir goriis ortaya koymuslardir. Bu alti adimli goris, sistem Kalitesi, bilgi kalitesi,

organizasyonel etki, bireysel etki, kullanici tatmini ve sistem kullanimindan olugmaktadir.

Bunlarin ig¢inden sistem kullaniminin ise aslinda oncelikli olarak saglanmasi gerektigi ve
diger bes adimin sistem kullanilmadik¢a saglanamayacag agiktir. Bu yiizden, BT nin igletmenin
hem stratejik hem de operasyonel fonksiyonlarina saglayacag: fayda, yazilim ve donanimdaki
etkileyici avantajlara ve yeniliklere ragmen, teknolojiyi kullananlarin davranis bigimine
bagimhidir (Venkatesh, 2000:342-365).
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Isletmelerin, basarili bir BT uygulamasinin yolunun &ncelikli olarak teknolojinin
benimsenmesini saglamaktan gectiginin farkina varmaya baslamasina ragmen BT’ye karsi
gosterilen diren¢ hala daha oldukca yaygindir. Bu yiizden de, bilgi sistemleri arastirma ve
uygulamalarinda kullanicilarin yeni teknolojileri benimsemesi 6nemli bir konudur (Venkatesh ve
Davis, 2000:186-204). Kullanict kabulii bilgi sistemlerinin basarist 6niinde biiyiik bir engeldir.
Fakat benimsenme, kabullenme konusu basarilirsa, birgok organizasyonel bilgi sisteminin temel

amaci olan ise bagh performans biiyiik gelisim gosterecektir (Davis, 1989: 319-340).

4.1. TEKNOLOJI BENIMSEME MODELLERI

Yonetim Bilgi Sistemleri arastirmacilari, teknolojilerin kullanimini agiklayabilmek igin,
sosyal psikoloji modellerinden olan ama¢ modeli veya davranigsal karar teorilerini temel aldilar.
Bu arastirmacilardan olan Ajzen’in “Planlanmis Davranis Teorisi” ve Davis’in “Teknoloji Kabul
Modeli” teorileri teknoloji kullanimlarini agiklayimcr en popiilerler ve iyi destek gorenler
arasindaki iki teoridir. Her iki teori de Fishbein ve Ajzen’in daha Onceki “Sebepli Davranis

Teorisi” tizerinde ilerlemektedir. (Riemensschneider, Harrison ve Mykytyn, 2001:269-285).

4.1.1. Sebepli Davrams Teorisi (SDT)

Kullanici kabulii ile ilgili literatiirde en ¢ok bilinen Ajzen ve Fishbein (1980) tarafindan
gelistirilen Sebepli Davranis Teorisi (Theory of Reasoned Action) modelidir. Bu teoriye gore
Kisinin tamamen kontrolii altindaki davranislar agiklanabilir. Ancak davraniglarin olusma sartlari
her zaman buna uygun olmayabilir. Béyle durumlarda algilanan davranis kontroliiniin gerekliligi

ortaya ¢ikmistir (Fishbein and 1zak, 1977:244-245).

Yonetim Bilgi Sistemleri, sosyal psikoloji alanina dayanir. Sosyal yapiyr inceleyen
psikologlar, davranislar1 gerceklestiren tutumlart belirleyebilmek ve bireylerin davraniglarini
degistirme yollarini arastirmislardir. Davranisa etkide bulunan tutumlar igin yapilan ¢alismalar,
ilk olarak Charles Darwin (1872) ile baglamistir. Darwin tutumu bir duygunun psikolojik baskisi
olarak tanimlamistir. 1930’larda ise psikologlar tutumu, duygular veya davranigsal pargalar ile
diistinme, olarak tanimlamiglardir. Sosyal psikologlara gore tutum, davranis ve bilmeyi igerir ve

ikisi arasinda pozitif bir iliksi vardir ( Green, 1954:335-369).

Yonetim Bilgi Sistemlerine gore, bireylerin davranislari, davranislarin sonucu ile

gelistirdigi tutumu ve bireylerin gevresindekilerin fikirleri tarafindan etkilenir. Ajzen ve

21



Fishbein’e gore SDT, davranis ve tutum arasinda gozlenen iligkiye aracilik eden bir psikolojik
stireg modelidir (Green ve Felipe, 2005). Teori, davranisin gerceklesmesini saglayan niyetin
kisilik yapisi, kisisel tutum ve kisisel normlar tarafindan olusturuldugunu séylemektedir. SDT’ye
gore davranis kiiltiirden de etkilenir ve yeni bir teknoloji kullanilacaksa ve bunu kullanma
konusunda basari elde edilmek isteniyorsa bu agidan da degerlendirilmelidir (Arnold, 1996:271-
278).

4.1.2. Planlanmis Davrams Teorisi (PDT)

Planlanmig Davranis Teorisi (Theory of Planned Behaviour) sayesinde davranisa yonelik

amag Olciilebilmekte ve dolayli olarak da s6z konusu davranigin ortaya ¢ikma olasili1 tespit

edilebilmektedir (Szajna, 1996: 85-92).

PDT'ye gore, insanlarin toplumsal davraniglart belirli faktorlerin kontrolii altinda olup
belirli sebeplerden kaynaklanir ve planlanmis bir sekilde ortaya ¢ikar. Bir insanda bir davranigin
ortaya ¢ikabilmesi ig¢in Oncelikle "Davranisa Yonelik Amag"’in olusmasi gerekir (Agarwal,

Manju, Pamela ve Mitch, 1998).

4.1.3. Teknoloji Kabul Modeli (TKM)

Davis (1986) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli, bireylerin  bilgisayar
kullanimindaki tutumlari, kullanimini, davraniglarin1 ortaya koyabilmek ve ileride bilgisayarlarin
insan hayatindaki yerinin ne olacaginin tahmin edilmesi i¢in gelistirilmis bir ilk model
olmusturbu teorinin ilk adimlari, Ajzen ve Fishbein (1980) tarafindan gelistirilmis olan Sebepli
Davranig Teorisi ile atilmigtir. Sebepli Davranis Teorisi kisinin davraniglarinin ve tutumlarinin

belirtileriyle ve sosyal psikolojide genisge irdelenmis bir modeldir.

Daha sonralar1 birgok kez arastirmacilar tarafindan Teknoloji Kabul Modeli
aragtirmalarinda kullanilmistir. Bu model ayrintili olarak incelendiginde, kisilerin teknoloji
tercihlerini belirlemek, degisime nasil tepki verebileceklerini ortaya koyabilmek ve insanlarin

nicin bilgisayar kullanimina direngli oldugunu, degisime nasil cevap vereceklerini belirlemektir.
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Davis’in (1989) Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model), teknoloji
uygulamalarinin bireyler tarafindan ne kadar kabul edildiginin bulunmasi i¢in yapilan
arastirmalarca, teorik altyapi olarak genis bir sekilde kullanmilmistir. Teorik olarak Teknoloji
Kabul Modeli incelendiginde, teknoloji kabuliinde kisilerin algilari, egilimleri, niyetleri ve

davraniglar1 arasindaki nedensel baglar1 agiklamaktadir.

Ek olarak, Teknoloji Kabul Modeli teknolojiyi kabul ettigi goriilen ¢esitli sektorlerde,
degisime uygun olarak yeni teknolojilerin biinyeyealinmasina engel veya kolaylastirici nedenleri
belirleyebilmeyi saglayan, her iki durum i¢in nedenlerin belirlenebilmesini saglayan ve boylece
degisimi takip eden firma c¢alisanlarmin teknolojiyi zorluk g¢ekmeden kullanima yoénelten

faktorleri tanimlamak i¢in kullanilmakta olan bir modeldir.

Teknoloji Kabul Modeli iki boyutta ve esas itibariyla kullanicilar tarafindan algilanan
teknolojinin kullanim kolayligi (AKK) ve teknolojiden algilanan fayda (AF) olarak olusmustur.
Yapilan ¢ogu arastirmalarda gostermistir ki, teknoloji konusunda degisim iginde olan firmalarda
calisanlarin veya bireylerin teknolojiye olan inaniglari, teknolojinin gerek firmalarda, gerekse

bireylerce yogun veya az kullanimini etkiledigi goriilmistiir.

Teknoloji Kabul Modeli, bireylerin, bilgisayar teknolojilerini ti¢ temel faktore dayanarak

teknolojiyi kullanma istek ve niyetlerini 6l¢en bir teoridir. Bu ti¢ temel faktdr sunlardir:
1. Algilanan kullanislilik (Perceived Usefulness ),
2. Algilanan kullanim kolaylig: (Perceived Ease of Use )
3. Kisinin davranisa doniik niyeti (Behavioral Intention )

Davis (1989), algilanan kullanighiligin ve algilanan kullanim kolayliginin bireylerin
geregeklestirecegi davranisa dontik niyetini belirledigini 6ne siirmektedir. Algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan kullaniglilik kisilerin bilgisayar kullanma konusunda niyetlerini belirleyen
diger onemli degiskenlerdendir (Davis, 1989: 319-340). Bu iki degiskenin bilgisayar sistemleri
kullanma konusundaki kisisel niyetleri dlgmede basaris1 ve yeterliligi bir ¢ok arastirmact
tarafindan ampirik olarak saptanmustir (Legris ve ark, 2003:191-204). Algilanan kullaniglilik
Davis (1989) tarafindan, bireylerin bir teknolojiyi kullanarak yaptiklari isteki performanslarinin
artmasi konusunda sahip olduklar1 egilim ve diisiincelerini ifade edecek sekilde tanimlanmis
iken, algilanan kolaylik belli bir teknolojinin kullanilmasinin kolay olmasini ve fazla ¢aba
gostermeden kullaniminin 6grenilmesini ifade etmektedir (Davis, 1989). Algilanan kullanighlik,
bir kullanicinin herhangi bir teknolojiyi kullanmasinin belli gorevleri yaparken ve sorunlari

cozerken kendisine saglayacagi performans artisi ile ilgilidir (Keller, 2005:299-311).
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TAM, kisith olmasindan dolayr yogun olarak elestirilmis ve arastirmacilar, modele
degisik unsurlar eklenerek aciklayicr giiciiniin arttirilmasi yoniinde bulgular ortaya koymuslardir
(Legris ve ark, 2003:191-204). Eklenen degisik unsurlardan bazilar1 sunlardir: Tutum (attitude),
kisisel norm (subjective norm, ger¢ek kullanim (actual wusage), uyumluluk/uygunluk
(compatibility), digsal etkenler vb. Uygunluk/uyumluluk degiskeninin Algilanan kullaniglilik ve
Algilanan kullanim kolayligini etkiledigi ve bu degiskenlerin de kisinin tutumunu, kisinin
tutumunun ise davranisa doniik niyetini etkiledigini ortaya koymaktadir. Davranisa doniik niyet

de gercek kullanma faaliyetini tetikledigini 6ne siiriilmektedir (Giirol, 2008).

Algilanan kullamishhik "kisinin belirli sistemi kullanmanin is performansini artiracagina
olan inancmin derecesi" olarak tanimlanmistir. Algilanan kullanim kolayhgi "kisinin belirli
sistemi kullanmasimnin ¢aba gerektirmeyecegi yoniindeki inancinin derecesi" olarak
tanimlanmistir (Davis, 1989). Davramigsal Niyet, bir davranisi gerceklestirmek igin bireyin
istemlerinin ve ¢abalarinin gostergesidir. Tutum, olumlu ya da olumsuz bigimde tepkide
bulunma egilimidir ve bilgisayar kullanma ile bilgisayar kullanma niyetini belirleyen 6énemli bir
degiskendir. Ger¢ek Kullanim, bireyin ¢alismalarinda bilisim teknolojilerini kullanim sikliginin
ve yogunlugunun derecesidir. Digsal Etkenler, bireyin bilisim teknolojilerini kullaniminda

insan algilar1 tizerinde etkili olan kontrol edilebilen ve/veya kontrol edilemeyen faktorlerdir.

Kisaca, TAM, bireyin bilisim teknolojilerini kullanmayr kabul etmesini veya
reddetmesini, diger bir deyisle ger¢ek kullanimi belirleyen birincil faktoriin bireyin davranissal
niyeti oldugunu ve bireyin davranigsal niyetinin ise bireyin kullanima dogru olan egilimleri
tizerinde Onemli bir rolii oldugunu ileri siirmektedir. TAM, bireyin bilgi ve iletisim
teknolojilerini  kullanmaya olan egilimlerinin olugsmasinda, bireyin bilgi ve iletisim
teknolojilerine yonelik olan kullanim yararlili§i ve kullanim kolaylig1 algilariin 6nemli etkileri
oldugunu belirtmektedir. Kullanim yararliligt ve kullanim kolaylig:1 algilarindan, bireyin
davranigsal niyeti dolayli olarak etkilemekte ve bu dolayl etkiler bireyin kullanima dogru olan

egilim faktorii izerinden olmaktadir. (Sekil 1).

Sekil 1. Davis’in gelistirdigi teknoloji kabul modeli
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Kaynak:(Davis, F. (1989). A Technology acceptance model for empirically testing new and user information
systems: theory and results. Doctoral Dissertation, MIT Sloan School of Management, Cambridge, MA).

TAM’da bilgisayar kullanimini etkileyen faktorler, kullanicilarin bir teknolojiyi kullanma
konusundaki niyetleri, Teknoloji Kabulii ve Kullanimi1 teknolojinin basarisi i¢in temel gosterge
olarak kabul edilmistir (Martinez-Torres, Toral Maris, Garcia, Vazques, Oliva ve Torres, 2006:1-
11).

Bu faktorlerden en 6nemlileri sunlardir:

Tavir (Attitude): Fishbein ve Azjen (1975) sosyal bilimler alaninda yapilan c¢alismalarinda
tutumlarin, bireylerin gergeklestirmis oldugu davranislarda bulunmasi i¢in bir 6n sart oldugunu
bulgulamiglardir. Tutum, olumlu ya da olumsuz bi¢cimde tepkide bulunma egilimidir ve
bilgisayar kullanma ile bilgisayar kullanma niyetini belirleyen 6nemli bir degiskendir (Ma,
Anderson ve Streith, 2005:387-395). Algilanan kolaylik ve algilanan kullamshhk (Perceived
ease of use ve perceived usefulness): Algilanan kullanim kolayligi ve algilanan kullaniglilik
kisilerin bilgisayar kullanma konusunda niyetlerini belirleyen diger onemli degiskenlerdendir
(Davis,1989). Bu iki degiskenin bilgisayar sistemleri kullanma konusundaki kisisel niyetleri
6lgmede basarist ve yeterliligi bir ¢ok arastirmaci tarafindan ampirik olarak saptanmistir (Legris
ve ark, 2003:191-204). Algilanan kullaniglilik Davis (1989) tarafindan, bireylerin bir teknolojiyi
kullanarak yaptiklart isteki performanslarinin artmasi konusunda sahip olduklar1 egilim ve
diisiincelerini ifade edecek sekilde tanimlanmis iken, algilanan kolaylik belli bir teknolojinin
kullanilmasimin kolay olmasmi ve fazla ¢aba gostermeden kullaniminin 6grenilmesini ifade
etmektedir (Davis,1989). Algilanan kullaniglilik, bir kullanicinin herhangi bir teknolojiyi
kullanmasinin belli gorevleri yaparken ve sorunlari ¢ozerken kendisine saglayacagi performans

artist ile ilgilidir (Keller, 2005:299-311).
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I.LBOLUM

SANAL ORGANiIZASYONLAR VE HiZMET KALITESI

1. SANAL KAVRAMI

“Sanal” kelimesini sozliik anlamiyla bakildiginda, gercekte bulunmayan fakat insan
beyinde tasarlanan ve kurgulanan anlamina gelmektedir. Latincede “Sanal-virtual”’nin anlami
ustalik ve cesurluk anlamina gelen “Virtus” ile gercekte var olmayan yalnizca gergek olarak
algilanan “Sanal” kelimelerinden tiiremistir. Giiniin sartlar1 degistikce “Sanal” kelimesi de her

seyin degistigi gibi degismis, gergekte var olmayanlarin artik "makineler yardimiyla yaratilan,

yapay olan" anlam1 ortaya ¢ikmuistir.

Degisime neden olan teknoloji ile birlikte iletisim alanindaki bas dodiiriicii gelismeler,
gercekleslesen olaylarin zaman ve mekan boyut iliskisini kesmektedir. Boylece, bireyler her
istedikleri yerden ihtiyaglarin1 veya gereksinimleri istenen zamanda gergeklestirebilmislerdir.
Kisaca agiklamak gerekirse, bireyler sanal ortam marketlerinden alisveris yapabilmekte, ¢esitli
iletisim araglar ile, ¢ok uzaklardaki insanlarla goriisebilmekte, fima biinyesinde g¢alisanlarin,
calistiklar1  alanda  kurulan  sanal yap1 igerisinde, yapmalar1  gereken isleri

gerceklestirebilmektedirler ki bu da sanal ortamin olusturdugu gercekliklere 6rneklerdir.

Bilginin sanal ortamda olusu, gerceklestirilmesi gerekenlerin artik sanal hale gelmesine
neden olmugstur. Bu degisimin baglamasi 1950’lerin sonunda bilim adamlar1 sanal bilgisayar
adin1 verdikleri, birka¢ kiginin ayni anda kullanabildigi ancak, kullanicilarin bilgisayar1 tek
baslarina kullandiklar1 izlenimini verecek sekilde hizli makineler gelistirmeleriyle baglamistir.
Bu sirada, sanal teriminde, etkilesim ve adapte olabilme anlamlar1 da eklenmistir (Inceler, 1998).
Bir¢ok bilim adami ¢alismalarinda, insanlarin gelisen teknolojiden daha ¢ok faydalanabilmesi
icin gereken alt yapilar olusturmaya caligmislar ve bdylece gelisen teknoloji her gecen giin

hayata daha fazla girmistir.

Yapilan teknolojiyi daha ileri seviyelere gotiirebilmek i¢in yapilan ¢aligsmalarla teknoloji
ucuzlamis ve bu ulagilabilirlik ile beraber uzaklardaki bilinmeyenlerin 6grenilmesi bireylerce
daha kolay olmustur. Teknoloji bu degisimle diinyay1 hizla kiiresellestirmeye basladi ve ardindan
diinyanin farkli bolgelerinde bulunan {ilke sinirlarinin 6nemini kaldirdi. Gegmiste {ilke

simirlarinin  korunmasi veya el degistirmesi i¢in yapilan savaslarin sekli degiserek ticari
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boyutlarda olmasini sagladi. Savaslarin ticari boyuta indirgenmesi ile {ilkeler ve isletmeler icin
sadece 6nemli olan bu degisime ayak uydurabilmek oldu. Ulkeler isletmelerinin bu savasda
yerlerini koruyabilmeleri ve sinirlarin1 genisletebilmeleri igin, daha agik olarak artan rekabet
yarisinda geriye diismemeleri i¢in artik silahlar {iretmek yerine, teknolojik alanda gelismeleri
saglamaya ve bunlar1 uygulayabilmeye yonelmislerdir. Bu alanda yenilerle dolu gelismeler ile
savaglar bilinmemezliklerle doluydu. Bu kiiresellesmenin getirdigi kansiz ticari savaslarda
basarili olabilmenin ana anahtari ticaret yapilacak olan kiiltiirlerin bilinmesi gerekliligi olmusdu.
Bilinmezlikler bugiine kadar gerceklestirilen ticari faaliyetlerden farkli kurallar getirmistir. Artik,
rekabette avantajli olabilmek icin temel yeteneklerin bir araya getirilmesi gerekliligi, gelisen
bilisim teknolojisi ve dis kaynaklardan etkin bir sekilde yararlanmayi 6n plana ¢ikarmstir.

Bu degisimler, etkin bir sekilde bilisim teknolojilerinin uygulanmasi, firmalarinin
sinirlarinin biiylimesini saglamis, boylece yayillmis girisimler, sebeke firmalar ortaya ¢ikmus,
bilgisayarlarla birbirlerine bagli bu yapilar, gelencksel yapilardan daha gii¢li bir konuma sahip
gelmiglerdir (Calza, 1997:159).

Geleneksel yapilardan daha giiclii bir konuma gelmek i¢in sanallik ile organizasyonu
birlestirmek gerekmektedir. Tanim olarak birbirinden fakli olan bu iki kelime birlestirildiginde
nasil bir tanimlama yapilacaktir. Sanal organizasyonu, birbirleriyle iliskili bir eleman grubundan
olusan giiclii bir sistem olarak tanimlayabiliriz (Ackoff, 1971:661-671). Sanal organizasyon,
gercek organizasyonun biitiin yeteneklerine sahiptir. Fakat, somutlugun kolaylastiricilig, siirekli
calisanlar, miisteri ile geleneksel birliktelik gibi 6zellikleri yoktur. O esneklik veren, biitiin
maliyetleri azaltici, isin sermaye gereksinimini disiiriicii bir genel kavramdir. O kurulmus ve
yeni kurulan isler i¢in uygulanabilirlik agisindan esittir, hem gelismis hem de yeni kurulmus bir

iste basar1 kazanmay1 saglayabilir (Hedberg ve Dahlgren, 2000:12-19).

2. ORGANIZASYON KAVRAMI

Organizasyon kelime manasiyla, en az iki kisiden olusan, bir amag i¢in ¢alisan topluluk
olarak ifade edilirken, bagka bir ifadeyle =~ organizasyon, belirli amaglara ulasmak ig¢in, bir
insan grubunun faaliyetlerini koordine etmeye yarayan belirli yapi, kural ve prosediirlerin
biitiiniidiir (Ozkalp ve Sabuncuoglu, 1990:35). Organizasyon kavrami insan hayatinda son derece
onemli bir yer tutar. Hemen her is veya faaliyet i¢in her zaman bir tiir organize olmaya ihtiyag
duyulabilecegi gibi, hemen her insan da giinliik hayatinda veya is hayatinda bir veya bir kag

organizasyon ile iliski i¢inde olabilir. Organizasyon, belirli bir amaci gergeklestirmeye calisan ve
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ayr1 pargalardan olusan bir sistem olarak tanimlanabilir. Diger bir tanimla organizasyon, birden
¢ok kisinin bilingli bi¢imde koordine edilmis eylem ya da giiglerinden olusan sistemdir
(Fisek,1975:213).

Ayn1 zamanda organizasyon, is ile is, is ile insan, insan ile insan arasindaki iliskilerdeki
diizen ve diizenlemelerdir. Organizasyon hem organize etme (Orgiitleme), hem organizasyonun

yapist hem de diizenleme anlaminda kullanilabilmektedir (Kogel, 2006:97).

Organizasyonlar, belirli amaglar1 gergeklestirmek i¢in olusturulan sosyal gruplar olarak
giinlimiizde ¢ok onemli gorevleri yerine getirmektedirler. Temelde varlik sebebi ortak amacglarin
gerceklestirilmesi olan Orgiit, isletmenin amaglarina ulagsmasina hizmet eden bir ara¢ olarak da

degerlendirilebilir (Asunakutlu ve Coskun, 2000: 20-27).

Organizasyonlar1 bicimsel ve bigimsel olmayan organizasyon olarak ikiye ayirmak
miimkiindiir. Bi¢imsel ve bigimsel olmayan organizasyonlarin en uygun bilesimi hedef birligini
korumak amaciyla birincil derecede egemen bigimsel sistemin yaninda grup bagliligini ve takim
calismasini koruyacak bigimsel olmayan sistemlerin yer almasidir. Baska bir degisle, bigimsel
olmayan orgiit destekleyici olabilmek icin giiglii olmali, ancak bigimsel Orgiite egemen olacak

kadar da giiclenmemelidir (Asc1, 2003).
3. SANAL ORGANIZASYON

Massachutets Institue of Technology, calismalarina bagladigi yillarda ‘veri aglar
olusturmak i¢in 40 kisilik bir ekip kurarak, 1969’da yiizlerce Kisi Oniinde yaptigi bir
bilgisayardan diger bir bilgisayara veri aktarimi gosterisi o donem igin yepyeni bir ¢agin
baslangict olarak adlandirildi. Yapilan deneme sonucu ‘Login’ sozciigiiniin ilk iki harfi
aktarilabildi ve biiyiik bir basar1 sayildi. 1990'larin basinda Wais, Gopher ve Web gibi internet
servisleri agiklandi. Wais ve Gopher, yetenekleri ve kullanim kolayligi nedeniyle, internet'in
yayginlagsmasi, is diinyast ve kamu yonetimine yayilmasina yardim etti. 1993'de NCSA
tarafindan yaygin kullanilan bilgisayar ortamlarindan Web'e erisim icin "Mosaic' istemci
programinin parasiz olarak dagitilmasi ve Mosaic'in ¢oklu ortami sorunsuzca desteklemesi,

internette patlamay1 getirdi.

Artan talebin ana nedeni, kiiresel anlamda diisiincenin gerekliligi, kisaca artik
bilinmeyenlerin veya bilinenlerin etrafinda bulusulma istegidir. Bu istek, bilgiye kolay bir
sekilde elde eriginilebilinmesi, interneti hizla ticari bir ag seklini almasina zorladi. Bu zorlayici
etki ile birlikte, Internet ve bilgisayar bireylerin hala bugiin bile tartisilan kiiltiirlerin yok

olmasmada zemin hazirladi. Baz1 toplumlarca buna dnlemler alinmaya calisilsade bu degisim
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kaginilmaz oldu ve ¢ogu kiiltiir internetin dilini 6ziimsemeye basladi. Bu 6zemseme &yle bir
noktaya geldiki, ticaretten egitime, sagliktan hukuk sistemine, yonetim bicimlerine ve devlet

vatandas iliskilerine kadar hemen hemen her alanda derinlesti.

Bu degisimin siirekliligi ve her alanda olmasi, interneti, diinya iizerinde milyonlarca agin
birbiriyle ortak bir protokol kapsaminda iletisim kurmasini saglayan ve birbirinin kaynaklarin
paylasilmasini saglayan bir yapi haline getirmistir. Diinya ¢apinda bilgi kaynaklarinin bir
grubunun ismi olan internet TCP/IP protokoliinii taniyan aglar ve bunlar1 kullanan insanlarin

olusturdugu biiyiik bir topluluktur (Hasiloglu, 1999:50-52).

Bu ag sisteminin baglant1 teknolojisi ise; bilgisayarlarin birbirleri ile iletisimini saglayan
kurallar tistiine kuruludur. Bu kurallara internet protokolleri ya da TCP/IP (Transmission Control
Protocol/Internet Protocol) denir. Bu protokoller bilgisayarlarla veri iletme/alma birimleri
arasinda organizasyonu saglar. TCP/IP protokolleri bilgisayarlar aras1 veri iletisiminin kurallarini
koyar. Dosya alma/génderme protokolii (FTP-File Transfer Protocol), elektronik posta iletisim
protokolii (SMTP-Simple Mail Transfer Protocol), TELNET protokolii diger protokol
tirlerinden bazilaridir. Diger yaygin olan protokol ise WWW (World Wide Web) ortaminda
birbirine bagl nesnelerin iletilmesini saglayan protokol Hyper Text Transfer Protocol (HTTP)
olarak adlandirilir (http://www.w3.0rg/TR/REC-html40 09.09.2003).

Biitin bu gelismelere ve sanal organizasyonlarin ortaya ¢ikmasina bilisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler neden olmus, bu organizasyonlarin gelismesinde en 6nemli
faktorii olan internet, bilgiye hizli sekilde ulasmayr ve etkili bir iletisimi saglayan
organizasyonlarin gelisim siirecini artirmistir. Internet, rekabet {istiinliigii kazandiran, miisteri
tatminini saglayan ve maliyetleri diisiiren bir ara¢ olmasmin yaninda c¢esitli sanal {irtinler

tiretilmesini kolaylastirip yayginlagtirmistir (Hasiloglu, 1999:50-52).

Sanal organizasyon, hizla degisen firsatlar1 kullanmak amaciyla siiratli bi¢imde bir araya
gelen bagimsiz sirketlerin olusturdugu gegici bir agdir (Byme, 1993). Sanal organizasyon, bir
grup bagimsiz sirket arasinda, veya bliyiik bir sirket icerisinde, farkli is yapan bir dizi birim
arasinda faaliyet gosteren firsat¢1 bir ¢ekirdek yetenekler ittifakidir (Goldman., Nagel ve Preiss,
1995:7). Sanal organizasyon, genis bir yapi iligkisinin tam ortasinda, degisen ortak faaliyetlerin
olusturdugu bir yigisimdir ve daha az farklilik goésteren bir girisimdir (Davidow ve Malone,
1993).

Bugiline kadar yapilan sanal organizasyon tanimlari incelendiginde, birden ¢ok kiigiik

organisyonun olusturdugu biiyiik organisyonlar oldugu noktasinda bulusmuslardir. Bu kiiglik
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organizasyonlarin hi¢ birisi ayni1 degildir. Birbirleriyle iliskili ve farkli olan ¢ok sayidaki
organizasyon, organizasyonel c¢evreyi karmasik ve belirsiz hale getirmektedir. Karmagiklik,
belirsizlik ve karsilikli bagimlilik, bugiinlerde faaliyet gosterilen organizasyonlarin is evresini
karakterize etmektedir (Scott, 1998). Sanal organizasyonlarin, tek bir organizasyon gibi isleyen,
bir sebeke icerisinde, diger organizasyonlarla is birligi yapmak suretiyle s6z konusu karmagiklig

ve belirsizligi azalttig1 kabul edilmektedir.

Farkli kaynaklardan arastirildiginda Sanal Organizasyon yapisi oldukga farkli isimler
altinda anilmaktadir; Post Modern Organizasyon, Hayali Orgiit, Virtual Organization, Kafes
Orgiit-Lattice Organization, Oriimcek Agi, Holonic Organization, Kinetik orgiit, Yalin
Organizasyon, Cybercorp, Imaginary organizasyon veya Yeni Nesil isletme bunlardan

bazilaridir.

Ozellikleri bakimindan ise sanal organizasyon olarak faaliyet gosteren bir isletme, kendi
en iyi oldugu konu ile diger isletmelerin en iyi oldugu konular1 birlestirerek bir sinerji
yaratabilen organizasyondur (Dess, Rasheed, Maclaughlin ve Priem, 1995:13-14).

Her hangi bir isletmenin sanal olabilmesi i¢in, bulundugu mekandan bagimsiz is yapma
ozelliklerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Buda isletmenin gelisen teknolojiyi 6zellikle iletisim
alanindaki geligsmeleri yakindan takip edip bunlar1 bunyelerinde kullanilabilir araglar haline
getirmeleri sarttir. Bu araglara 6rnek olarak, internet, wap, mobil iletisim, dijital televizyon,

interaktif bilgi makineleri sayilabilir.

Klasik organisyonlardan farkli olarak sanal organizasyonlar, para gibi yararl ve giiclii
dayanaklardan daha baska biitiinlestirici giiclere ihtiya¢ duyarlar. Bu giigler ise, giiven, sinerji ve
bilisim teknolojileridir. Sadece calisanlarin kiigiik bir gayreti ile, sanal organizasyon, formel
organizasyonla yapilandan daha biiyiik bir etkiye sahip olabilir, ¢linkii bu 6zellikler ve giiven,

cok kisisel ve karmasik ozelliklerdir (Damer, Gold ve De bruin, 2002).

Daha once yapilan sanal organizasyon taniminda oldugu gibi bagimsiz firmalarin gegici
bir is agidir. Gegici is agimi olusturan bu bagimsiz firmalar farkli alanlardaki faaliyetlerini, bir
diizen igerisinde yeni pazarlara ulasabilmek icin temel yeteneklerini ve becerilerini paylagsmak
zorundadirlar. Bu paylagimlar sanal organizasyon kapsaminda bir hizmet anlagmasindan stratejik
bir ittifaka kadar degisebilir. Sanal organizasyonlarin yasam seyirleri, dort farkli agamadan

gecer. Bunlar;

e Sanal organizasyondaki aktorleri bir arada tutan karakteristikler,

e Ortak bir hedef
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e Gegici isbirligi yaratma yetenegi

e Bilgi ve iletisim teknolojisidir.

4. SANAL ORGANIiZASYON VE INTERNET

4.1.INTERNET

Televizyon, heniiz radyon ve kitabin yerini alamdi, siber diinyada ger¢ek diinyanin yerini
almayacak. Ama hig siiphe yok ki insan hayatina yeni bir boyut katacak, global kdy diisii nihayet
gercek olacak, her sey ve herkes bir tik dtede olacaktir (Amor, 2002:4). iste bu tit, bilgisayar
teknolojisinde ki ilerlemenin getirdigi internettir. Internet, Yalniz ca baska bir uygulama degildir.
Ne yazilim, ne de donanimdir. Gelecegin isletmesi ve iletisim igin ¢evredir (Amor, 2002:7).
Internet 6zellikle kiiresel seviyede fiziki engelleri ortadan kaldiran pek cok ticari firsatlari
sunmaktadir (Potlas, 2001: 99).

Internet ¢ok sayida bilgisayar sisteminin birbirine baglandig1 diinya capinda siirekli
genigleyen bir ag sistemidir (Avsar, 2001:197). Internetin kelime anlami, kisaca uluslar aras
agdir. Internet iki kelimeden olusur. Net kelimesi, ag demektir. Inter kelimesi uluslar arasi ag
anlaminda kullanilir (Kogel, 2003: 12). Internet birden fazla haberlesme agmin (network)
birlikte meydana getirdikleri, metin, resim, miizik, grafik vb. dosyalar ile bilgisayarlar arasinda
karsilikli olarak iletildigi, bilgisayar arasina kurulmus bir agdir (Ozdilek, 2002: 13). Teknik agidan
yaklastigimizda internet, mantiksal IP adresleri ve iletim kontrol protokolii (TCP) araciligiyla
birbirlerini ile anlagabilen bilgisayarlardan olusan, iizerinde degisik enformasyon hizmetlerinin
verildigi bir enformasyon agini ifade eder (Altinigik, 2003:13).

Teknolojinin inalnilmaz bir hizla gelisimi, bilgiye ve farkli Kkiiltiirlere kolayca
ulasabilmenin verdigi kolayliklar ile gerek sosyal gerekse is ve ekonomi alanlarinda bireyleri
doyumsuzluga siireklemistir. Bu doyumsuzlugun giderilmesi i¢in internet aginin hizi her gecen
giin gelistirilmektedir ve boylece iletisim ag1 hizim1 artmasi sonucunda ¢ok daha fazla bilginin
ayni anda ¢ok makineye transfer olmasi saglanmistir (erpakademi.com).

Internetin yaratmis oldugu doyumsuzlugun ana nedeni ise, eskiden oldugu gibi biiyiik
balik kiigiik balig1 yutar veya daha hizli kosan yavas kosandan daha fazla yorulur, anlayisindan
arttk uzaklasilmis olmasi ve yeni teknolojiyi {iretenin ve uygulayanin bu faaliyetleri

gerceklestiremeyeni rekabetten uzaklastiriyor olmasidir.
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Yapilan ¢alismalarda, ¢ogu insan internette harcanan zamani verimsiz olarak
nitelendirmesine ragmen, bu dijital ¢agda is yapmanin yolunun sanal ortamdan gectigininde
farkinda olduklar1 belirtmislerdir.

Miisteriler fimalardan interneti kullanarak ihtiyaglar1 olan mallar1, bilgi ve hizmetleri
isteyebilir. Tercih edilen firmalarin vermis olduklart hizmetlerin miisteriler tarafindan
begenilmesi miisteri portfoylerini her gegen giin siirlarinin 6tesindeki miisterilerin katilimiyla
genisletmesini saglayacaktir. Bu durum firmalar i¢in miikemmel bir basar1 faktorii olmustur
(Amor, 2002:5).

Firmalarin basar1 faktorlerini artik alisila gelmis piyasalarda degil, elektronik piyasalarda
aranmas1 gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Bu gereklilik ticari faaliyetlerin sinir 6tesine taginmasi
gerekliliginden dogmaktadir. Sinirlart kaldirilmis diinyada, eskisinden ¢ok daha hizli bir sekilde
yayilan firmalar, elektronik ortamda daha esnek bir rekabet ve daha hizli miisteri ihtiyaglarina
cevap verebilecek diizeylere ulasabileceklerini gormiislerdir. isletmeler bu sayede hem internetin

tanimini, hem de elektronik ticaret olanagi kullanmaya baslamiglardir (Avsar, 2001:200).

4.1.1.intranet

Hem internette hem de geleneksel alanda faaliyet gosteren sirketlerin rekabet giicii
kazanabilmek i¢in kurumsal uygulamalara agirlik verdikleri ve bu amagla disa kapali internet
anlamina gelen Internet uygulamalarimi kullandiklari sik¢a gériilmektedir (Kirgova, 2001:48).

Intranet, internetin bir tiirevidir. “Intra Network” Ifadesi kisaltilmasidirr. intranet, belli
bir kurulus icindeyken bilgisayarlar1 ve agla birbirine baglayan ¢ogunlukla TCP/IP tabanli bir
agdir. Baska bir ifadeyle, internetin dzel bir firma ya da sirkete dzgiilenmis halidir. Intranet WEB
hizmetlerinin tlimiinii saglayabilir. Kurum i¢i bilgilerin ve bilgi islem kapasitesinin paylagimi
yaninda telekonferans sistemiyle farkli sube ve birimlerdeki calisanlara iletisim saglayabilir, is
gruplar1 olusturabilir. Ozellikle anonim sirketler e-mail, grup takvim planlama, anonim veri
taban1 ve dokiimanlara giris izni, video-konferansi, mal ve hizmet alim-satim1 gibi degisik
amaglarla interneti kullanmaktadirlar (Altinigik, 2003:15-16).

Intranet, kurumsal yapida ¢alisanlarin ihtiyag duyduklari bilgi paylasimimi ¢ok kolay bir
sekilde yapilmasmi sagladigi i¢in, sirket icinde is akisi siireglerinin baglatilmasindan, karar
destek sistemlerinin sonuglarinin gosterilmesine kadar pek cok farkli uygulama i¢in kullanilir.
Intranet kurulumu sirkette her ¢alisan is yapisint hem ¢ok hizlandirdigi hem de kolaylastirdig
icin hizla yayginlagmaktadir (www.capital.com).

Bir intranet sitesinin mutlaka internete bagli olmasi gerekli degildir. Intranet sistemleri

internette kullanilan aygit ve araclarin farkli yontemlerle tanimlanmasi ile de olusturulabilir.
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Intranet siteleri, isletmenin internet siteleri ile iletisim halinde olmayabilir. Intranet sitelerinin
cogunlukla web iizerinden erisilemez ya da erisiminde gesitli giivenlik engelleri ile karsilasilir.
Intranet siteleri olan isletmelerin ayrica web sayfalari vardir. Ancak genellikle internet ve
intranet sistemleri birbirinden ayr1 olarak tanimlanir. Boylece sirket i¢i ¢alismalarin giivenligi
daha yiiksek olur. isletmelerin intranet yatirimlarindan bagimsizlasmalarin nedeni de internet
teknolojisinin sagladig1 kolayligi isletme biinyesinde adapte ederken personelin internete olan
baglantisini engelleyerek is zamani kayiplarin1 engellemektir (Dolanbay, 2000: 16).

Intranet, tedarikgileri, sirketin gesitli bdliimlerini uzak ofislerini, bayileri, acentalar1 ve
isbirligi yapilan diger sirketleri icie alan bir ag yapisidir. Bu yap1 sayesinde siirecler biiyiik
Ol¢iide sadelestirilir, iletisim kolaylasir ve faaliyet etkinligi artirilir. Sonucta isletmenin rekabet
giicii ve karlihgr artirllmis olur. Ulkemizde Kog Grubu’nun kurdugu Kog Sistem bu tiirden bir

intranet uygulamasidir (Kirgova, 2001: 18).

4.1.2. Extranet

Farkli isletmelerin intranetlerinin birlesmesi ile extranet olusur. Extranet, bir firmanin
miisterileri hammadde aldig1 veya is yaptig1 diger firmalar ile olan ¢evre agini ifade eder
(Altmigik, 2003: 16). Extranet ozellikle bagimsiz g¢alismayan isletmelerin ve kurumlarin
kullanmas1 gereken bir network teknolojisidir. Ciinkii networkiin endiistrisinin en son
gelistirilmis teknoloji alam1 olan ektranetler firma intranetlerinin is ortaklari, miisteriler ve
bayilerin ortak kullanimina acilmasi anlamina gelmektedir. Exstranetler firmanin is ortaklari ile
elektronik baglantilar kurarak yeni pazarlar agma, maliyetleri diisiirme, teknoloji karmasikligini
ve is yapma bi¢imlerini kolaylastirdigindan verimliligin artigina da yardimci olurlar. Calisanlar
ve is ortaklar1 extranetleri kullanarak internet teknolojilerini iletisim birligi ve ticari faaliyet

amaglarinda giivenli olarak kullanabilirler (Hasiloglu, 1999: 74-75).

4.2 Internetin gelisimi

Bir ¢ok kesif ve icatta oldugu gibi Internet’in ortaya c¢ikist da bir kriz aninda
gerceklesmistir. 1960’11 yillarda Amerika Bilesik Devletleri Hiikiimeti Savunma Bakanligi
strateji uzmanlarinin, olas1 bir savag ¢ikmasi durumunda iletisim kurmak ve bilgiye problemsiz
ulasabilmek i¢in geregini yapmak iizere ileri Savunma Arastirma Projeleri Teskilati’n1 (DARPA:
Defence Advanced Research Project Agency) gorevlendirilmistir. Boylelikle Internet, paket
anahtarlama metodu yapisinda, glinlimiizdeki yogun kullanim amaci disinda ve farkli bir adla

(ARPANET) ortaya ¢ikmistir (1969).
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Elektronik arsivlerdeki Internet dokiimanlarinda yer verilen tanimlara bakildiginda
Internet diinya iizerinde milyonlarca agmn birbiriyle ortak bir protokol kapsaminda iletisim
kurmasin1 ve birbirinin kaynaklarin1 paylasmasini saglamaktadir Diinya c¢apinda bilgi
kaynaklarinin bir grubunun ismi olan Internet TCP/IP protokoliinii taniyan aglar ve bunlari

kullanan insanlarin olusturdugu biiyiik bir topluluktur.

Bilgi aglarinin ag1 olarak da adlandirilan Internet’in kullanici sayist arttikg¢a faaliyet alani
da biiylimektedir. Internet, askeri amaclar dogrultusunda gelistirilmesine ragmen, takip eden

yillarda kamu ve akademik faaliyetleri alanlarina dogru yonlenmistir.

Bu donemlerde ag lizerinde faaliyet gOsteren ticari kurumlarin sayisi, egitim ve kamu
kurumlarma gore daha fazla artig gostermistir (Pitter, Amato, Callahan, Keer, ve Tilton, 1995:4-
5). Yani, 1990’11 yillardan 2010 yilina kadar Internet’te ticari uygulamalar daha da yogunlasmis;
elektronik ticaret hareketleri, agda birinci dereceden kullanim amaci haline gelmis ve bu

anlamda stratejiler belirleme yoluna gitme geregi duyulmustur.

Internet, her tip 6lgekteki isletmelerin uluslararasilasmasina yardimci olmaktadir. Ayrica,
orgiitlerin potansiyel miisterilerine marka bilinci kazandiran ve iirlin ya da hizmet ile ilgili daha
fazla bilgi edinebilmelerini saglayan, siparis ve rezervasyon hizmetlerinde etkili bir rol oynayan,

bilgi akisina her yonii ile destek veren giiclii bir ara¢ konumundadir.

Yine bu sayede, is yerlerine teknik tavsiyelerde bulunabilir, is iliskileri yaratip
gelistirebilir, pazar bilgisi edinebilir, olumlu anlagmalar ortaya ¢ikarabilir, gereksinim duyulan
beceri ve bilgiye sahip olan insanlart bulabilir ve hatta dogrudan {irlin temin edebilirler (Barron,

Ellsworth ve Savetz: Cev. Bahar ve Tiirkmen, 1998: 4).

Baz1 kaynaklara gore elektronik is olarak da adlandirilan elektronik ticaret, isletmelerin
ozellikle Internet lizerindeki her tiirlii yonetim, pazarlama, tedarik faaliyetleri ve calisanlar, is

ortaklar1 ve miisterileriyle yapmis olduklari iletisim faaliyetlerini kapsamaktadir.

Internet’in kullanicilart tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de giderek artmaktadir.
Internet kullanimi1 konusunda, Tiirkiye Istatistik Kurumunun 2007, 2008, 2009 yillarinda yapmis
oldugu “Hane Halki Bilisim Teknolojileri kullanim1 Arastirmasi” sonuglar1 asagidaki grafikte

verilmistir.
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Sekil 2: Tiirkiye’deki internet kullanim oranlar1
Kaynak: www.tuik.gov.tr

Arastirma sonuglarma gére 16-74 yas grubundaki bireylerde bilgisayar ve Internet

kullanim oranlar sirastyla erkeklerde % 50,5 ve % 48,6, kadinlarda % 30,0 ve % 28,0’dr.

Son ii¢ ay igerisinde (Ocak-Mart) bireylerin % 35,6’s1 bilgisayar, % 34,0’1 Internet
kullanmistir. Bilgisayar kullanan bireylerin % 61,2’si bilgisayar1, Internet kullanan bireylerin %
59,3’ii ise Interneti hemen hemen hergiin kullanmistir. Bu dénemde, bilgisayar kullanilan yerler;
% 65,1 ile ev, % 32,0 ile isyeri, % 21,1 ile Internet kafe, Internet kullanilan yerler ise; % 57,6 ile

ev, % 32.4 ile igyeri, % 24,1 ile Internet kafe olarak siralanmaktadir.

Bilgisayar ve Internet kullamim oranlarmnm en yiiksek oldugu yas grubu 16-24 yas
grubudur. Bu oranlar tiim yas gruplarinda erkeklerde daha yiiksektir. Egitim durumuna gore
incelendiginde ise yiiksekokul, fakiilte ve iistii mezunlar1 en yiiksek bilgisayar ve Internet

kullanim oranlarina sahiptir.

Anket uygulama déonemindeki isgiicii durumu dikkate alindiginda, igsverenlerde bilgisayar
ve Internet kullanim oranlar1 sirasiyla % 67,8 ve % 66,1 iken, iicretli ve maash calisanlarda %

58,6 ve % 56,8’dir. Ayni oranlar issizlerde sirasiyla % 43,2 ve % 41,6’ dir (www.tuik.gov.tr).

Elektronik ticaretin yogunlagsmasinda etkili olan Internet kullanicilari sayisinin tespiti i¢in
bircok arastirma yapilmistir. Nua adli arastirma firmasinin 1996 yilinda yapmis oldugu
arastirmanin rakamlarina gére Kuzey Amerika’da (ABD ve Kanada) 30 milyon, Avrupa’da 9
milyon ve Asya’da (Japonya, Avustralya vb.) 6 milyon olmak iizere toplam 45 milyon insan
Internet’i kullanmaktadir. Ayni1 firmanin Ekim 1999 yili rakamlarina gére Kuzey Amerika’da

112 milyon, Avrupa’da 47 milyon ve Asya’da da 33 milyon olmak iizere diinya ¢apinda toplam
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Internet

kullanicis1  sayisinin

201

(http://www.nua.ie/surveys/how many online/index.html).

milyon

yilinda diinya internet kullanim orani1 bulmak i¢in yaptigi ¢alismada Kuzey Amerika’da (ABD ve
Kanada) 108,096,800 milyon, Avrupa’da 105,96,093 milyon ve Asya’da (Japonya, Avustralya
vb.) 121,924,480 milyon olmak iizere toplam 360,985,492 milyon insan Internet’i

kullanmaktadir (www.internetworldstats.com/stats.htm)

Tablo 1: Diinya’da internet Kullanimi

oldugu

tahmininde

Miniwatts Marketin  Group’un 2009

bulunulmustur

Bolgeler Niifus internet Kullanicisi YiiZ((liell(ii(N]))ilim
Afrika 955,206,348 4,514,400 53%
Asya 3,776,181,949 114,304,000 153 %
Avrupa 800,401,065 105,096,093 48.1 %
Orta Dogu 197,090,443 3,284,800 21.3%
Kuzey Amerika 337,167,248 108,096,800 73.6 %
Giiney Amerika 576,091,673 18,068,919 24.1%
Avustralya 33,981,562 7,620,480 59.5 %
GENEL TOPLAM 6,676,120,288 360,985,492 21.9%

Bu istatistiklere gore;
o Internet’in en fazla kisi tarafindan kullanildig: kita: Asya
o Internet’in en az kisi tarafindan kullanildig1 kita: Orta Dogu

o Internet kullaniminin yiizdelik diliminin en fazla oldugu kita: Kuzey Amerika
(%73.6)

o Internet kullaniminin yiizdelik diliminin en az oldugu kita: Afrika (%05.3)

o Elektronik ticaretin hacmi konusunda bircok damisma ve arastirma kuruluslar
incelemeler yapmis ve farkli rakamlar tespit etmislerdir. Bu kuruluslarin yaptigi
arastirmaya gore, elektronik ticaretin hizla artarak bir ka¢ y1l igerisinde klasik ticaretin

yerini almas1 beklenmektedir.

36


http://www.nua.ie/surveys/how_many_online/index.html

Tablo 2. internet kullanicilarina gére 2009 yili ilk 20 iilke

| INTERNET KULLANICI SAYISINA GORE iLK 20 T LKE Kaynak:
[ [omarnoge | Lordieeyon [alesodwm [ Poplieson [~ Siytme [ Wlaaw | WWW.INteNE
2000 Tuhmin Son Verileri (Penetrasyon) | (2000-2008) Yozdesi |
| 1 _IChina _L0mes Aol _ e ool 224 %/ 1244 4 % 187 % | tworldstats.c
[2 [ummﬂ_sum; 304,228,257 | 227 190 988 747 % 1383 % | u;ﬂx.i—
[ 3 [Japan 127,266,419 | 94 000,000 738 % a7 %| 59 % om/stats.htm
[ 4 [india 1,147,995 898 | 81,000 D00 71 % 15200 % | 1%l -
| & [Brazil 196,342,587 | 67 510,400 | 34.4 % 1,250.2 % | 42 %
[6 [Germany T 82369588 55221183 | 6570 % 1301 % | 35 % |
| 7 |united Kingdom 60,943,912 | 43 763 500 718% 184.1 '.*;,i 27 %)
["8 [France i 62,150,775 | 40 558 353 | BT %] " 3807 % | 26 % |
[ 9 [Russia 140,702,004 | 38,000 000 270 % 11258 % | 34 %] 5. SA
[ 10 [Korea South 48,379,392 | 35,794 8O0 761 % a3 ;' 23 %|
1 [Spain 40,491,051 | 28 552 504 705 % | 4299 ¢ vaw NAL
Fiz [Faty 58,145,321 28 8992% 88 % 115 ‘~.?., :” 18 % | .
] 13 [Moxico 109,955,400 27 400000 249 % 9102 % | 7% ORGANIZ
[ 14 [Turkey | 75,793,836 | 26 500 000 | B0 %[ 122650 % | K, x.:
[15 [Indonesia | 237,572,355 25000000 105 %] 14500 % | 5% ASYONLA
| 16 [Canada 33,212,596 | 23 999 500 | 723 % 890 % | 1.5 % |
[ 17 [lan ' 65,875,223 | 23 000 000 | 349 %] 89,1000 % | 1+% RVE
[98 Vietnam 3| 86,116,559 | 20993374 204 %] 10,397 % | 7.3 %
| 19 |Poland 38,500,696 | 20,020 362 | 520 %[ 6150 % | 13% ELEKTRO
[ 20 [Argentina 40,481,998 | 20 000 000 54% 7000 % | 1.3 % |
[ Tk 20 Otke 4,266,530,622 | 1 226,184 091 206 % | 3427 % | wi% NIK
| Osger Utkoter 2A23.498,448 | % 24 [ 232 %
Toplam Kullanic: Sayis: 670,079,070 [ 1 5% 270,108 Be%| WAIR[T Wwe0s | TiICARET

5.1.ELEKTRONIK TICARET(E-TICARET) KAVRAMI

1980’lerin sonlarina dogru internetin gelisimi ile elektronik ticaret farkli bir yon ve
kapsam kazanmistir. 1990’larda ise aglarin ag1 denilen internet, daha fazla cesitlilikle islerin

daha ucuza yapilabilecegi bir elektronik ticaret kavraminin dogmasina yol agmistir (Arikan,
1999:135).

Elektronik ticaretin tanim1 tizerinde tam bir goriis birligine ulasilmis degildir. Ancak dar
anlamda elektronik ticaret, (bundan sonra e-ticaret olarak ifade edilecektir) elektronik araglar

araciligiyla ticaret yapma faaliyeti (http://www.mvv.edu/jkimball/papers/Banking2.htlm), mal ve

hizmet degisimi ve sunumuna yol acan faaliyetlerin telekominikasyon aglarinda yapilmasi
(Arikan, 1999:134). seklinde tanimlanmaktadir. Zwass’a gore ise e-ticaret, isletme bilgilerinin
paylagimini saglamak ve telekominikasyon araciligiyla ticari isleri yonetmektir (Jancey, Clarke,

Howat, Lee, Shilton ve Fisher, 2008:251-257).

E-ticaret en genis anlamiyla elektronik medya araciligiyla yiiriitiilen tiin ticari amagh

etkinlikleri kapsar. Isletmeler agisindan bu etkinlikler cesitli sekillerde goriiliir. Isletme icinde
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muhasebe, stok, satin alma gibi bazi islevler bilgisayarlarla yiiriitiilebilir. Bu sistem kapali bir ag
(intranet) lizerinden olabilecegi gibi, internet {izerinden (ERP sistemlerinde oldugu gibi) ya da
baska ticari ortaklarla ve bankalarla kapali aglar iizerinde (EVD uygulamalari) olabilir.
Boylelikle, siparis, verme, faturalama sigorta islemleri, elektronik para transferi (EFT) ve benzeri
pek cok ticari etkinlik elektronik medyada gerceklestirilmis olur. Benzer sekilde isletme
pazarlama etkinliklerinin bir kismin1 internet {izerinde yapabilir ve internet lizerinde perakende

satig yapabilir (Tekpol, 1999:2).

Isletmelerin vizyonu, ileri bilgi teknolojileri tarafindan desteklenerek e-ticaret verimli ve

etkin diizeye ulastirmaya c¢alisilmaktadir (http://www.December.com/present/cc.html). E-ticarette

etkinlik, zaman kazanma, hatasiz is yapma ve islerin kolaylastirilmasi, verimlilik ise, girdi basina

birim iiretimin maliyetinin azaltilmasidir.

Teknoloji alaninda meydana gelen ilerlemeler her gecen giin teknolojinin maliyetinin
azalmasina dolayisiyla fiyatlarin diismesine neden olmaktadir. Teknolojinin fiyatlarinin diigmesi
e-ticareti hizla yayginlastirmaktadir. Satilan {iriiniin ya da ifa edilen hizmetin fiyatinin diigmesi

degil, teknolojik alt yapinin ya da Pazar yerinin maliyetinin diigmesi e-ticareti biiyiitmektedir.

5.2.E-TICARETIN UYGULAMA SEKILLERI

Internet {izerinden gergeklestirilen ticaret;

1. Isletmeler arasinda (B2B;isletmeden isletmeye)

2. Isletme ile tiiketiciler arasinda (2BC;isletmeden tiiketiciye; tiiketicilere yonelik)
3. Isletme ile kamu idaresi arasinda (B2G; Isletmeden kamu idaresine)

4. Kamu idaresi ile birey arasinda (G2C; kamu idaresinden tiiketiciye)
gerceklesmektedir.

Taraflar1 arasinda devletin yer aldigi son iki tiirlin yapacagi elektronik islemlerdeki
etkinlik ve verimliligin artmasi devletin bu konu ile ilgili teknolojileri vakit kaybetmeden ve

yaygin bir bicimde benimsemesi ve uygulamasi ile ger¢eklesecektir (Arikan, 1999:136).

5.3.E-TICARETIN YARARLARI

5.3.1. E-ticaretin isletmelere Sagladig Yararlar
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Isletmelerin  geleneksel ticari uygulamalar yaninda Internet {izerinde faaliyet
gostermelerinin pek c¢ok avantaji bulunmaktadir. Internet’te ticaret yapmanin yararlarini su

sekilde siralamak miimkiindiir (Sakus, 1998: 44).
* Kiiresel iletisimler
* Sirket lojistigi
* Rekabet avantajlari
* Bilgi kaynaklar1
* Miisteri geri bilgilendirmesi ve destegi
* Pazarlama ve satislar
* Isbirligi ve gelisme

* Satic1 destegi ve ag kurma

5.3.1.1. Kiiresel Tletisim

Isletmeler farkli global iletisim yontemleri kullanmasina ragmen, bugiin artik ag ile
kurulan iletisimlerin avantajlar1 yadsinamayacak kadar 6nemli olmaya baslamistir. Ciinkii global
ag vyapisiyla isletmler kolay iletisim kurduklar1 farkli toplumlarin bireylerini misteri
portféylerine katabilme kolaylig1 saglamislardir. Kisaca, internet iizerinde rasyonel faaliyetler

gosteren bir firmanin diinya pazarindaki pay1 biiyiiktiir.

Internet ortaminda klasik ticaretten farkli olarak ucuz, emniyetli ve hizli erisim ile biiyiik
Ol¢ekli firmalar kadar kiigiik olgekli endiistrilerde kolaylikla faydalanabilmektedir. Boylelikle
bulunduklar1 sehirde miisteri yogunlugunun yasandigi yerde is yeri agmak yerine, internet
ortaminda faaliyet gosterilmesi girisimciler i¢in yukli bir maliyet altina girmemesini
saglayacaktir. Ayrica internetin yaratmis oldugu pazarda mekansal agidan higbir firmanin

ayricaligl olmamasida yeni girisimciler i¢in ¢cok dnemli bir avantajdir.

Kiiresel yonetim organizasyonu iletisimin kaliteli olmasiyla daha da geliserek, sonuglarin
tutarliligina destek saglar. Kuruluslar degiskenler iizerinde kontrollerini artirarak, bayi, sube ve
yan kuruluslarla yakin temas iginde olmalar1 miimkiindiir. Sirketler ag iizerinde standartlar
kurabilir, standartlar ilizerinde goériigmeler yapabilir ve bu standartlar1 koruyabilirler. Ayrica i¢
misteriler, kendi birimleri, boliimleri veya bolgesel ofisleri disinda dahi is hakkindaki

tartigmalara katilarak motivasyonlarini artirabilirler.
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5.3.1.2. Sirket Lojistigi

Lojistik faaliyetlerinin giinden giine 6énem kazanmasiyla firmalar daha iyi ve zamaninda
hizmet verebilmek icin bu faaliyetin gelistirilmesinin kendilerine avantaj saglayacaklarinin
farkindadirlar. Internet i¢ ve dig miisterilerle iligkilerinin kolay saglanabilmesini ve bdylece
lojistik faaliyetlerinde dogabilecek problemlerin daha kolay 6grenilebilinip sorunlara zamaninda
miidahale edilebileceklerdir. Firmalar klasik organizasyonlarda oldugu gibi miisterilerle
dogabilecek problemleri kapi1 kapi dolasarak c¢ozmek yerine c¢ok daha kisa bir zamanda
cozebileceklerdir. Taraflar, zaman ve uzaklik gozetmeksizin kolaylikla mesaj ve bilgi
aligverisinde bulunabilirler. Bu yontem, zaman bdlgesi farkliliklarindan ve cesitli iilkelerin
telefon ve posta sistemlerindeki farklardan ¢ok fazla haberdar olma geregini azaltir. O halde
calisanlar, toplantilar i¢in ayni1 oda veya kentte olma geregini duymadiklarindan Internet’in
kullanim1 lojistik sorunlari azaltir. Kuruluslar ag iizerinde isbirligi yaparak dokiimanlar

olusturabilir ve onlarin iizerinde diizenlemeler yapabilirler.

Enformasyon ¢aginin nimetlerinden olan Internet sayesinde isyerine gitmeyen ve evde
oturarak islerini yapan isciler smifi ortaya c¢ikmistir. Bu isgiler sanal isyerlerinde
calismaktadirlar. Burada calisanlar yalnizca ara sira yiiz yiize gelebilir veya higbir zaman ortak

fiziksel mekanda bulunmayabilirler.

Benzer olarak kuruluslar, personeli normal ¢alisma tarzi olarak ya da geg¢ici bir siire i¢in
isletmenin bulundugu bolge disinda olduklarinda, uzak bir yerde calisirken ag lizerinde ¢alisma

ekipleri olusturabilir ve caligmalarini siirdiirebilirler.

5.3.1.3. Rekabet Avantaji

Internet’in basin ve televizyon gibi diger kitle iletisim araglarindan ayirt edilebilecek en
onemli 6zelliklerinden biri de ¢ift tarafli bilgi kanalina sahip olmasidir. Yani Internet, isteyen her
izleyicinin katildigi, etkilesimli bir televizyon programina benzemektedir. Bu durum, genel
kamuoyunun, miisterilerin, is ortaklarinin ve isbirlik¢ilerin ihtiyaglarini karsilamak da firmalar

acisindan biiyilik avantajlar saglamaktadir.

Bir¢cok kurulus Internet’i firma ve iriin gelisimi konusunda basarili uygulamalari
arastirmak i¢in kullanmaktadir. Genellikle bu arastirmalar, Kaizen ve TKY planini

gerceklestirmek ya da problemlere alternatif ¢oziimler gelistirmek i¢in etkileyici konumdadir.
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Ayrica bir endiistride isletmenin kendi pazar, iirlin, hammadde, iiretim vb. ile ilgili
durumlardan her an haberdar olmas1 ve bilinglenmesi rekabet avantaji olabilir; ¢iinkil isletme i¢in
iirlin, yeni fikir ve mevcut genel durum ile ilgili bilgiler ve bu bilgilere erisim olanagi ¢ok

degerlidir.

5.3.1.4. Bilgi Kaynag

Kuruluglarin birgcogunun her tiirlii bilgiye ihtiyag duymakla birlikte, faaliyetlerini
gergeklestirmek i¢in en yiiksek diizeyde bilimsel ve yonetimsel bilgiye ihtiyaglar1 vardir. WWW,
Usenet, Listserv, e-posta gibi Internet araglari vasitasiyla ag iizerinde sayisiz konuda bilgiler
mevcut olup, bu bilgilere ulasmak diger araglara gére daha hizli, emniyetli ve disiik/sifir
maliyetlidir. Elektronik biiltenler, dokiimanlar, programlar, arabirim ve veritabanlar1 Internet

tizerinde bulunan bilgi alanlarindandir.

Tarimsal pazar haberleri ve mal raporlari, Asya Pasifik bilgileri, ag tizerindeki kitap ve
diger dokiimanlara erisimi saglayan elektronik metinler katalogu, demografik, cografik sosyal ve
parasal bilgiler, yatirim, ekonomik ve is baglantili yazilar, kara kullanim1 haritalar1 konusunda
bilgi veren kiiresel toprak bilgi sistemi, hukuki olaylar ve mahkeme kararlar1 veritabani, DNA
analizi, enzimler ve proteinler gibi bioteknoloji veri bankasi, alinan patentler ile ilgili bilgiler,
zirai ve ekonomik arastirma sonuglari, bilim ve teknoloji bilgi sistemi konulari Internet iizerinde

bulunan spesifik alanlarin bazilaridir.

5.3.1.5. Miisteri Geri Bilgilendirilmesi ve Destegi

Miisteri hizmeti ve destegi, 2010 ylinda oldugu gibi is alanindaki basari ig¢in temel yap1
tas1 olacaktir. Burada 6nemli olan her miisteri ve is baglantisinin ondan yararlanma sekline gore
daha biiyiik kar veren bir ortaklik haline doniisebilmesidir. Interneti hizmet ve destek icin
kullanmak bu iligkileri beslemenin ve hizmetleri daha verimli yapmanin bir yoludur (Johnson;

Cev. Evren, 1998: 34).

Uygulamalar miisteri destegini daha kaliteli yiiriitmek i¢in Internet’in en fazla tercih
edilen alan oldugunu gostermektedir. Ciinkii firmalar e-mail, WWW gibi Internet araglarini
kullanarak miisterilerin kendilerine giiniin her saatinde ulasma imkani saglarlar. Bu servisler
tikketicinin yardim almasini, irlinler hakkinda bilgi edinmesini ve ¢alisma saatleri i¢inde

cevaplandirilmak iizere sorular birakilmasina imkan verir.
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Baz1 kuruluslar ag {izerinde olusturduklart etkilesimli Web sayfalari ile siparis ve
rezervasyonlar kabul ederek satis islemlerini gerceklestirebilecekleri gibi, multimedia iiriinlerini
(yazilim, ses ve goriintii kayd1 gibi) pazarlayan firmalar Internet araciligi ile miisterilerine tirtinii

deneme, kullanma ve hatta aninda transfer etme imkanlarini da tanirlar.

5.3.1.6. Pazarlama ve Satis

Organizasyonlar Internet aracilifiyla pazarlama ve satig faaliyetlerini gerceklestirirken iki
ana role agirlik verirler. Bunlar: 1) Insanlara aktif bi¢cimde bilgi dagitmak, 2) Kullanicilarin
kendileri icin bilgi ¢ekebilecekleri sekilde bilgi depolamak (Barron, Ellsworth ve Savetz; Cev.
Bahar ve Tirkmen, 1998:656-663). Firmalar pazarlama faaliyetlerini yaparken interneti
kullanmast ile, klasik pazarlama faaliyetlerini gerceklestirirken ki maliyetlerden daha cazip hale
gelmistir. Klasik pazarlama faaliyetleri yiiriitiilirken organizasyonlarin miisterilerin her birine
ulagirken harcadigi zaman ve para diistiniildiigiinde, internet vasitasiyla onbinlere sadece bir
tusla zaman ve mekan farki olmadan ulasabilmesi ve kendini anlatabilmesi firmanin kisa

zamanda faaliyetlerini gerceklestirebilmesini saglayabilecektir.

5.3.1.7. Isbirligi ve Gelisme

Kiiresellesen diinya ile isletmeler temel islevlerini iiretim-tiiketim iliskileri ¢ergevesinde
orgiitlenmektedir. Boylece diinya iizerinde bulunan iilkeler, diger iilkelere olan ihracatlarinin
bugiinden daha iyi seviyeye getirebilmek icin yogun bir miicadele vermektedir. Ihracatin
ratirilabilmesi igin iilkeler cesitli faaliyetler gerceklestirmektedirler. Ornegin iilkeler arasinda
ticari anlagmalar, is birlikleri ve is konseyleri kurmaktadirlar. Bu anlagsmalarin temel amaci, ortak
kurulabilecek is birliklerinin  hangi temel iizerinde olusturulmasinin gerekliliginin
aragtirtlmasidir. Giiniimiizde Internet araciligiyla daha etkin olarak yapilan bu ¢aligmalar sonucu,
uluslararas ticari fuarlar diizenlenmesi ve is birligi imkanlarinin artis1 kolaylastirilmistir (Settles;

Cev. Sahin, 1996:244-245).

Bahsi gecen bu is ortakliginin akilci bir sekilde diizenlenmesi ve bu diizenlenen ortakligi
rasyonel bir sekilde kullanan isletmelerin yasam seyirleri gelisir ve bu gelisen yapinin internet
ortaminda uygulanmasi ilede ortakligin kesin temellere oturur. Internet, {ilkeler arasi igbirligi
anlagsmalarindan dolay1 olugsmus olan ortakliklarin {iriin tasarimi, satict kanallari, arastirma ve
gelistirme faaliyetleri daha verimli kullanilmasini saglar. Boylece ortakliklarin internet sayesinde

kolay iletisim imkanlarina sahip olmasi ticari faaliyetlere farkli bir boyut kazandirmigtir.
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Omek olarak farkli iilkelerde faaliyet gosteren firmalarin olusturmus olduklari is
ortakliklar1 sayesinde firma anlasma yapmis oldugu firmanin bulundugu iilkede bayiilikler
acabilir ve yonetimini o iilkenin kiiltiirinden olan firmaya birakabilir. Bu noktada iletisimi
kolayca internet lizerinde kolayca siirdiirebilir. Bu is birlikleri klasik ticari faaliyetlerden farkli
olarak biiyiikk Ol¢ekli firmalar arasinda olmasi gerekmez, kiigiik Olgekli firmalarda kendi
aralarinda is ortakliklar1 kurabilirler. Burada kiigiik olgekli farkli iilkede faaliyet gosteren
firmalar internet vasitasiyla diger iilkelerden bulduklari firmalar ile anlasmalar yaparak bir

ilkeden diger bir tilkeye ticari faaliyetlerini bir mal veya hizmeti gormeden gergeklestirebilir.

5.3.1.8. Satic1 Destegi ve Ag Kurma

Internet firma ve bayisi arasinda kolay ve hizli iletisimi saglamistir. Firma ve bayii
arasindaki bilginin bayii arasinda baglantiy1 saglamada hiz ve ¢esitliligi artirdigindan etkili bir
konumdadir. Kurum igindeki birimler arasindaki bilgi akisini saglayan, Internet tiirevlerinden
olan intranetlerdeki verileri extranetlerle is ortaklarina ulastirmak miimkiindiir. Firmalarin
bayileriyle olan iligkilerinin olusturulmasinda bu bahsi gecen intranetler ve extranetler

sistemlerin dnemi ¢ok biiyliktiir.

Fakat bu is ortaklar1 kurmus olan farkli iilkelerde faaliyet gosteren firmalarin kendi
aralarinda olusturmus olduklar1 sanal organizasyonun bazi engellerle karsilagsmasi kaginilmaz bir
gercektir. Bu kaginilmaz engellerle bu ortakliklar karsilagtiklarinda bu engellerin ¢oziilmesi i¢in

bazi1 noktalar mevcuttur. Bunlar;

e Alt yapmin olusturulmasinda belli bir yatirima ihtiyag duyulacaktir. Bu yatirim
olusturulurken var olan kaynaklarin, 6rnegin kurumlarda kullanimda olan bilgisayarlarin,

var olan iletisim sistemlerin gézden gecirilmesi ve iyilestirilmesi.
e Teknik alt yapinin gézden gecirilmesi ve projeye uygun hale getirilmesi.

e Sanal bolgesel ag yapinin olusumu ve kurumsallasmasi devamlili§inin saglanmasi i¢in
bir takim hukuki diizenlemelere ihtiya¢ olacak, bu diizenlemeler igin bir zaman ve mesali

harcanmasi.

e Projeler icin sorun tespiti ve ¢oziim asamalarinda g¢alisacak Oncelikle {iniversite
akademik kadrolariin mesailerinin karsiliginin mali olarak bir yiikkiimliligi olacak

ve bu mesailerin maddi diizenlenmesi.
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e Gerek kurumsallasma gerekse proje asamalari arastirma sathasinda dahi mali bir
harcama gerektirecektir. Bu harcamalarin bir 6n komisyon organizasyonu tarafindan

diizenlenmesi ve karsilanmasi.

e Ozel sektér kurumlart var olus amaclar1 dogrultusunda bazi kurum bilgilerini
paylasmak  istemeyeceklerdir. Bu da ag yapidaki bilgi paylasiminda eksik bilgi
sorununu getirecektir. Bu nedenle bilginin paylasim sinirlarinin belli bir ¢ikarlarin
korunmasi bazinda sinirliliklarla belirlenmesi. Giivenlik agiklar1 olusmayacak bi¢cimde bir

ag yap1 olusturulmasi.

e Yonetim kademelerinin rollerine uyum saglamalar1 i¢in belli bir uyum siiresinin ve

mesaisinin gerekliligi, bu noktada uzlagsma saglayici aktorlere ihtiyacin olugmasi.

e Onyarg ve tutumlarm organizasyonun varhigini tehlikeye atmayacak ¢dziim arayislart

ile yeni modeller ve yontemlerle bertaraf edilmesi.
o Ozerklik ve 6zel alan kayb1 endisesinin birey ve kurum bazinda giderilmesi geregi.

e Ortak calisma alanlarinda farkli bilgi alanlarindan, farkli organizasyon yapilardan
gelmekten Otilirli olusan ortak dil olusturamama probleminin agilmasi. Ve bu noktada
yanlis ve eksik anlamalara yol agmadan ag yapinin varliginin ve devamliligimin

kurumsallagsmasinin saglanmas.

Sanal Bolge Ag1 Organizasyonunun bir ¢atisma uzlasamama durumu ile karsilastiginda

yapilabileceklerle ilgili uygulanmasi oneriler stireg;

Birinci adim durum tespitidir. Sanal bolge ag organizasyonun hangi ¢ikmazla
karsilagtiginin tespit edilmesi gerekiyor. Sanal bolge ag organizasyonun iiyeleri sorunu temsil

ettikleri galigma gurubunun perspektifleriyle tanimlamalidirlar.

Durum tespiti, karmasik problemlere ¢6ziim bulmada en zor ve kritik adimlardan biridir.
Ay kiiltiirlere ait insanlarin farkli degerleri ve algilari, problemin tanimlanmasinda karsilasilan
giicliikleri artirir. Kiiltiirel sinerji prosesinde ilk adim, bir ¢atigma durumu olustugunun farkinda
olunmasidir. Organizasyon iiyeleri kendi kiiltiirel perspektiflerinden rahatsiz olmasalar bile,
potansiyel bir problemin mevcut oldugunun farkinda olmalidirlar. Daha sonra problemi tek bir
kiltliriin bakis agisiyla degerlendirmekten ve yorumlamaktan kaginarak, ayri ayri her kiiltiiriin

perspektifinden tanimlamalidirlar. Bu siire¢ saglikli bir sekilde isletildiginde empati kurularak
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kars1 goriislerde anlasilacak, Ornegin ortak c¢ikarlar dogrultusunda oOnceliklerde uzlasmalar

saglanabilecektir.

Ikinci adim yorumdur. Giiniimiizde ¢dziim arayislarinda, tek ve en iyi yol donemi
kapanmistir. Yeni diisiinme sistemi, her zaman daha 6zgiin ve daha etkin bir bagka yontemin
olabilirliginin varligin1 6n goren, ¢cok boyutlu bir bakis agis1 igermektedir. Bu yaklasim, 6n

yargilardan siyrilmayi, her tiirlii farkli diistinme bigimine agilmay1 gerektirmektedir.

Uciincii adim ise yaraticiliktir. Farkhiliklar, ¢atisma kaynagidirlar ve gerilimi artirict
Ozellik tagirlar. Farkliliklardan ortaya c¢ikan tansiyon arttirici faktorler, pozitif sinerji yaratacak
bicimde bireyleri ve organizasyonu yonlendirebilir. Bu ise, cesitlilik ve celigkilerden yeni
yaklagimlar ve c¢oziimler iireterek miimkiin olabilecektir. Kiiltiirel farkliliklar1 yaraticiliga

dontistiirmek, ayn1 zamanda bu farkliliklar1 kabul etmek ve onlara deger vermek demektir.

Dordiincii adim ise uygulamadir. Organizasyonlar, ¢oziimlerin uygulamasini ¢ok dikkatli
planlamalidirlar. Organizasyon {iyeleri problem ¢oziimiine dayali degisikliklerin geregini
anlamadan oOnce, digerlerinin kabullerini ve davranis kaliplarin1 anlamak kadar kendi

kiltiirlerinin kabullerinden ve davranis kaliplarindan da haberdar olmalidirlar.

5.3.2. E-ticaretin Miisterilere Sagladig: Yararlar

e Miisteriler 24 saat aligveris yapmakta, zamanlarini trafikte ve marketlerde gezerek

harcamamaktadirlar.

e Miisteriler evlerinden c¢ikmadan oturduklart yerden saticilar, aracilar, {iriinler,

hizmetler ve fiyatlar hakkinda her tiirlii bilgi elde edebilirler.

e Miisteriler kendileriyle ilgilenmeyen satis memurlar1 ile ugragsmamakta, uzun 6deme

kuyruklarinda beklememektedirler.
e Bol iiriin ¢esidi ve diisiik fiyat bulmaktadirlar.

e Miisteriler i¢in, satis1 destekleyen giivenlik portalleri sayesinde 6zel bilgi aligverisi ve

finansal islemler giivenli bir sekilde yapilir.

e Miisteriler bir web sayfasi aracilifi ile ¢esitli cografik bolgelerden, farklt zaman

dilimlerinde sinirlama olmadan ulasma imkan1 saglar.

e Miisteriler, ses, fotograf ve video gibi bircok hizmet sayesinde firiinleri kolayca

gorebilir.
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e Miisteriler, sanal magaza iirlinlerini piyasa kosullarina gore daha ucuz elde ederler.

6. SANAL ORGANIZASYONLARIN ORTAYA CIKIS NEDENLERI

Klasik ticaret anlayisinin gecerli oldugu son giinlere kadar, firmalarca iiretilen mal ve
hizmetler dogrudan tiiketiciye sunulmaktaydi. Tiiketiciye firmalarin iiretmis olduklar1 mal veya
hizmetleri iletebilmek igin araci olarak birkag toptanci, perakendeci, biinyesinde belli sayida satis
zincirleri ya da bireysel olarak piyasada rekabet edebilen magazalar ile anlasmak yeterli
olmaktaydi. Bu yap1 su an gecerliligini kaybetmis ve giiniimiiziin global ekonomisinde, global
iireticiler hem teknolojik gelismeler, hem de diisiik is¢i maliyetleri sayesinde, yiiksek kaliteli
ancak diisiik fiyatli ve de diinyanin dort bir yaninda pazara sunulabilen mal ve hizmetlerle
pazarlara girmislerdir. Boylece, yerel mal ve hizmet iireticilerinin sattigindan daha diisiik
fiyatlarla, daha kaliteli, istedigi zaman ve mekanda mal ve hizmet satin alabilme olanagi
dogmustur.

Basarili olabilmek i¢in ortakliklar kurulmasi ve bunlarin basariyla yonetilmeleri,
tedarikgilerle sebeke olusturmasi, tirtinlerin hedeflenen pazardaki miisteri 6zellikleriyle uyumlu
hale getirilmesi geregi ortaya ¢ikmistir. Bunlarin bir kismini yerine getirebilmek icinde sanal
organizasyonlar kurulmasi zorunlu hale gelmistir.

Sanal organizasyonlarin ortaya ¢ikmasinin temel nedenlerini sayacak olursak;

a) Artan rekabet:

Son 20 yil i¢inde enformasyon ve bilgisayar teknolojisinde yasanan gelismeler sayesinde
tilkeler arasinda sermayenin, mal, hizmet ve emegin dolagimin gii¢clendiren engellerin azaltilarak
diinya ekonomisinin biitiinlesmesi siireci ile hizli bir sekilde, iilkeler arasindaki ekonomi
savaglar1 baglamis ve bu savastan iistiin ¢ikabilmek icin gelismeleri hizli bir sekilde {iretme veya
satin alma baslamistir. Firmalar arasi rekabet uluslar arasi ticaretin acimasiz bir sekilde
biiyiimesine neden olmugstur. Bu gelismeler sanal organizasyonlarin vazgec¢ilmezligini ortaya
koymus ve giinden giline daha gelismesine neden olmustur. Bu artan rekabet ile olusan sanal
organizasyonlar geleneksel yapinin kendi belirledigi yonde degil miisterinin talep ettigi yonde
faaliyet gostermek zorunda kalmislardir (Cooper, Michael, 2000:191).

b) Esnek olabilme geregi:

Sanal organizasyonlarin ortaya ¢ikis nedenlerinden birisi de igletmelerin gevrelerinde

yasanmakta olan hizli1 degisimden kaynaklanan karmasikligi azaltmak ve dolayisiyla da pazarin
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isteklerine cevap verebilmek i¢in gerekli olan esnekligi saglamaktir. Artan esneklik ihtiyaci ve
buna bagl olarak da gerekli temel becerileri elde etmenin tek yolu diger organizasyonlar ile
igbirligine gitmektir. Bdylece is birligine dahil olan taraflar arasinda sahip olunan temel
yeteneklerin paylasilmasi ile farkli ihtiyaglar karsisinda farkli ¢éziimler iiretme sansi artmakta,
gerekli esneklik saglanabilmektedir. Bu esneklik ihtiyaci sanal organizasyonlarin olusmasinda

onemli bir neden olmustur.

c) Teknolojideki hizli gelismeler

Iletisim teknolojilerindeki gelismeler sayesinde bilginin kolay ulasilabilirliginin sagladig
faydalar sanal organizasyonlarin olusmasinda ortaya ¢ikmig en 6nemli neden olmustur. Buna bir
ornek vermek gerekirse elektronik postanin bilginin hizli bir sekilde aktarilmasini saglamsi

olabilir.

Kiiresellesmeyle iletisim araclarinda meydana gelen degisimlerin sagladigi imkanlar ile
calisma kosullarinin degismesi, bunun yani sira diinya da meydana gelen, ekonomik, sosyal,
siyasal degisimlerin yarattig1 rekabet ortaminda basarili olabilmek icin Pazar isteklerine aninda
cevap verebilmek zorunlulugunun dogmasi isletmeleri yeni arayislara yonlendirmistir (Lipnack

ve Stamps, 2000:1).
d) Yeni stratejiler

Teknoloji degisiminin hizin1 azaltmadan ilerliyor olmasi, bunun isletmeler tarafindan
takip etmeleri gereken firsatlarin ortaya cikmasina neden olmaktadir. Bu degisimle gelen
firsatlar1 avantaja doniistiirmek icin degisimlere uygun stratejiler olusturulmali ve bulununan

sektorde rekabet halindeki rakiplerine iistiinliik kurabilirler. Ornek olarak,

7. SANAL ORGANIZASYON TURLERI

Sanal kelimesinin literatiirdeki anlamina dayanarak sanal organizasyon tiirleri ikiye

ayrilabilir (Bultje ve Wijk, 1998).

Orgiitler aras1 isletmelere dagitildign  sanal organizasyonlara, “dengeli sanal
organizasyonlar” denir (Palmer ve Speier, 1997). Dengeli sanal organizasyon yapisina, kritik
girdilerin istenilen zaman ve nitelikte elde edilebilmesi i¢in bir araya gelen isletmeler, lider

konumunda olan isletmenin ger¢eklestirdigi koordinasyon i¢inde calisirlar.
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Dinamik sanal organizasyonlarda, sebekenin daha cok siirekli 6zellik elde edilmesi
miimkiin olmasina ragmen, paylasimli liderlik cercevesinde “gecici isbirligi” iliskisi soz
konusudur. Dinamik sebekede, her biri belirli bir konuda uzmanlasmis bagimsiz isletmeler kendi
hedef ve ¢ikarlar1 dogrultusunda bir miisterinin gegici bir talebini karsilamak ve bir {iriin hizmeti
gelistirerek pazara getirmek i¢in bilgilerini ve becerilerini paylasmaktadir. Dinamik sebekede yer
alan isletmeler arasindaki iligkiler, merkezi bir plan ve koordinasyona goére degil, Pazar
mekanizmasina gore olusmakta ve uzun donemli giivenden daha ¢ok firsat¢iliga dayanmaktadir.
Dinamik yapida, sebekedeki ortaklar bir organizator isletmenin koordinasyonu altinda calisirlar.
Tablo 3’°de ¢esitli unsurlar agisindan sanal organizasyon tiirleri arasindaki farklar goriilmektedir.
Palmer ve Speier (2003), sanal organizasyonlarin artan bir sekilde dengeli bir organizasyon
modeli olarak tasarlanmadiklarini belirtmektedirler. Ancak, literatiirde sanal organizasyonlarla
ilgili tanimlarin ¢ogunlugunda, dinamik sanal organizasyon yapilarinin Ozellikleri yer
almaktadir. Hangi tiirden olursa olsun, sanal organizasyonlarin bilgi ve iletisim teknolojilerine

dayandiklar1 ve faaliyetlerini yerine getirirken internete bagli olduklart unutulmamalidir.

Tablo 3: Sanal Organizasyon Tiirleri Arasindaki Farklar

Dengeli Sanal Dinamik Sanal
Organizasyonlar Organizasyonlar
Isbirliginin Siiresi Siirekli Gegici
Simirlar Acgik¢a Tanimlanmig Belirsiz/Degisken
Firsatlara Dayanma Hayir Evet
Bilgi ve Tletisim Paylagilmis Pazarlama ve dagitim kanali,
Teknolojilerinin altyapi(grup icin fiziksel altyapinin yeniden
Kullanimi donanim, WANsSs, kurulmasi (Web, Intranet)
uzaktan)
Temel Ortaklar Belli Belli degil
Yap1 Bir lider organizasyon, Tamami bagimsiz
degislik organizasyonlar, stirekli
organizasyonlarla veya gegici iliskilere belirli
pazara dayali iliskiler | degerleri yaratmak iizere bir
kurar. araya gelirler.
Isletmeler Arasi Emir-komuta zinciri, | Piyasa mekanizmasina gore
Mliskiler lider isletmenin organizator isletmenin
merkezi plan ve koordinasyonu
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koordinasyonu
Uyelik Tipik olarak daha Tipik olarak daha biiytlik
kiiciik, fakat
ayarlanabilir
Misyon Calisan bir orglit Pazar firsatina cevap vermek
olarak tiim icin bir¢ok fonksiyonun
fonksiyonlar ve tam farkli isletmelerce
fonksiyonellik istlenilmesi

Kaynak: Bultje,R. Ve I.V. Wijk, (1998), “Taxonomy of Virtual Organizastions, Based on Definitions,
Characteristics and Typology”, KPN Research, Netherlands; Kogel,s 402

8. SANAL ORGANIZASYONLARIN OLUSMA ASAMALARI

Bilgisayar ve telekominikasyon teknolojileri birlesince karsimiza sanal organizasyonlar

ve yonetim uygulamalart ¢ikmistir.

Bilgi teknolojilerindeki sigrama (6zellikle bilgisayar ve telekomiinikasyon teknolojileri)
ve degisen kiiresel rekabet kosullari (¢abuk hareket etme, kaynaklara kolay ulasma, degisen
miisteri ihtiyaclari, yeni iiriin ve hizmetler sunma zorunlulugu) sanal organizasyon yapilarinin
itici giiciinii olusturmaktadir. Sanal organizasyonun temelinde bilgisayar sebekesi (network)
vardir. Bir organizasyon sanal hale gelmek i¢in bazi asamalardan gegmektedir. Bunlar (Kogel,
2001:364):

* Tlim islerin bilgisayarla veya bilgisayar yardimi ile yapilmasi,
* Organizasyon i¢inde bilgisayar sebekesi kurulmasi,

* Organizasyonun internete baglanmasi,

* Organizasyonun “temel yeteneklerini” kararlastirmasi,

*Calisanlarin organizasyonun misyonu, vizyonu ve amaglar1 konusunda bilgili ve duyarl

hale getirilmesi,
* Temel yetenek disindaki islerin outsourcing yapilmasi,
» Stratejik is ortakliklar1 belirlenmesi,

* Olusturulan bu yapinin iletisim ile harekete gegirilmesi ve isletilmesi.

9. SANAL ORGANIZASYON UYGULAMALARI
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Baz1 yazarlara gore sanal organizasyonlar tek bir tiir degildir. Organizasyonlar somut
isletmelere benzerlikte uzak olmalarina gore de adlandirilip siniflandirilabilirler. Imaginary
organizasyonlar sanal organizasyonlarin bir ileri asamasi1 ve somut geleneksel organizasyonlara

en uzak goriinen isletmelerdir.

Herhangi bir yere ait olmayan organizasyonlar; Bunlarin bireysel tiyeleri cografi olarak
daginik ve bilisim teknolojileri ile birbirlerine baghdirlar, fakat disariya tek organizasyon gibi
goriiniirler. Genel formlarindan biri, miisteri hizmetleri bir tilkede, isletme merkezi diger bir
iilkede olandir. Uluslararas1 olarak farkli ¢alisanlar1 farkli zamanlarda ayni amaca yonelik
calisabilirler. E-Calismanin degisik organizasyonlari bulunmaktadir. Calisma yerine goére; Evde
Biiro calismasi (Elektronic Home Work); Evde Uydu biiro ¢alismas1 (Satellite Home Work);
Komsu Biiro Calismasi (Neighbourhood Centres); Gezici biiro (Mobil Work); Dagiik Calisma
Sistemleri (Distributed Business Systems)dir (Erdut, 1997: 19).

Bunlardan baska sanal organizasyon tiiri tanimlarina ve adlarina rastlanmaktadir. Fakat
bu konuda heniiz yerlesmis bir terminolojinin eksikligi bu tanim karmasasina neden olmaktadir.
Tanimlanmis iS sahasina cevap vermesi, projelenmis zamani belirlenmis sanal is, proje tipleri,
gerekenlerin dizisi, gereken personel sayisi gibi kriterler organizasyonlarin kaliciliklarmi
belirlemede onemli rol oynarlar. Bu kriterlere gore birka¢ farkli sanal organizasyondan
bahsedilebilir. Sanal ekipler, sanal projeler, gegici sanal organizasyonlar, kalici sanal

organizasyonlar bunlardan sayilabilir(Tablo 4) .

Tablo 4. Coklu Olgiilerde, Karsilastirmali Sanal Organizasyonlar

Sanal Ekipler Sanal Projeler Gegici Sanal Kalic1 Sanal
Organizasyonlar | Organizasyonlar
Cjerekli Bir Organizasyonel Capraz Capraz Capraz
Olgii Fonksiyon, departman | Fonksiyonlar ve o . | o . |
Birimi igin igsel Organizasyonlar rganizasyontar rganizasyoniar
Uyelik Kiigiik, Yerel Belirsiz Tipik Olarak Daha Kiiciik, Fakat
Daha .
Olgiilebilir
Biiyiik
Gorev Ozel Ekipler, Devam | Ozel Projeler Pazar Firsatina Biitiin Fonksiyonlar Ve
Eden Gorevler Uzerinde Coklu Karsilik Veren calisan Organizasyon
Organizasyonel is Coklu Olarak Fonsiyonellik
Temsili Fonksiyonlar
Projenin Uyelik Degisir Fakat Gegici Gegici Kalic1
. Form Kalicidir
Uzunlugu
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Biligim Baglanirlik, Ortak Ortak Veri Havuzu | Ortak Altyap1 Pazarlama ve dagitim
Teknolojisi | Gomiili Bilgi Uzaktan Veri Kanali, Fiziksel
Kullanmasi isleme Altyapiy1 Yerlestirme

Kaynak: Jonathan PALMER and Cheri SPEIER, “A Typology of Virtual Organizations:An Empirical Study”, The
University of Oklahoma, http://www.ou.edu (20.06.2003)
Calisma mekani, kalicilik ve diger bakimlardan sanal organizasyonlarin tabi tutuldugu

bazi1 ayrimlar ilerleyen konularda ele alinmstir.

9.1. EVDE BURO CALISMASI (ELEKTRONIC HOME WORK)

Bir organizasyonda ¢alismakla beraber, isini evden yapan calisanlardan olusur. Bu sanal
calisma tiirli 0zellikle, yazilim gelistirme calisanlari i¢in uygundur. Uzaktan yapilmaya uygun
islerde, isi yapip, gerekli yerlere yine internet baglantis1 ya da intranet baglantisi ile gonderen

calisanlar sanal calisan adiyla adlandirilirlar.

Daha ¢ok deneyimli ¢aligsanlar i¢in uygun bir ¢alisma tiiriidiir. Calisanlar arasinda isbirligi
yine, internet lizerinden miimkiindiir. Bu ¢aligma tiiriinde tam bir bagimsiz ¢alisma ortami vardir.
Urettigin kadar iicret al politikasina uygun ¢alisma seklidir. Ozellikle yazilim gelistirme, sistem
olusturma isinde ¢alisanlar i¢in uygun bir ¢alisma seklidir. Evden ¢alismanin verimli olabilmesi
igin, ¢alisma ortaminin ferah, ayri bir oda olmasi, iletisimin hizli ve kaliteli saglanabilmesi,

diizenli bir ¢alisma aligkanliginin kazanilmis olmasi1 gerekmektedir.

9.2. GEZICI BURO (MOBIL WORK)

Mobilite gerektiren isler i¢in, iletisim teknolojisi donanimli mobil araglarla, sabit bir
yerde kalmaksizin, gezici araglardan olusan bir organizasyondur. Dagitim organizasyonlarinin
ezici elemanlari igin de uygun bir ¢aligma tarzi olan mobil-work, taginabilir bilgisayarlar aracilig
ile biiroda yapilabilecek her tiirlii hesap fatura, stok, fiyat degisimlerini 6grenme gibi islemleri
yapabilmektedir. Ozellikle lojistik isletmelerinde, {iriin dagitim kanallarinda, gezici her tiirlii
eleman istihdam eden organizasyonlarda kullanilabildigi gibi esas olarak, tamamen sanal ¢alisan

organizasyonlarin yonetim ve koordinasyonunda kullanilmaya uygundur.

9.3. SANAL MOBIL OPERATORU
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Mobil radyo erisim sebekesi olmamasina karsin, GSM mobil baglanti merkezi, fiziksel
sebeke altyapisina ve mobil sebeke koduna sahip, kendi markasi ile piyasaya sim kartlar1 siiren
bir organizasyondur (Arslan, 2000: 17). Sanal operator, herhangi bir spektruma sahip olmayip
abonelerine mobil telefon hizmetini saglayan bir yapidir. Hizmetlerini sunabilmek i¢in mobil
operator sebekesinden faydalanir. Degisik isaretleme 6zelliklerine sahip olan sanal operator tam
sanal operator olarak tanimlanir. Sanal operatdriin SIM kart1 kontrol edebilmesi en Onemli
olgulardan birisi olup, mobil operatoriin vermis oldugu hizmetlerin disinda, kendisine ait
abonelere katma degerli hizmetleri saglamak icin ¢ogunlukla intelligent network (akilli sebeke)
kurar (Arslan, 2000: 18). Mobil telefonlar i¢in logo, melodi, haber ve gerekli diger bilgileri ticret
karsiligr saglamak tizere, sanal operatorler kurulabilir. Bunlar, gercek GSM operatoriiniin yan

kuruluslari olabildigi gibi, ayr1 isbirligi saglayan kuruluslar da olabilirler.

GSM operatoriiniin vermedigi ekstra hizmetleri veren sanal operatorler, bir tiir uydu
organizasyon olup, kendi iglerinde Ozerktirler. Fakat GSM operatoriiniin  hizmetine de

bagimlidirlar.

9.4, HAYALI ORGANIZASYONLAR

Imaginary (hayali) organizasyonlarn fiziksel bir yapilari yoktur. Goriiniir boliimleri
yoktur, sadece arka ofislerinin ve arama merkezlerinin is ag1 vardir. Is iletisim teknolojisi ile
yonetilir (Hedberg ve ark, 2000:12-19).

Imaginary tiirii sanal organizasyonlar ilk ii¢ tiiriin kombinasyonudur. Miisteriler firmanin
internet servis saglayicisina gelirler, liye web sayfalarindan sanal organizasyonun satis Web
sitesine, tiklama basina komisyon Odenen, satilacak iirlinii yada hizmeti tanitan bir ¢ok link
vardir. Siparigler merkezi olarak islenir, fakat goreceli olarak {iirinlerin ¢ok azi stoktadir,
cogunlukla siparislerin gonderilme isini tiriiniin {ireticisi, yayincisi gibi baglantili firmalarin satis
depolar1 yapar. Dagitim ve teslimat igini, baska bir posta yada kargo firmasi istlenir (Price,
2001: 25-32).

Gelencksel organizasyonlar baz alinarak kiyaslandiginda, imaginary organizasyonlar,
hayali ya da yokmus gibi goriindiiklerinden dolay:1 bu adla adlandirildiklart disiiniilmektedir.
Hayali organizasyonlarin isleyis bigimi Sekil 3’de goriildiigii gibidir.
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Kaynak: Hedberg. B. and Olve. N.G.,(1997),“Inside the Virtual Organization”, Managing Imaginary

Systems, s.2.

9.5. NETWORK ORGANIZASYONLAR

Sanal organizasyonlar bir¢ok acgidan network organizasyonlara benzerlik gosterirler.
Network organizasyonlar; “Bir enformatik omurga ile entegre edilmis otonom g¢alisma
guruplarinin, ortaklasa bir amag igin kendi liderlikleri altinda, diger ¢alisma guruplari ile gesitli

diizeylerde isbirligi halinde ¢alistiklart sistemlerdir." (http://www.eylem.com).

Sanal organizasyonlar hakkinda ¢ok konusulmasina ragmen, hayali olarak (imaginary)
adlandirilan organizasyonlar bizi bir adim daha ileri gotiiriir. Bu organizasyonlar hem vardirlar

hem yok gortintirler (Hedberg ve ark, 1997: 3-7).

Isletmeler yatay ve dikey olarak biiyiimek isterler. Sanal organizasyonlar bu biiyiime
tirlerinin her ikisini de kolaylikla basarabilmek icin gecerli bir yoldur. Sanal organizasyonlari
biiylimeleri bakimindan bakimdan 4’¢ ayirmak miimkiindiir; Organizasyonun cografyaya
bagimli olmamasi, esnek organizasyon yapisi, modiiler ve uyumlu organizasyon unsurlarindan
olusmasi gibi 6zellikler her iki organizasyon tiiriinde de aynidir. Sanal organizasyonlar, network
organizasyondan, organizasyon i¢i ve dis1 iletisim, bilgi akisi, tanitim gibi konularda bilgisayarl

iletisim teknolojileri ve mobil iletisim araglari tizerine kurulmasi yoniiyle ayrilirlar.
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9.6. KALICI SANAL ORGANIZASYONLAR

Bu sanal organizasyon, baslangicta, pazar firsatlarina cevap verecek sekilde gelir getirici
ve maliyet azaltici olarak dizayn edilmistir. Bu model biitiin operasyonlarinda sanal kavram
gerektirirler, sanal gorevler ve takimlar igerirler, organizasyon aktiviteleri i¢in sanal yOnetim

gerektirirler (Palmer ve Speier, 2003).

Baslangigta kalici1 olarak kurulmasalar bile, pazarin durumunu géz 6niinde bulundurarak
kalic1 olarak faaliyetlerini stirdiiriirler. Organizasyonun yapisti, kaliciliga gore dizayn edilir. Uzun
donemli planlar yaparak hareket ederler. Yapilandirma calismalari uzun vadeli planlara gore

stirdiiriilerek, organizasyonun tamamlayicilari kaliciliga gore sekil alirlar.

9.7. GECICI SANAL ORGANIZASYONLAR

Sanal proje tasariminin bir uzantisi olarak, ¢oklu projeler iizerinde ¢alismak ve 6zel pazar
firsatlarina cevap vermek igin gecici bir sanal organizasyon kurulur. Pazar firsat1 bitince sanal

organizasyon da biter. Bu en 6nemli sanal organizasyon tipidir.

Bu tiir sanal organizasyonlar, firsatlar tizerine kurulu olup, pazarin durumu degisip
elverissiz hale geldiginde, sekil degistirerek, faaliyetlerine yeni bir organizasyon olarak devam
edebilirler. Kalicilig1 gerektirecek bir durum olmadigi gibi, organizasyonun yapist gegici

olmasina gore olusturulmustur. Gegicilik, birkag giin olabildigi gibi birkag y1l da olabilir.

9.8. SANAL TAKIMLAR

Organizasyon igi sanal kavramlar organizasyon cesidi olarak sanal takimlari iiretirler.
Bir¢cok durumda, bu takimlar daha biiyiik 6zel fonksiyonlu organizasyonlardan gelirler. Bu
ornekte bu sanal kavramin organizasyonel kullanimi, sanal gorevler ve sanal ekipler i¢indedir
(Palmer ve Speier, 2003).  Her ne kadar sanal olsa da bu takimlar Geleneksel etkin ¢alisma
gruplarinin ¢aligma ilkelerinden yararlanirlar; ortak vizyon/misyon, igbirligi ve uzmanlasma, agik
gorev tanimi, karsihikli giiven, acik iletisim, toplam katilim, iyl tanimlanmis karar siireci,
miizakere ve tartisma, dinleme saygisi, yaraticilik, konsensiis, sonuclar1 birlikte izleme ve
degerlendirme, geri bildirim, etkin grup liderligi, organizasyonda ekip ¢alismalarinda tim bu

ilkelerin bulunmasina 6zen gosterilmelidir (Aktan, 2003).
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Ayrica organizasyonlar, iki sebepten dolay1 takima dayali olarak olusurlar. Calisanin tam
katkida bulunmasi i¢in ve verimliligi artirmak i¢in. Takima dayali organizasyon g¢alisma alani

bakimindan, ayn1 zamanda biiyiik bir esneklik i¢indedir (Shonk, 1997:3-4).

Bu konuda McGregor, c¢alisma gruplarinda verimlilik i¢in baz1 tavsiyelerde
bulunmaktadir. Bu tavsiyelerin ¢ogu sanal takimlar i¢inde gecerlidir. Bunlara ilaveten, sanal
organizasyon c¢alisma grubu zaman zaman bir araya gelerek sosyal ve kiiltiirel baglarim
giiclendirmelidir. Bu tavsiyeleri soylece belirtebiliriz (Aktan, 1999: 3-27). Bir sanal takimin is
tanmimlar1 agik bir sekilde belirlenmelidir. Ortam informel yapilandirilmali ve tartimsalar yeterli
diizeyde olmalidir. Liderler esnek olabilmelidir. Takim, organizasyonda gesitli birimler ile
ishirligi iginde calismasini siirdiirmelidir. Takim, vyiiriitilen c¢alismalarin sonuglarna karsi

sorumlulugunu bilmeli ve esnek ¢alisma ortaminin avantajlarini isletme i¢in kullanmalidir.

Sanal takimlar mutlaka bir sanal organizasyon iginde olmak zorunda degildirler. Bazi
geleneksel isletmeler, sanal takimlari tamamlayici olarak kullanabilirler. Yani geleneksel

organizasyonlarin bir pargasi olarak gorev yapabilirler ( Skyrme, 1998: 27-28).

Sanal takimlar Oncelikle elektronik olarak haberlesen ve zaman zaman yiiz yiize
gortisebilen Kisilerin takimidir. Sanal takim olusturmanin ¢esitli nedenleri vardir. Ciinkd,
organizasyonun belirtilen su yeni gergeklerle karsilasmasi olasiligi ile Ozellikle takim

dagitilmigtir (http://www.seanet.com/~daveg.htm);
- Organizasyon ¢apinda projeler ve baglangiglar,
- Farkl1 iilkelerde olabilecek farkli organizasyonlarla birlesmeler,
- Birlesme ve kazanma yoluyla firmay1 elde etme,
- Farkli cografyalardaki goriinen pazarlar,
- Is seyahat ihtiyaci igin , bilisim ve iletisim gereksinimi,
- Maliyetleri indirmek i¢in,

- Pazar siiresini ya da pazar dongiisiinii azaltmak igin.

9.9. SANAL PROJELER

Bir baska sanal organizasyon tipi ise sanal projelerdir. Bu dizayn iginde, organizasyonlar,
tamamlayic1 olarak, pazar firsatlari i¢in birlesir ya da konsorsiyum olustururlar. Birliktelikler,

ireticilerin, gelistiricilerin ve pazarlarin firsatlarina etkili cevap vermek ilizere organizasyonlarin
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bir tiirtinden sekil alirlar. Bir¢ok durumda bu organizasyonlar benzer endiistri ve firma tipleri

etrafinda organize olurlar.

Bir pazar firsat1 dogdugunda, girisimciler bir proje lreterek, bu firsati degerlendirmek
isterler. Bunu gergeklestirmek icin, gecici olarak ittifaklar olusturup, pazarda yer alirlar. Bazi
durumlarda dikey ittifaklar, baz1 durumlarda ise yatay ittifak halinde projeyi yiiriitiirler. Sanal
projeler proje tabanli ¢alistiklarindan proje bittiginde bu projeler de sona ererler.

10. SANAL ORGANIZASYONLARIN OZELLIiKLERIi VE YAPISI

Sanal organizasyonlarin baslica 6zellikleri asagidaki gibidir:

Sanal ag organizasyonlari, kendi igerisinde sekillenmis ve ilk elden kullanilabilen ¢ok
farkli alanlardaki temel yeteneklere sahip olan sirketlerin olusturdugu bir grup olmustur.

- Farkli diisiincede olan insanlar1 veya farkli igler yapmakta olan kuruluslari, sahip
olduklar1 bilgi ve uzmanlik temelinde iletisim teknolojileri ile birbirine baglanmistir. Bu
birbirine baglanma ise, kisa ¢ok yogun iletisim teknolojilerinin kullanimi ise sanal ortamda
olusan bu organizasyonlarin zayif yoniinii olusturur.

- Bigimsel olmayan iletisim ¢ok yogundur. Belirlenen resmi kurallarin, prosediirlerin ve
acitk raporlama iligkilerinin olmamasi, bi¢imsel olmayan iligkilerin olusumunu daha da
hizlandirmaktadir.

- Bu ag ile basari, sanal olarak olusturulan sebeke i¢cinde bulunan birimler arasinda
yiiksek derecede giivenin olmasina baglidir. Bu giiven olusumunda, kisiler arasi iliski ve iletigim,
birbirini anlama 6nem kazanmaktadir.

- Kurumsal olan yapilarda, hiyerarsik kademeyi belirten orgiitsel invanlar 6nemini ve
etkisini kaybettirmekte, etkisini kaybeden ilinvanlar yerini isin niteligini belli eden tinvanlara
birakmaktadir. Boylece kisilerin sahip olduklar: invanlar1 degil, yapilan isin niteliklerine uygun
olan uzmanliklar1 6nem kazanmaktadir. Organizasyonlarda ¢alisanlar, bir anda, pek ¢ok projede,
farkli organizasyonda calisabilmektedirler. Bugiine kadar gelmis olan klasik yetkilendirilmeyle
olusturulmus 1iliskileri bozulmaktadir. Artik, yapr i¢inde informal iligskilerden dogan
yetkilendirme ile alman veya verilen statiiler kalmustir. Islerinde iyi olanlar, bu yapi iginde yer
almaya baslamistir. Kisaca statiiler dogal siirecte kendiliginden belirlenmeye baslamistir.

- Uyum yetenegi yliksektir. Bilgi ve uzmanlik temeline bagl degisik mekanlardaki kisi ve
organizasyonlar1 birlestiren sanal gruplar, miisteri ihtiyacglarina son derece hizli cevap verme

yetenegine sahiptir.
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Sanal organizasyonlarin nasil bir yapiya sahip olup olmadigi konusunda sorulacak bir
soruya tek bir cevap vermek ¢ok zordur. Bunun cevabi digaridan bir gozle, organizasyonun dis
cevresinde bulunan ve isbirligi icinde oldugu tedarikg¢ilerine ve miisterilerine karsi stirekli
degisken ve organizasyonun sinirlarinin belli olmadigi bir yap1 ¢izecektir. Organizasyon i¢inden
bakildiginda ise, yapimin piyasa veya degisen sartlara uygun olarak siirekli degisebilen ve
degisebilen ofislere, departmanlara ve operasyonlara sahip ¢ok da bigimsiz olmayacaktir. Hat
yetkisinde oldugu gibi, is sorumluluklar1 da kesinlikle degisecektir: Tipki tedarik¢ilerin ve

miisterilerin tanimlar1 degistigi gibi, calisan tanim1 da degisecek ve isletmeler, is sorumluluklar

icin kendi ¢alisanlarindan daha fazla sirket i¢inde zaman harcamaya baglayacaklardir.

Sanal organizasyon yapilarina gelince, karsimiza otonom veya bagimsiz olarak
birbirlerinden ayr1 faaliyet gosteren isletmelerin bir araya gelmesiyle olustugu goriilecektir
(Goldman ve ark, 1995: 56). Aym hedefe ulagsmada birbirlerinden farkli birimlerin
gerceklestirdigi faaliyetlerin ayn1 zamanda ve ayni yerde yapilmasi zorunlu degildir. Ayrica
katilimcilar, farkli rollere sahip olabildigi gibi (tedarikgiler, miisteriler ve rakipler) tamamlayici
kaynaklarimi1 ve sahip olduklar1 yeteneklerini bir araya getirmektedir. Sanal organizasyon {i¢
boyutlu bir modelden olusmaktadir. Bu boyutlar, modiilerlik, heterojenlik ve siber yayilimdir.
Sanal bir organizasyon, merkez ka¢ karar almayla oldukga kii¢iik ve yonetilebilen modiiler

birimlerden olusmaktadir (Wigand, Picot ve Weichwald, 1997: 71).

Heterojenlik, birimlerin gili¢ ve yeteneklerini g6z onilinde bulundurarak, farkli fakat
tamamlayict performans profillerine sahip olmasmi ifade etmektedir. Nihayet sanal
organizasyonun yeniden yapilandirilmasinin bir sonucu olarak, birimler zamana ve siber ortama
yayilmaktadir. Bu boyutlar, sebekedeki aktorlerin karakteristiklerini ortaya koymak i¢in
kullanilabilmektedir. Sanal organizasyonun sinirlarini gdstermek i¢in aktdrler arasindaki iligkinin
boyutlarin1 ortaya koymak gerekir. Sanal organizasyondaki aktorleri bir arada tutan seyin ortak
bir hedef, giiven, gecici is birlikleri yaratma yetenegi ve bilgi ve iletisim teknolojisi oldugu ifade

edilmektedir (Katzy, 1998: 43).

Sanal organizasyonun yapisina iligkin olarak Venkatraman ve Henderson ortaya
koyduklar1 modellerinde, aktorler arasindaki iligkilere odaklanmaktadirlar. Yazarlar, hedef,
baglilik, sinir ve teknoloji etkenleriyle s6z konusu iligkileri karakterize etmektedirler. Hedef, en
azindan gegici olarak aktorleri bir arada tutmada yapistirict giic fonksiyonunu ortaya
koymaktadir. Baghilik, isbirligini kaldiraglamay1 ifade etmektedir. Baglilik, fiziksel aktifleri,
kaynaklari, entelektiiel ve bilgi sermayelerini veya pazarlara ulasilmasinin bir sonucu olarak

ortaya ¢ikabilir (Venkatraman ve Henderson, 1998: 64). Sinir, fiziksel veya yasal sinir ¢izgisi
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olmadiginda, goriinmeyen fakat sanal organizasyonun elemani olan unsuru ifade etmektedir.
Sinir, faaliyetlere katilarak, elde edilen avantajlari paylasanlari belirtmektedir. Teknoloji ise
sanal organizasyonu miimkiin kilici ve olanak saglayan faktor olmaktadir. Tablo 1 sanal
organizasyonun yapisini ortaya koymada kullanilan boyutlarin neler oldugunu listeleyerek

gostermektedir (wwwe.virtual-organization.net).

Tablo 5: Sanal Organizasyonun Yapisina iliskin Boyutlar

Terim Anlam
Hedef Katilimcilarin faaliyetleri ve birbirleriyle iligkileri, 6zgiil hedefleri
Ozgiilliigii basarmak icin koordine edilir. Hedefler, alternatif faaliyetler

arasinda kesin olarak belirlenen se¢im kriterini sunar ve anlasilacak
bicimde kapsamli ve net olarak ortaya konulur

Formalizasyon Katilimcilar arasindaki isbirligi bilingli ve bilerek yapilir; iligkilerin
yapisi bilingli olarak belirlenir ve yeniden olusturulabilir ve agik
olarak kurulur. Rol iliskileri bagimsiz sekilde tavsiye edilir ve
kurallarin kapsami i¢in tam olarak ve agik sekilde formiile edilir,
yonetme davranigini igeren kurallar kapsamli olarak resmilestirilir.

Modiilerlik Sanal organizasyonun kapsami, biitiinlesmeye, miisteri odakli
siireclere, oldukca kiigiik yonetilebilen birimlerin (modiillerin) bir
araya gelmesinden olusur. Bu birimler, merkez kag¢ karar alma
yeteneg@i ve sorumluluklariyla karakterize edilirler. Bu birimler,
farkli yasal kuruluslara ait olabilen, kendilerine aktif devredilebilen
birimlerdir.

Heterojenlik  Giiglerini ve yeteneklerini goz dniinde bulunduran, farkli performans
profiline sahip durumdaki organizasyon elemanlarinin biiytikligi.

Zamana ve Yer ve zamana yayilmis bulunan organizasyon elemanlariin
Mekana biiyiikligi.

Yayillma

Hedef Gegcici olarak bir araya gelen sanal organizasyon elemanlarini bir

arada tutan ve yapistirici giic olarak goriilen, yeni organizasyonun
yaratilmasini tesvik eden amag.

Birlestiricilik  [Var olan engellerin asilmasi veya kisitlamalarin ortadan kaldirilmasi,
yapisal bir degisimle birlesme veya bagliligin yaratilmasi.

Sinir Acik sekilde goriilebilen fiziksel smir ¢izgilerinin  olmadig
durumlarda, s6z konusu g¢izgilerin bulunmadigini ve sanal
organizasyonun elemanlarinin farkli bi¢imlerde bulundugunu

gosteren isaret.

Teknoloji Sanal organizasyonu miimkiin kilan ve atilim gostermesine olanak
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saglayan kolaylastiric1 faktor.

Karmasikhk  Organizasyon tarafindan es zamanli olarak ilgilenilmesini gerekli
veya gesitlilik  kilan birbirlerinden farkli seyler veya elemanlar.

Belirsizlik veyaOnceden davranislarinin tahmin edilmesini olas1 kilan kapsamin
Ongoriilemezlik veya yerine getirilen isin, elemanlarinin veya niteliklerinin
degiskenlik gostermesi.

Karsihkh Elemanlardan birisinin  digerlerinin durumunu etkiledigi bir
Bagimlilik durumda, is siireglerinde veya yapilan iglerde birbirleriyle iliskili
degisiklikler yaratan elemanlarin veya niteliklerin biitlinii.

11. SANAL ORGANIiZASYONLARDA KULLANILAN TEKNOLOJILER

Sanal organizasyonlar, organizasyonlar arasi sistemlere de teknoloji portfoylerinde yer
vermektedirler. S6z konusu sistemler, organizasyonlar arasindaki islemlerin iki katina ¢ikmasini
saglayan, organizasyonlar1 daha etkili ve tepkili yapan sistem tiirleridir. Organizasyonlar arasi
sistemler, sistem biitiinliigiinii, kullanic1 gizliligini, veri glivenligini ve giivenilirligi saglamada

organizasyon i¢i sistemlerden farkli durumdadirlar (Boudreau, Robey ve Straud, 1998:120-128).

Sanal organizasyonlarda kullanilan teknoloji tiirlerinden birisi de iletisim sistemleridir.
Bunlar, video konferans ve e-mail gibi, genel ve spesifik nitelikteki bilgilerin transferinde 6nem
tasimaktadirlar. S6z konusu sistemler, miisteri ve tedarikgilerin biitiinlesmesinde kolaylik
saglarlar. YOnetim sistemleri olarak, elektronik organizasyon el kitabi, pazarlama bilgi sistemi ve
diger yonetim destek sistemlerinden olusan diger teknoloji grubu karsimiza ¢ikmaktadir.
Elektronik organizasyon el kitabi, is ortaklarinin ¢ekirdek yetenekleri ile birlikte, organizasyon
yapis1 ve siirecleri, ¢alisanlar, tirlinler ve hizmetler gibi sanal ag ortaklari ile ilgili bilgileri iceren
bir veri tabanmidir. Pazarlama bilgi sistemi ise pazar gelismelerini izlemede, 6zellikle pazar
firsatlarin1 miimkiin oldugu kadar erken ortaya ¢ikarmada kritik profili olan bir sistemdir.
Yonetim destek sistemleri, yasal dokiimanlarin hizla yaratilmasinda, teklifleri degerlemede

yararlanilan yazilimlardan olusan sistemlerdir (http://sciencedirect.com).

Sanal organizasyonun dinamik teknolojilerinden bir digeri de proje yonetim sistemleridir.
Grup yazilim sistemleri, proje yonetiminin 6nde gelen aracidir. Bu sistemler, iirin gelistirme,
arastirma ve es zamanlt miihendislik i¢in 6nem tasimaktadirlar. Grup yazilim sistemleri, ekran
paylasimini, grup programini, toplanti destegini, grup yazigsmalarint ve diger uygulamalari
elektronik haberlesmeyle biitiinlestirmektedir. Bu nitelikler, takim liderligini destekler, grup

stireglerini kolaylastirir ve takimin teknik ve yonetim yetenegini arttirir.
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Bundan baska, grup yazilim sistemleri, etkinligi ve fikirleri paylasim hizimi arttirarak,
paralel gorevleri yliriitme olanagi saglar. Organizasyonlar arasi 6grenme siireci olarak proje
takimlari, farkli uzmanlik diizeylerine sahip olan uzmanlardan olugsmaktadir ve takim {iyelerinin
bilgi diizeyini yiikseltme potansiyeli tasimaktadir (Boudreau ve ark, 1998:120-128). Sanal
organizasyonda, hata ve etki analizleri ile Know-How yonetim sistemleri de {irlin gelistirme

stireclerinde ¢ok yararli olmaktadirlar.

Sanal organizasyonlar, teknoloji mimarisinde arz zinciri yonetimi sistemlerine de yer
vermektedirler. S6z konusu sistemler, miisteriden tedarik¢iye, tedarik¢iden miisteriye bilgi ve
malzeme akisini koordine etmektedirler. Sanal organizasyonlarin problemi, arz zincirinin dengeli
olmamasidir. Sanal organizasyonlara dinamik yaklasim, siirekli olarak farkli arz zinciri
konfigiirasyonlar1 yaratir. Bununla birlikte, her sanal organizasyon, 3-R’ a (dogru kalite, dogru

miktar, dogru zaman) ilkesine uygun hareket eder (Semich, 1994: 15).

Sanal organizasyonda, bilgi ve iletisim teknolojileri itici bir gii¢ olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Internet ve benzeri modern teknolojiler, cografi ve organizasyonel olarak bir arada
bulunmayan ekonomik aktérlerin is birligi siirecini kolaylastirmaktadir. Internet, nerede olursa
olsun insanlar1 ve sirketleri birbirine baglamada kdprii olmaktadir. Internet sadece bir otoyol
degil, bilgi ve disilinceleri aktarmada alt yapi gorevini yerine getirmektedir. Gerek internet

gerekse intranet, sanal organizasyonun sinir sistemleri olmaktadir.

12. SANAL ORGANIZASYONLAR iCiN BASARI FAKTORLERI

Sanal organizasyonlarin basarili olabilmeleri i¢in birgok faktdr vardir. Bu faktoérlerin bir
veya bir ka¢i uygulamasinda eksiklikler, organizasyon igin sonuca ulasilamamasina neden
olabilir. Bu faktorler nelerdir? Iste bu sorunun cevabina gelince dort faktdrden bahsedebiliriz.
Bunlar ilk olarak iletisimdir. Bu iletisim konusunda organizasyonda calisanlarin, miisterilerle
stirekli iletisim kurmalarini bunun organizasyonun sanal yapisindan dolay1 olabilecek karsilikll
anlayis1 engelleyebilecegidir. Diinyada birgok yerde sanalligin getirdigi engeller olabilecegi
diisiincesi hakimdir. Calisanlarin miisterilerle iligkilerinde gorsellikten uzak iligskiler kurmalar
misteriler i¢in bundan onceki alisik olduklart iletisimden farkli olmasi, bu tip organizasyonlar

icin engelleyici olabilecektir.

Tablo 6. Kiiresel Sanal Takimlar igin Basar1 Faktorleri
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Sanal takimlara | Kiiresel sanal takimlar i¢in bagar1 faktorleri
iligkin giicliikler

-Stirekli  iletisimi  vurgulamak,  c¢alisanlarin  miisterilerle  iligkileri
fletisim saglamlastirmak

-Toplant1 programlari ve iletisim kurallar1 olusturmak

-Calisanlarin kendi iglerinde ve miisterilerle periyodik yiiz yiize toplantilar
diizenlemek

-Sanal takimlarin  kurulma asamasinda takim olusturma faaliyetlerini
gerceklestirmek

Kaltiir -Kiiltiirel farkindalik duygusu agilamak

-Birbirini tamamlayan kiiltiirlerden takimlar yaratmak

Liderlik Takim amaglari olusturmak ve siirekli performans geri bildiriminde bulunmak
-takim birlikteligini ve uyumlulugu saglamak

Kiiltiirel farkindalik yaratmak

Teknoloji -Coklu bilgisayar destekli iletisim sistemlerinden yararlanmak

-Takim iiyelerini fakli bilgisayar destekli iletisim sistemlerinin kullanimi
konusunda egitmek

-Miisterilerin teknolojik ekipmanlart daha kolay kullanabilmelerini saglayacak
geligsmeleri sunmak

-Miisterilerin teknoloji konusunda algilarini arttirmak, niyetlerini gii¢lendirmek,
tavirlarini artirmak gibi ¢alismalar yapmak

-Farkli cografyada alt yapilarin uyumlulugundan emin olmak

-Uluslararas1 telekominikasyona karsi politik ve ekonomik engellerin
degerlendirilmesini yapmak

Kaynak: Kayworth. T., .Leidner. D., (2000)., The Global Virtual Manager: A Prescription for Success, European
Management Journal, Vol.18, No.2, s.190.

Sanal organizasyonlarin bagarili olabilmeleri igin gerekli olan faktorlerden ilki olan
iletisim olgusudur. Sanal takimlarin veya sanal is ortamlarmnin karmasikligini (zaman, uzaklik,
kiltir vb.) gidermede takim iyelerinin iletisim yeteneklerini zorlamak gerekebilir. Sanal
takimlar, sanal ¢evrede etkili iletisimi kolaylastirmak i¢in ¢esitli stratejiler gelistirirler (Kayworth
ve Leidner, 2000: 183-193). Birincisi sanal takimlar genis tabanli bir bilgisayar destekli iletisim
sistemleri yoluyla siirekli iletisim halinde olmalidirlar. ikincisi sanal takim ¢alismalarinda yiiz
yiize iletisimin olmamas1 nedeniyle gruplar takim liderleriyle sik sik ve siirekli bir bicimde
iletisim kurmaya ve geri bildirim almaya c¢aba harcamalidirlar. Bu siire¢ ise toplanti zamani

sikligt ve tartismak {iizere belirli giindemlerin hazirlanarak kilavuzlarin olusturulmasiyla
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saglanabilir. Ayrica yoneticiler sanal takim ¢alisanlarinin birbirleriyle tam olarak nasil ve ne

zaman iletisim kuracaklarini belirleyen kurallar olusturmalidirlar.

Sanal oOrgiitlerdeki ikinci basar1 faktorii olan  Kiiltiiriin  gelistirilmesi  ve
kazandirilmasidir; ¢linkii bir arada c¢alismayan bireyler arasinda kiiltiiriin nasil olusturulup
yayginlastirilacagt diger bir tartisma konusudur. Sanal takimlarda yapilan gézlemler, kiiltiirel
farkliliklarin iletisim diisiince ve koordinasyon becerilerini etkiledigini gdstermistir. Ornegin dil
birliginin olmamasi, farkli etnik kdken, e-posta, web sayfalar1 gibi iletisim kanallarini kullanan
orgiitlerde yanlis anlasilmadan kaynaklanan problemlere yol agabilmektedir (Kayworth ve
Leidner, 2000: 183-193).

Sanal orgiitlerin siirekli yeni teknolojileri takip etmeleri gerektiginden, bulunduklari
ortama geleneksel oOrgiitlerden daha kisa siirede uyum saglamalari gerekmektedir. Sanal
orgiitlerde calisanlar, farkli tilkelerden de olabileceklerinden bu kiiltiirel farkliliklar1 6grenmek
verimlilik acisindan da gereklidir (Townsend, De Marie ve Hendrickson, 1998:17-29). Sanal
takim iiyelerinin hem kendi orgiit kiiltiirlerini hem de ¢alistiklar1 diger Orgiitlerin kiiltiirel

yapilarini 6grenip uyum saglamalar1 6nemlidir.

Kiiltiir, bireysel davranig tarzlarmi belirlediginden ortak norm ve degerlerin sanal
orgiitlerde yerlestirilmesi gereklidir. Sanal orgiitlerde fiziksel bir alanin olmamasi kiiltiiriin
ogrenilmesini ve paylasilmasii giiclestirmektedir. Yoneticilerin yeniliklere agik bir kiiltiirel
yaptya sahip olmast kiiltiiriin yerlesmesi ve benimsenmesinde 6nemli bir faktordiir. Dinamik,
hiyerarsik olmayan, gelismis teknoloji kullanan, iletisime onem veren, sosyal sanal orgiitlerin
basarili olma olasiligi, hiyerarsik ve otoriter biirokratik orgiitlere oranla daha fazladir (Mahlon,

1999:155-160).

Sanal organizasyonlarin {igiincii basar1 faktorii olan liderlik énemli bir konudur; 6zellikle
calisanlarda giliven olusturulmasinda etkin bir rol oynar. Sanal Orgiitlerde liderler farkli bir is
cevresinde olduklari igin, iyi bir yonetim tarzi ve politikalar1 uygulama durumundadirlar. Orgiit

yapilar1 geleneksel orgiitlerden farkli oldugu igin, liderlik tarzlar1 da farkli olmalidir.

Sanal liderin sanal ortamda isbirligini, giiveni ve etkin iletisimi saglayabilecek uygun
teknoloji secebilme ve kullanabilme, giiveni olusturabilme, kiiltiirel farkliliklar1 yonetebilme ve

calisanlara kogluk edebilme gibi yeteneklere sahip olmasi gerekmektedir.

Liderden daha ¢ok giiven saglama, motive etme, yaptigi isin 6nemli oldugunu, bagl
oldugu orgiitiin kiiltiirel yapisin1 benimsetme gibi konulara 6nem vermesi beklenmektedir. Sanal

orgiitlerde lider calisanlarin kendi kendilerini denetledikleri oto kontrol sistemi saglamalidir.
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Yoneticiler, orgiitlerde yapisal ve davranigsal ozellikleri siirekli 6grenme, gelisme, yenilik ve
yaraticiliga dayandirmalidir. Verdikleri egitimlerle orgiit iiyelerinin sorgulama yeteneklerini,

tolerans, otonomi ve esneklik 6zelliklerini gelistirmelidirler.

Sanal organizasyonlarda son ve en 6nemlisi olan teknoloji faktoriine gelince, teknoloji
kullanim1 her seyden once gerekli teknik ve beseri altyapilarin varligmma baghdir. Eger ortada
yeterli miktarda bilgisayar yoksa insanlarin bilgisayar kullanimindan bahsetmemiz miimkiin
olmayacaktir. Bu yiizden, giiniimiizde kurumlar BT’sine yatirim yapmak i¢in kaynaklarimin
onemli bir kismini bilgisayar donanimi ve yazilimi almak i¢in ayirmakta ve harcamalar
yapmaktadirlar. Ancak, teknolojinin varligi bir 6n sart olmasina ragmen, her zaman
teknolojilerin kullanilmasi igin yeterli bir durum degildir. Bu agidan teknoloji kullanimini

etkileyen psikolojik itici gii¢ ve faktorlerin belirlenmesi gerekmektedir.

Kullanilacak olan teknolojide yeniligin sahip oldugu o&zellikler toplum tarafindan o
yeniligin benimsenme durumunu ve hizini bityiik 6l¢iide belirlemektedir (Rogers, 2003: 15-16).
Bunlar1 goreli yarar, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik ve gozlemlenebilirlik olarak
siralamaktadir. Ancak yapilan ¢alismalar ve ortaya konan farkli modellerde yeniligin algilanan

ozelliklerine yeni 6zellikler eklenmistir.

Bunlarin yaninda iletilebilirlik, 6nceki deneyimlerle uygunluk, giincel is tecriibelerine
uygunluk ve tercih edilen is stiline uygunluk gibi ozellikler eklemis ve arastirmalarini bu
baglamda ger¢eklestirmistir.(Compeau, Meister ve Cristopher, 2007:413). Yeniligin
yayllmasinda en Onemli unsur o yeniligin kisilere ya da topluma getirecegi algilanan goreli
yararidir. Genellikle bireyler goreli olarak mevcut durumdan daha faydali olacag
diisiiniildiigiinde degisiklikten yana olmaktadir. Bir sosyal sistemin iiyeleri tarafindan algilanan
bir yeniligin goreli yarar1 ne kadar fazla algilanirsa yayilma o kadar hizli olmaktadir (Hsu, Lu ve

Hsu, 2007:719). Bir yenilige ait fiyat ve sosyal statii goreli yararmn giidiileyici yonlerindendir.

Kullanilacak olan teknolojideki karmasiklik, bir yeniligin algilanan kullanim ve anlagiima
zorlugu derecesidir. Bir sosyal sistemin iiyeleri tarafindan algilanan bir yeniligin karmagiklig
onun yayilma hiziyla negatif olarak iliskilidir. Her yenilik, birbirinden farkli kavram, uygulama
ve teknoloji elemanlarindan olusmaktadir. Bir yenilik bireyler tarafindan karmasik, anlagilmasi

ve kullanilmasi zor olarak algilanirsa, benimsenme orani diisecektir.

Teknolojinin sanal organizasyonlar i¢cin en Onemli basar1 faktorii olmasinin nedeni
rekabetin geregi olarak siirekli yenileniyor ve gelistiriliyor olmasidir. Yeninin kullaniminin

karmasik olarak algilanmasi yeniligin yayilimimi yavaglatabilmektedir (Usluel-Kogak ve Askar,
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2006:2). Denenebilirlik, bir yeniligin denenebilme derecesidir. Bir sosyal sistemin iiyeleri
tarafindan algilanan bir yeniligin denenebilirligi onun yayilma hiziyla pozitif olarak iligkilidir.
Yeniligin denenebilir olmasi yeniligin yayiliminda olumlu etkiye sahiptir. Aymi sekilde, bir
yenilik, sinirli bir temelde denenebilir ve sonuglar1 izlenip gozlenebilirse, onun benimsenmesi
daha kolaylasacaktir. Denenebilirlik beraberinde yeniden bulusu (re-invention) beraberinde
getirmektedir. Yeniligin yayilmasi ve uygulanmasi siirecinde bir yenilik kullanicilar tarafindan
degistirilmekte ve modifiye edilmektedir. Yiiksek diizeyde gergeklestirilen yeniden bulus (re-

invention) yeniligin benimsenmesini hizlandirmaktadir.

Glinlimiizde artik teknoloji, degerler kiiltliriinii belirleyen, onu denetim altinda tutan en
onemli etmenlerden birisi durumundadir. Boylece, bireyin etkilesim i¢inde bulundugu teknolojik
kiiltiirle uyumlastirilmasi, ayn1 zamanda onun toplumsal uyumuna temel olmaktadir. Bir baska
degisle, bireylerin hizli teknolojik gelismelerle, giderek karmasiklasan toplum yasamina ayak
uydurabilmeleri i¢in, c¢agdas bilgi, beceri ve tutumlarla donatilmalari gerekmektedir. Bu
dogrultuda verilecek egitim 1s1¢inda sanal organizasyonlarin basarili olabilmeleri i¢in 6nemli

faktorlerden biri olan teknolojiye yatkinlik gelistirilebilmektedir.

Iste buradan cikisla sanal organizasyonlarda basar1 faktdrlerinden biri olan teknolojinin
kabuliinii bireyin algilari, egilimleri, niyetleri ve davranislart arasindaki nedensel baglari

aciklamaktadir.

13. SANAL ORGANIZASYONLARDA ELEKTRONIK HiZMETIN OLCUMU
13.1. UYGULAYICILARA GORE KALITE

Uygulayicilar, ticari internet sitelerinin kalitesi ve verimliligini 6lgmek i¢in degisik
yaklagimlar benimsenmistir. Yaklasimlar alis verisi tamamladiktan sonra miisteriyi sorgulamakla
( bizrate.com, directpanel.com) ve sitelerin profesyonel uzmanlarca degerlendirilmesi arasinda
degisim gosterir (gomez.com). uygulanan yaklagimlardaki farklilia ragmen, Onciilerden
yalnizca biri, bilgi arastirmasindan siparis yerlestirilmesi, teslimatla ve satis sonrasiyla ilgili
sorunlara varincaya kadar biitiin cevrimig¢i islemi kapsamaz. Cevrimici aligverisin dnemli
niteliklerinin resmini ortaya ¢ikarmada yardimci olurken, uygulayicilarin caligmalari ne
kavramlastirma yapisina yardim ederler ne de kullanilan 6lgiilerin giivenirligini kontrol eder ya
da onu gegerli kilarlar. Bu boslugu doldurmak ve ¢evrimigi aligveris esnasinda tiiketicilerin ne
istedigini anlayabilmek i¢in pazarlama ve bilgisayar bilimi uzmanlar1 elektronik hizmet kalitesini

Olcmek i¢in gegerli gerecler gelistirmek i¢in girisimde bulundular.
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13.2. LITERATURE GORE HIZMET KALITESI

Elektronik hizmet kalitesi algisinin olgiimiinii inceleyen, akademik literatiirde rapor
edilmis baslica ¢alismalardan dort tanesi, elektronik hizmet kalitesi algisin1 6lgmek i¢in en uygun
olan 6lgegi belirlemek ve 6lgmek boyutlarinin site degerlendirmesi hakkindaki tutumlar iizerinde

etkisini incelemek amaciyla bu ¢alisma i¢in muhafaza edilmistir.

e Webqual: (Barnes & Vidgen, 2003) Bu 6lgek ¢evrimigi kitapevleri ve agik artirma siteleri
gibi farkli uygulamalari igeren yinelemeli bir siireci temel alarak gelistirilmistir. Yazarlar 3 boyut
belirlemislerdir; (a) Sitenin kullanilabilirligi tiiketicinin siteyi algilama ve siteyle etkilesme
bicimini ifade eder. Site tasarimiyla alakali olarak, bu kaliteler goriiniis, ulasim kolaylig1 ve
yansitilan goriintiiyl icerir. (b) bilgi kalitesi, kullanicilarin iyi islenmis olarak diisiindiigii tam
ilgili bilgi olarak tanimlanmis sitede Onerilen bilginin kalitesini anlamia gelir; (c) etkilesim
kalitesi kullanicilarin sitede maruz kaldig1 hizmet etkilesimi anlamina gelir; bu gliven, empati ve
daha keskin olarak bilgi ve islem gilivenligini, {iriin teslimatini, kisisellestirmeyi ve servis
saglayicisiyla iletisimi igerir. Webqual tiim ¢evrimigi aligveris siirecini géz oniine almaz ¢iinkii
biitin sorular satin alma islemi tamamen ger¢eklesmeden cevaplanabilir (Barnes & Vidgen,
2003, p.124). Bu yaklasim kullanicilarin algilarimi kavramayi saglarken, g¢evrimigi hizmet
dongiisiinii, ulastirmay1, se¢imi, siparisi, ddemeyi, teslimat ve miisteri hizmetinin biitiin yonlerini
hesaba katar. Bu yiizden Webqual biitiin elektronik hizmet kalitesi algilarini 6l¢tiigii soylenmez
clinkli bazi1 hizmet deneyimleri agisi ihmal edilir. Elektronik hizmet kalitesinin algilarinin
dlgiilmesi icin calismada dgrencilerin kullanilmasi da sorgulanabilir. Ogrenciler internetin sik
kullanicilart ve kitap alicilart olarak diisiiniilse de, ilgili sitede bazi hizmet deneyimleri olan

miisterileri incelemek daha makuldiir.

e e-Tail-Q: (Wolfinbarger & Gilly, 2003) Bu 6l¢ek yapisinin arkasindaki yontembilimi, birtakim
miisterinin ¢evrimi¢i oldugu andaki gruplara odaklanir. Dért unsuru vardir: (a) Navigasyon, bilgi
arastirmasi, Uriin se¢imi, siparis islemi ve kisisellestirmeyi igeren site tasarimi (b) cavrimigi
yardim, miisterilerin e-postalarina cevap verme, Ogeleri geri verme kolayligi, empati ve
tepkiselligi igeren miisteri servisi; (c) taahhiitlere saygi/ glivenilebilirlik yeterli tanimlama, sunum
ve Uriinlerin veya hizmetlerin s6z verilen kalitede teslimati anlamina gelir; ve (d) 6demelerin
giivenligi ve kisisel bilginin mahremiyeti tarafindan yansitilan giivenlik/ gizlilik. Calismada
kullanilan 6rnek siradan degildi; fakat diizenli ¢evrimigi satin alicilardan olusur; bu ylizden sanal

tiketicilerin genel ¢ogunlugunun temsilcisi olarak goriilmezler. Buna ek olarak, elde edilen
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degerlendirmeler belli birka¢ siteye degil de, daha cok elektronik hizmet kalitesinin genel
degerlendirmelere aittir.

e Sitequal: (Yoo & Donthu, 2001) Bu &lgegin son versiyonu, dort boyutu yansitan dokuz
0geden olusur. (a) Bilgi edinmek i¢in kapasite ve kullanim kolaylig1 (b) multimedya igerigi ve
renkleriyle birlikte sitenin tasarimi ve yaraticiligi (c) teslimat siirecinin hizi ve tiiketicilerin
isteklerine tepkisellik ve (d) finansal ve kisisel bilginin giivenligi. Yazarlar sadece internet
sitesinin Ogeleri iizerine odaklanmis ve O6rnek sanal kullanicilar {izerinde bunun dogrulugunu
deneysel olarak kanitlamamislardir; onlar her Ogrencinin li¢ farkli siteye ulastigi bir takim
Ogrenci grubunu da kullandilar.

e NetQual: (Bressolles, 2006) Bu ¢alismada test edilen son dlgek 5 boyuttaki on sekiz 6geden
(6ge listesi i¢in bkz. Ek 1) olusur: (a) elde edilebilir bilginin kalitesi ve miktar1 ;(b) sitenin
kullanim kolaylig1; (¢) sitenin tasarimi ve estetik agisi ;(d) giivenilebilirlik ve taahhiide saygt; (e)
giivenlik/kisisel ve finansal bilginin gizliligi. Bu boyutlar hem sitenin hem de islemin islevsel
fonksiyonlarmi anlamina gelir. Yar1 planlanmig bazi goriigmelerden sonra, Olgek farkli satig
sektorlerini(gezi, sigorta, dijital lirlinler ve enerji) temsil eden bes ticari internet sitenin miisterisi

olan 1,200 ¢evrimgi tiiketici grubu lizerine gelistirlmis ve diizenlenmistir.

Parasuraman et al. (2005) tarafindan Onerilen ve baslangicta bu c¢alismada olmasi
diisiiniilen, besinci bir 6l¢ii olan E.S. Qual detayli inceleme i¢in ele alinmamistir. Diger dlgiilerin
aksine, E.S. Qual sadece site kalitesine degil de lojistik, biriyle konugsma imkan1 ve bunlar gibi
ulasimin dogasinda olan e-hizmetlerin kalitesine odaklanir. Bu makale bir internet sitesinin
kalitesini 6lgmek icin en iyi yolu onerdigi i¢in, biz incelemeleri tiiketicinin internet sitenin

degerlendirmelerini 6l¢en genel dlgeklere sinirlar.

13.3. ELEKTRONIK HIZMET KALITESI OLCEGI VE BOYUTLARI

Su ana kadar gerceklestirilmis, gerek teori gerek uygulama agisindan en anlamli ve tutarl
olarak kabul edilebilecek yine geleneksel hizmet kalitesinde oldugu gibi Parasuraman vd.(2004)
tarafindan gerceklestirilmistir. Marketing Institute tarafindan desteklenmis olan bu caligsma ilk
defa 2004 yil1 sonunda Marketing Science Intitute tarafindan yayimlanmig bir makale ile bilime
sunulmustur. Kisa bir zaman sonra ayni ¢alisma Journal of Service Research dergisinin 2005 yili
ilk sayisinda yaymnlanmistir. Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra’nin 2002 yilinda
gerceklestirdikleri elektronik hizmet kalitesiyle ilgili kapsamli literatiir taramasi ve sonuglarinca

ortaya c¢ikan teorik c¢ergevenin operasyonel anlamda bir uygulamasi olan c¢alismanin,
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Wolfinbarger ve Gilly’nin (2003) eTail ¢alismasindan sonra elektronik hizmet kalitesinin
dl¢iimiine yonelik ilk ciddi arastirma oldugu diisiiniilmektedir. Ug asamali bir ¢alisma sonucunda

eTail ismini verdikleri son 6lgege ulasmislardir.

Oncelikli olarak Elektronik Hizmet Kalitesinin tanimi ve yeri ile yola c¢ikan
aragtirmacilar, tliketicilerin Web sitelerinin kalitesinin degerlendirirken, sadece web siteleriyle
etkilesim sirasindaki deneyimleri degil ayni zamanda etkilesim sonrasi sathalardaki( islemi
gerceklestirme, iadeler gibi) konularida temel aldigimi belirtmislerdir. Buradan hareketle
Elektronik Hizmet Kalitesinin miisterilerin web siteleri ile etkilesiminin tiim safhalarinm
kapsayan genis bir tanimini su sekilde belirlemiglerdir. “bir web sitesinin, ne oranda etkin ve

etkili aligveris, satin alma ve dagitimi1 kolaylastirdigidir.” (Parasuraman vd. 2004)

Bu genel tanimlama yapildiktan sonra Parasuraman vd. (2004) Elektronik Hizmet
Kalitesinin ilk Olgegini olusturmak amaciyla temel alacaklari boyutlar1 belirlemislerdir.

Yaptiklari literatiir taramasi lizerine asagidaki boyutlari belirleyip tanimlamislardir.

1-Giivenirlik: Site fonksiyonunu dogru olarak yerine getirir. Hizmet sozlerini (stokta
tiriinii vardir, ne siparis edildiyse onu dagitir, zamaninda dagitim yapar) yerine getirir ve dogru

faturalama ve iiriin bilgisi sunar.
2-Duyarhlik: Problem ve sorular1 olan miisteriler zamaninda yardim alir.
3- Erisim: Miisteriler siteye hizli ulasir ve gerektiginde firmaya ulasabilir.

4-Esneklik: Site miisterilerine, satin alama, gonderim ve triinlerin arama ve iadesi i¢in

cesitli olanaklar sunar.

5-Gezinme Kolayhgi: Site miisterilerin aradiklar1 kolaylikla bulunabilmeleri yardim
etmek i¢in fonksiyonlar barindiri. Iyi bir arama motoruna sahiptir ve miisterilerin sayfalar arasi

hizli ve kolay gezinmesini saglar.

6-Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay, diizgiin yapilandirilmis ve misteri tarafindan

saglanmasi gereken bilgiyi en az diizeye tutmustur.

7-Yetkinlik/Giiven: Miisteri sitenin {iriin ve hizmetlerinin iyi bir {ine sahip olduguna

ve/veya sitenin acik ve giiven verici bilgi sunduguna inanir.

8-Giivenlik/Gizlilik: Miisteri sitenin saldirilara karst giivenli ve kisisel bilgilerin

korunduguna inanir.
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9-Fiyat Bilgisi: Miisteri nakliye iicreti, toplam fiyat ve karsilagtirmali fiyat bilgilerine

aligveris sirasinda ulasabilir.
10-Site Estetigi: Site gorsel olarak miisteriye hos goriiniir.

11- Ogzellestirme/Kisisellestirme: Site Bireysel miisteri tercihlerine, satin alma

tarihgesine ve alig veris yoluna gore kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi 0zelliklerini iceren bu 11 boyutu olusturan 121 maddelik ifade havuzu ilk
elektronik hizmet kalitesi 6l¢egini olusturmustur. Parasuraman vd. (2004) elde ettikleri bu 6lgegi
bir pazarlama arastirmasi firmasi araciliyla tiiketicilere online olarak uygulamalar1 sonucu elde
ettikleri 549 kullanilabilir ankete bilinen yontemleri uygulayarak saflagtirma islemi

gerceklestirmiglerdir. Elde ettikleri boyutlar;
1- Etkinlik: Site hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir,

2- Islemi Gerceklestirme (Fulfillment): Uiirn bulunurlugu ve siparis dagitimi site soz

verdigi sekilde gerceklestirir,

3- Sistem Uygunlugu (System Availability): Site fonksiyonlarin1 diizgiin olarak yerine

getirir.
4- Gizlilik: Site giivenlidir ve misteri bilgilerini korur,

olarak belirlenmistir.

BOLUM 111

TEKNOLOJi KABULUNUN SANAL ORGANiZASYON KULLANICILARININ E-
HIiZMET KALITESINE ETKiSININ BULANIK MATIK VE YAPISAL ESITLIK
MODELI iLE ARASTIRILMASI

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu aragtirmanin amaci, sanal ortamda faaliyet gosteren sanal organizasyon miisterilerinin
Teknoloji Kabullerinin, algiladiklar1 E-Hizmet Kalitesine bir etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesidir. Ayrica ¢alismada, sanal organizasyonlardan alis veris yapmis olan ve hig alig

veris yapmamis olanlarin nedenleri ortaya konulmaya calisilmistir. Bu amaglara ek olarak, sanal
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organizasyon kullanicilarinin kullanim esnasinda daha ¢ok hangi faktorlere dikkat ettiklerinin

belirlenmesi de amaglanmustir.

2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Tiirkiye’de bes biiyiik ilde (istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Eskisehir), tesadiifii
orneklem ile alig veris merkezlerinde teknolojik tirinleri satan magazalardan (Teknosa,Bimeks,
Vatan Bilgisayar vs) alis veris yapmakta olan ve ¢alismaya katilmayi kabul eden 415 adet

miisteri ile ¢alisma sinirlandirilmistir.

Arastirmanmn  yapilmis oldugu bes biiyiik ilin niifus yogunluklari, Istanbul icin
12.782.960, Ankara 4.306.105, Izmir 3.276.815, Antalya 955.573, Eskisehir niifusu 625.453
olarak 2009 niifus sayimi sonuglarina gore belirlenmistir. Anakiitle toplami 21.946.906 kisi
olarak bulunmustur. Eger degiskenlerin tamami bir aralikli dlgekle Slgiilmiis, degiskenler normal
dagilimli ve 6rneklem biiyiikliigli yeterince genis ise ¢oziimlemede EO metodu kullanilmalidir.
Ciinkii bu metot normallik varsayimlarinin ihlali karsisinda goreceli olarak robustur. Robust EO
tahmini bir Ornekleme ihtiya¢ duymaktadir ve bu Orneklem biiyiikliigli en azindan 400

olmalidir.(N>=400) (Kaplan, 2000:29).

Literatiirde Orneklem grubunun evreni temsil etmesi igin gerekli simr sayilar ilgili
caligmalar yapilmistir. %95 giliven araliginda farkli evren biiyiikliikleri i¢in 6rneklem sayilar

Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 7. Farkli anakiitle biiyiiklikleri i¢in 6rnek rakamlar

ANAKUTLE BUYUKLUGU ORNEKLEM BUYUKLUGU
100 79
500 217
1.000 277
5.000 356
50.000 381
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100.000 382

1.000.000 384

25.000.000 384

3. ARASTIRMA YONTEMI

Psikolojik, sosyolojik ve faydasal ihtiyaclar gibi gizil yapilarin degerlendirilmesine
imkan saglayan ve oldukca giiclii ¢ok degiskenli analiz teknigi olan Yapisal Esitlik Modellemesi
(EK1 bknz) ve belirsizligin dlgiilmesinde giiglii ve anlamli araglar sunan, kisaca dogal dilde ifade
edilen belirsiz kavramlarin anlamli bir sekilde temsil edilebilmesini saglayan Bulanik Mantik
Teoremi (EK2 bknz) ile Sanal ortamda faaliyet gosteren sanal organizasyonlarin miisterilerinin
Teknoloji Kabul modeli kullanilarak teknoloji kullanimindaki gergek davraniglarinin, sanal
organizasyonlarin vermis olduklar1 Hizmet Kalitelerine etkilerinin belirlenmesi i¢in bir model

olusturulmustur.

Model; Katilimcilarin Demografik o6zellikleri, ile, Teknoloji kullaniminda Gergeklesen
Davranisin, Elektronik Hizmet Kalitesini olusturan Gizlilik, Etkinlik, islemi Gergeklestirme,
Sistem Uygunlugu gibi 4 ayr1 gizil yapiya ayri ayri ve Hizmet Kalitesine olan etkileri
arastirtlmistir. Bu model Ajzen ve Fishbein tarafindan gelistirilmis Mantikli Eylem Teorisine

dayanmaktadir ve Davis’in ¢alismalari dikkate alinarak olusturulmustur.
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)

Gizlilik
Algilanan
Fayda
R
L kil
—
Tut Nivet Gerceklesen E-Hizmet
utum Ve Davranig Kalitesi A
lslemi
/ Gerceklestirme
Algilanan —
Kullanim Sistem
Kolaylig Uygunlugu
e/

Sekil. 4. Aragtirmanin modeli

Arastirmanin hipotezleri:
H1: E-Hizmet Kalitesiyle cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardr.
H2: Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3: Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Bilgisayar Varlig arasinda anlamli bir

iliski vardir.
H4: E-Hizmet Kalitesi ile Bilgisayar Varlig1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

H5: Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Internet Kullanimi arasinda anlamli bir

iliski vardir.
H6: E-Hizmet Kalitesi ile internet Kullanimi arasinda anlaml1 bir iliski vardar.

H7: Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Memleketleri arasinda anlamli bir iliski

vardir.

H8: E-Hizmet Kalitesi ile Memleketleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

H9.a: Algilanan Kullanim Kolaylig1 ile Tutum arasinda anlamli bir iliski vardir.
H9.b: Algilanan Fayda ile Tutum arasinda anlaml bir iligki vardir.

H9.c: Tutum ile Niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

71



H9.d: Algilanan Fayda ile Niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H9.e: Gergeklesen Davranis ile Niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H10.a: E-Hizmet Kalitesi ile Etkinlik arasinda anlamli bir iliski vardir.

H10.b: E-Hizmet Kalitesi ile Islemi Gergeklestirme arasinda anlamli bir iliski vardir.
H10.c: E-Hizmet Kalitesi ile Sistem Uygunlugu arasinda anlamli bir iliski vardir.
H10.d: E-Hizmet Kalitesi ile Gizlilik arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

H11: Gergeklesen Davranis ile E-Hizmet Kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Arastirmadan elde edilen veriler degerlendirilirken Yapisal Esitlik Modeli ve Bulanik

Mantik Teorisi kullanilmustir.

4. VERIi TOPLAMA ARACLARI

Arastirma igin veri toplama araci olarak kullanilan anket 4 béliimden olusturulmustur. lk
boliim katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirleyebilmek i¢in katilimeilarin cinsiyetleri,
yaslari, yasanan cografi bolge, egitim durumlar1 ve medeni durumlar1 hakkinda bilgi edinlmesi
amach hazirlanmistir.

Ikinci boliimde ise, kullanicilarin internet kullanimi, evlerindeki bilgisayar durumlari, is
yerindeki bilgisayarinin olup olmadigi, internet {izerinde daha once kag¢ defa alig veris yaptiklar
ve bu soruya evet yanit1 alindiginda internet iizerinden alig veriglerinde verilen online
organizasyonlardan hangilerini veya hngisini en sik kullandiklari, interneti genelde hangi amagla
kullandiklar1 ve online alig veris sitelerinin ¢ok sik kullanilmamasmin verilen nedenlerinden
hangisi olabilir gibi teknolojiyi takip eden ve kullanan katilimcilar1 belirlemek ic¢in hazirlanan
sorulardir.

Ugiincii boliimde ise, Davis (1989)’e¢ ait olan ve Algilanan kullanislik, Algilanan
Kullanim Kolayligi, Davranigsal Niyet, Tutum ve Kisisel norm olarak 5 boyuttan olusan,
katilimicilarin Teknoloji Kabulunu arastiran 6lgeginden uyarlanmis 32 adet soru yazirlanmistir.

Dordiincii boliimde ise, eger katilimicilar online bir alis veris sitesi kullandiysalar,
Parasuraman vd. (2004)’nin hazirlamis olduklar1 Etkinlik, Gergeklestirme, Sistem Uygunlugu ve
Gizlilik olarak 4 boyuttan olusan, katilimicilarin kullandiklari online alis veris sitesinin hizmet

kalitesini 6lgecek olan, e-hizmet Kkalitesi 6lgeginden uyarlanarak 17 adet soru olusturulmustur.
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Hazirlanan anket ile kullanicilarin Teknoloji kullaniminda Gergeklesen Davranisi ve
kullandiklar1 online alig veris sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmege yonelik cevaplar (1-Kesinlikle
Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katilmiyorum) 5’1i

Likert olarak hazirlanmistir.

5. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER
5.1. DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Demographic Characteristics Demographic Characteristics
frequency % frequency | %
Cinsiyet Kadin 207 %49,9 Medeni Hal Evli 27 %6,5
Erkek 208 %?50,1 Evli Degil 388 %93,5
Yas 18-25 378 %091,1 Egitim Okur Yazar 4 %1,0
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26-33 29 %7,0 Ilkdgretim 5 %1,2
Mezunu
34-41 3 %0,2 Lise Mezunu 13 %3,1
42-49 1 %0,2 Universite 325 %78,3
Ogrencisi
50 ve 3 %1,2 Universite 60 %14,5
tstii+ Mezunu
Yasganan Cografi Marmara 102 %24,6 Yiiksek Lisans ve 8 %1,9
Bolge Bolgesi Ustii
ic 121 %29,2 Yasanan Ege Bolgesi 71 %17,1
Anadolu Cografi Bolge
Bolgesi
Karadeni 53 %12,8 Giineydogu 17 %4,1
z Bolgesi Anadolu Bolgesi
Dogu 34 %8,2 Akdeniz Bolgesi 17 %4,1
Anadolu
Bolgesi

5.2.VERILERIN ANALIZi

Tablo 9. Katilimcilarin Bilgiyasar Sahipligi

Frequency Valid Percent
Evet 406 %97,8
Hayir 9 %2,2

314 adet katilimcinin 13’{iniin bir bilgisayara sahip olmadig: belirlenmistir.

Tablo 10. Katilimeilarin Internetten Alis veris Yapilmamasinin Nedenlerinin Ne Olacagi

Hakkindaki Gortisleri

Frekans

%

Frekans

%
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Parasal Giivenlik 81 25,8 | Fiyatlarin Fakli Olmamasi 19 6,1
Sorunu
Doladirilma Korkusu 114 36,3 | Yanls Bir Islem Yapma 21 6,7
Korkusu
Kanuni Yaptirim 10 3,2 | Kisisel Bilgilerin Kotii 46 14,6
Hakkinda Bilgi Sahibi Amaglarla Kullanilmasi
Olmama
Satin Alian Uriiniin 7 2,2 Alis Verig Yaparken 10 3,2
ikinci El Olmast Gosterilen Uriinden Farkli
Bir Uriin Génderilme
Korkusu
Basin Organlarindan 6 1,9
Ogrenilen Sanal
Dolandiricilik Haberleri

Katilimcilarin internetten alis veris yapmayanlarin neden yapmadiklar ile ilgili olarak
sorulan soruda Dolandirilma Korkusu en ¢ok isaretlenen, ikinci olarak parasal Giivenlik sorunu
ve lgilincii olarak en ¢ok igaretlenen ise Kisisel bilgilerin kotii amagh kullanilmasi segenekleri en
cok isaretlenmistir. Burada goriilmustiir ki, kisiler sanal ortamda alis verislerin yapanlarin bile

alis verislerinde ¢ok da emin olmadiklarini géstermektedir.

Tablo 11. Katilimcilarm internet Kullanimini1 En Cok Hangi Amagla Yaptig

ik ikinci Uciincii | Dérdiincii
Tercih Tercih Tercih Tercih

flgimi Ceken veya Isimle Tlgili X
KonulardaArastirma Yaparken

Kisisel Sayfalarimi incelerken (Facebook,E- X
mail vs)

Chat Yapmak I¢in X

Giinliik Yayinlar1 Takip Ederken X

Katilimcilara sorulan internet kullanimini hangi nedenlerle daha ¢ok yapmaktasiniz
sorusuna verdikleri cevaplarda en ¢ok ilgisini ¢eken veya ilgili konularda arastirma yaparken

cevabr en cok isaretlenen cevap olmustur. Cevaplardan alig veris yaparken sorusuna verilen
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cevap en son isaretlenen cevap olmustur. Bu noktada goriilecegi gibi daha heniiz sanal ortamda

alis veris yapilmasi heniiz otumamis oldugu goriilecektir.

Tablo 12. Katilimcilarin En Cok Kullandiklar1 Sanal Alis Veris Siteleri

ik ikinci Uciincii | Déordiincii
. Tercih Tercih Tercih
Tercih
Gitti Gidiyor.com X
Yemek Sepeti.com X
Hepsi Burada.com X
E-Bay X

5.2.1. Verileri Bulamk Mantiga Uygun Olarak Bulaniklastirnlmasi ve Durulastirmasi

Gergek diinya karmasiktir. Bu karmasiklik genel olarak belirsizlik, kesin diisiinceden
yoksunluk ve karar verilemeyisten kaynaklanir. Bir¢cok sosyal, iktisadi ve teknik konuda insan
diisiincesinin tam anlami ile olgunlagmamis olusundan dolay: belirsizlikler her zaman bulunur.
Bu noktada bulanik mantik kisiye daha niteliksel bir tanimlama olanagi ve insani
degerlendirmeleri kullanabilme imkani saglar. Daha Oncede bahsedildigi gibi veri toplama
asamasinda dilsel degiskenlere yer verilen Likert tipi besli veri toplama o6l¢egi kullanilmustir.
Aragtirmada kullanilan dilsel terimler; 1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kismen
katiliyorum, 4-katiliyorum, 5-kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu dilsel terimlerin bulanik
olarak gosterimi iiyelik fonksiyonuna gore belirlenir. Degisik tiirlerde iiyelik fonksiyonu
kullanilmakta olup en yaygin olarak kullanilan iiggen tipinde iiyelik fonksiyonudur. Dilsel
degiskenlerin sayisal olarak ifade edilebilmesine imkan saglayan bulanik uzman sistemler,
bulaniklastirma, bilgi tabani, ¢ikarim ve durulastirma asamalarindan olusur (Dweiri ve Kablan,

2006:712-726):

e Bulaniklastirma: Girdi degerleri belirlenen tyelik fonksiyonuna goére bulanik
degerlere doniistiirtliir.
e Bilgi Tabam: Uygulama alanindaki uzman bilgisi ile olusur. Girdi ve ¢ikt1 degerleri

arasindaki iliskiler belirlenir
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e (Cikarim: Uzman bilgisine dayali kurallara gore eldeki bilgilerden ¢ikarim yapilir. En

cok kullanilan ¢ikarim yontemlerinden birisi Mambami stili ¢ikarimdir. Ciinkii daha

sezgisel ve insan davranigina uygundur.

¢ Durulastirma: Bulanik ¢ikt1 durulastirilarak sayisal degerlere ¢evrilir. Bunun i¢in en

cok kullanilan yontem agirlikli ortalamam yontemidir.

Calismada kullanilan dilsel terimler {iyelik fonksiyonu ve agirlik merkezi metodu

kullanilarak durulastirilmistir. Dilsel degiskenlerin durulastirilmasi i¢in kullanilan iiyelik

fonksiyonu Sekil 5°de gosterilmistir (Chen, 1997:265).

(x)

1.0

CcD D o Y Y
E 3 s 7 9

Sekil 5. Uyelik fonksiyonu

Sekil 6’da iiggen seklindeki bir sayinin durulastirilmasi bir 6rnekle agiklanmaistir.

=(c-a)=(b-c)
=2c=a+b
b =:’c=ﬂ
2

Sekil 6. Ornek durulastirma islemi

Dilsel degiskenlere karsilik gelen durulastirilmis sayilar ve besli Likert 6l¢egindeki

karsiliklar1 asagidaki Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 13. Durulastirilmig dilsel degiskenler

Dilsel Degiskenler

Durulastirilmis Besli Sistem
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Say1 Karsilig1
1- Kesinlikle Katilmiyorum 0,15 0,75
2-Katilmiyorum 0,25 1,25
3-Kararsizim 0,50 2,5
4-Katilryorum 0,75 3,75
5-Kesinlikle Katiliyorum 0,85 4,25

Durulastirma sonucunda elde edilen verilere gore ¢alisma siirdiiriilmiistiir.

5.2.2. Giivenirlik Katsayis1

Tablo 14. Giivenirlik analizi

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

, 770

27|

Bulanik Mantik anlayisiyla durulastirilmis olan verilerin Giivenirlik Testi (Reliability Statistics)

sonucuna gore Cronbach’ Alfa

durulastirildiktan sonraki giivenirligide ispatlanmistir.

degeri

5.2.3.Faktor Analizi Uygulamasi

0,50 tzerinde olmasi
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Durulastirma isleminden sonra anket giivenirlik Testi sonuglarinin olumlu olmasindan

sonra faktor analizine tabi tutulmustur.

Faktor analizi ile 6lgme aracini olusturan sorularin kendi aralarinda nasil kiimelendikleri

tespit edilir. Bulunan her faktoriin (soru kiimesinin) bir teorik yapiy1r temsil ettigi distniiliir.

Faktor analizi, ¢cok sayida degiskenden (maddeden) az sayida tanimlanabilen anlamli yapilara

ulagsmay1 hedeflemektedir. Madde faktor yiikk degerlerinin 0.45 ve daha yiliksek olmasi

istenmektedir.

Faktor Analizine tabi tutulan Teknoloji kabuliinii olusturan bes boyuta ait 30 adet soru ve

E-Hizmet Kalitesini Olusturan dort ana boyuta ait 17 soru Faktér Analizine tabi tutulmustur.

Burada amag 0.50 faktor ylikiinlin altinda kalan degerler belirlenerek, birbirinden tamamen ayrik

faktor boyutlari elde edilmesidir. Yapilan Faktor Analizi dogrultusunda toplam 49 adet sorudan

sadece 0.50 faktor puaninin istiinii saglayan 32 soru belirlenmistir ve on ayr1 ayri faktor grubu

ortaya ¢cikmistir.(Tablo 15)

Tablo 15. Faktor Analizi

BILESENLER

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N2

,902

N3

,907

N4

,847

T2

,888

T4

,867

T5

,835

GD3

873

GD6

,915

GD7

,784

AF3

,660

AF7

,666

AF8

,7104

AF9

,800

AKK1

,720

AKK?2

729
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AKK4 ,675

E2

876

E6

,831

E8

,788

Su1l

,885

SuU2

,851

SuU3

,829

iG2

,897

iG3

,885

G2

850

G3

,889

HK1

,940

HK2

,928

Tablo 16. Anket sorularinda Teknoloji Kabulii Modeli bes boyutuna

katilimcilarca verilen cevaplarin ortalama degerleri

ALGILANAN FAYDA Mean
AF3 Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmak hayatimi kolaylastiriyor. 3,1392
AFT7 Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmak maliyetlerimi azaltiyor 3,2554
AF8 Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak alig veris, banka ile olan 3,6030
islerimi ve diger giinliik islerimi kisa siirede yapabiliyorum
AF9 Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmak zamandan kazanmami 3,4205
sagliyor
ALGILANAN KULLANIM KOLAYLIGI
AKK1 | Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi benim i¢in her zaman | 2,9277
kolay olmamustir.
AKK?2 | Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi her gegen giin 3,1741
kullanimimu azaltiyor, bunun nedeni olarak, gelismeler hakkinda
yeterli bilgi verilmedigini diisiniiyorum
AKK4 | Bilgi ve iletisim teknolojik ekipmanlarinin bir, biri ile olan 2,8482
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baglantilarini kurmak i¢in yardim bekliyorum

TUTUM
T2 Bilgi ve iletisim teknolojilerini takip etmek ¢ok pahali bir ugras 3,2602
T4 Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanimi sinirlar kaldirdigindan 3,2084

dolay1 bulundugum toplumun kiiltiiriinii bozdugunu diisiiniiyorum

T5 Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi gergek hayati yok ediyor. 3,2223
NIYET

N2 Bilgi ve iletisim Teknolojilerini is hayatimda daha etkin kullanmak | 3,5717
niyetindeyim

N3 Bilgi ve iletisim teknolojilerini yakin bir gelecekte diizenli olarak 3,5970

kullanmay1 diistiniiyorum

N4 Bilgi ve lletisim alaninda gelisen teknolojik iiriinlerin her yeniligini 3,5741

takip etmek istiyorum

GERCEKLESEN DAVRANIS
GD3 Bilgi teknolojisi iiriinlerinin kullanimina ¢ok zaman ayirtyorum. 3,0825
GD6 Bilgi teknolojisi tiriinlerini ¢ok sik kullanirim. 2,8584
GD7 Bilgi teknolojisi tirlinlerini kullanmaya basladigimda kendimden 2,8964
gegerim.

Tablo 17. Anket Sorularinda E-Hizmet Kalitesi Dort Boyutuna katilimeilarca verilen cevaplarin

ortalama degerleri

ETKINLIK
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E6

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin

WEB deki islem sitesinin kullanimi kolaydir

3,8084

E2

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketlerin WEB deki

islem sitesi, bu site igerisinde, herhangi bir yere ulagmami kolaylastirir.

3,7590

E8

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin

WEB deki islem siteleri iyi tasarlanmistir

3,7429

SISTEM UYGUNLUGU

Su1l

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin
WEB deki islem sitesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima

hazirdir

3,6729

SuU2

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerinin

WEB deki islem sitesi,dogru olarak yiiklenir ve ¢aligir.

3,8410

SU3

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin

WEB deki islem sitesinin ¢oktiigiinii hi¢c gormedim ve duymadim

3,8277

GIZLILIK

G2

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin
WEB deki islem sitesine verdigim 6zel bilgilerimi bagka sitelerle

paylasmaz

3,4229

G3

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerinin
WEB deki islem sitesinde yaptigim islemlerimde, kendimi giivende

hissederim

3,4572

ISLEMi GERCEKLESTIRME

iG2

Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketler,

WEB deki islem hizmetleri igin verdigi s6zlerde gercekeidir

3,6964

iG3

Sanal ortamda alig veris yapmak icin kullandigim sirketin/sirketlerinin

3,7060
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WEB deki islem sitesinde, isleme ben onay verdigimde gergeklestirir

E-HIiZMET KALITESI

HiZ1 | Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin 3,3536

verdikleri hizmetin kalitesi bekledigim gibidir.

HiZ2 | Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim sirketin/sirketlerin 3,3536

WEB deki islem sitesinde sunulan iiriinler ve iglemler ¢ok kalitelidir.

5.2.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Tablo 18. E-Hizmet Kalitesiyle cinsiyet arasindaki T-Testi

Varyanslarin Esitligi Ortalamanin Esitligi Igin t-testi
Icin Levene Testi
F Sig t df Sig (2-tailed)
Hizmet Varsayilan  Esit ,264 ,608 1,572 413 117
Kalitesi Varyanslar
Varsayillmayan 1,572 412,999 117
Esit Varyanslar

E-Hizmet Kalitesi ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda yapilan T-Testi sonuglarina gore
aralarinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki bulunamamigtir ve H1

Hipotezi RED edilmistir.

Tablo 19. Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile cinsiyet arasindaki T-Testi

Varyanslarin Ortalamanin Esitligi I¢in t-testi
Esitligi Icin Levene
Testi
F Sig t df Sig (2-tailed)

Teknoloji  Varsayilan Esit ,103 , 748 ,630 413 529
Kabulii Varyanslar

Varsayilmayan ,630 412,993 529

Esit Varyanslar
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Katilimcilarin Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranisi ile cinsiyetleri arasinda yapilan T-
Testi sonuglarina goére aralarinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki

bulunamamistir ve H2 Hipotezi RED edilmistir. Kadin veya erkek katilimcilarin teknoloji kabul

oranlarinda bir farklilik yaratmadig: ortaya konulmustur.

Tablo 20. Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Bilgisayar

Varlig1 arasindaki ANOVA Testi

Kareler Toplam df Ortalama Kareler F Sig
Arasinda ,958 1 ,958 ,919 ,338
Gruplar I¢inde 430,558 413 1,043
Toplam 431,516 414

Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Bilgisayar Varligi arasinda yapilan Tek
Yonlii ANOVA Testi sonuglarina gore aralarinda istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde

anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu sonugla H3 Hipotezi RED edilmistir.

Tablo 21. E-Hizmet Kalitesi ile Bilgisayar Varligi arasinda ANOV A Testi

Kareler Toplami df Ortalama Kareler F Sig
Arasinda ,342 1 ,342 ,533 ,466
Gruplar I¢inde 265,454 413 ,643
Toplam 265,796 414

Caligmaya katilim i¢in sart olan, Sanal Alis Veris organizasyonlarindan en az ii¢ kere alis veris
eden katilimeilarin, alig veris yaptiklari organizasyondan algiladiklart E-Hizmet Kalitesi ile bilgisayar
sahipligi konusu ile arasinda yapilan Tek Yonlii ANOVA Testi sonucuna gore, istatistiksel olarak %5

anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski bulunamamustir. H4 Hipotezi RED edilmistir.
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Tablo 22. Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Internet

Kullanimi Arasinda ANOVA Testi

Kareler Toplami df Ortalama Kareler F Sig

Arasinda 1,274 5 ,255 242 ,944
Gruplar k:inde 430,242 409 1,052
Toplam 431,516 414

Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile katilimeilarin internet kullanimlar
arasinda yapilan Tek Yonli ANOVA Testi sonuglarma gore, istatistiksel olarak %5 anlamlilik

diizeyinde aralarinda anlamli bir iligki bulunamamigtir.H5 Hipotezi RED edilmistir.

Tablo 23. E-Hizmet Kalitesi ile Internet Kullanimi arasinda ANOV A Testi

Kareler Toplami df Ortalama Kareler F Sig
Arasinda 4,939 5 ,988 1,549 | 174
Gruplar Iginde 260,857 409 ,638
Toplam 265,796 414

Sanal alis veris organizasyonlarmi kullanan katilimcilarin algiladiklart E-Hizmet Kalitesi ile
interneti ¢esitli nedenlerden dolay: kullanmalari arasinda istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde

anlaml1 bir iliski bulunamamistir. H6 Hipotezi RED edilmistir.

Tablo 24. Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Yasanan Cografi Bolge

ANOVA Testi
Kareler Toplami df Ortalama Kareler F Sig
Arasinda 9,086 6 1,514 1,463 ,190
Gruplar I¢inde 422,430 408 1,035
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Toplam 413,516 ‘ 414 ’ ‘ ’ ‘

Katilimeilarin Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Tiirkiye'nin yedi cografik
bolgesinde ikamet etme durumlar ile arasinda yapilan Tek Yonli ANOVA Testi sonuglarina gore,
istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde aralarinda anlamli bir iliski bulunamamstir. H7 Hipotezi

RED edilmistir.

Tablo 25. Hizmet Kalitesi ile Yasanan Cografi Bolge arasinda ANOVA Testi

Kareler Toplam1 df Ortalama Kareler F Sig
Arasinda 1,880 6 ,313 484 | 820
Gruplar I¢inde 263,916 408 ,647
Toplam 265,796 414

Katilimeilarin kullanmis olduklari sanal alig veris organizasyonlarindan algiladiklar1 E-Hizmet
Kalitesi algis1 ile Tiirkiye’nin yedi cografik bolgesinde ikamet etme durumlari ile arasinda yapilan Tek
Yonli ANOVA Testi sonuglarina gore, istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde aralarinda

anlamli bir iligki bulunamamustir. Bu sonuca goére H8 Hipotezi RED edilmistir.

Katilimcilara Interneti hangi amagla en ¢ok kullandiklar1 soruldugunda Katilimeilarin 218’1 ilgimi
ceken veya Isimle ilgili konularin aristiriken ilk siray1, Kisisel sayfalarimi incelerken (Facebook-email
vs..) ikinci siray1, Giinliik yayinlari takip ederken iiglincii siray1 ve dordiincii siray1 ise chat yaparken ve

alis veris yaparken almistir.

Tablo 26. Katilimcilarca Internet Hangi Amacla En Cok Kullanir

Interneti Hangi Amacla En Cok Kullanirsiniz Mean N Std. Deviation
Ilgimi Ceken veya Isimle Ilgili Konularda 2.7507 218 51123
Arastirma yaparken

Giinliik Yayinlar1 Takip Ederken 2,7725 44 42148
Chat Yapmak kzin 3,1773 10 ,40123
Alis Veris Yaparken 2,6277 10 ,61158
K1$1§el Sayfalarimi Incelerken(facebook- 2.9210 133 51843
email..vs
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Interneti Hangi Amacla En Cok Kullanirsiniz Mean N Std. Deviation
Ilgimi Ceken veya Isimle Ilgili Konularda 2.7507 218 51123
Arastirma yaparken

Giinliik Yayinlar1 Takip Ederken 2,7725 44 42148
Chat Yapmak I¢in 3,1773 10 ,40123
Alig Veris Yaparken 2,6277 10 ,61158
K1$1_sel Sayfalarimi Incelerken(facebook- 2.9210 133 51843
email..vs

Total 2,8149 415 ,51260

Sanal alig verig siteleri hizmet kalitelerinin her boyutu asagidaki denkleme gore

hesaplanmustir.

GSQ, =1L —

P; = Algilanan hizmet kalitesi

E;; = Beklenen Hizmet Kalitesi

N, = Veri sayisi

Katilimcilarin sanal alis verislerinde kullandiklar: sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih
etme durumlarinin siralamasi yapilmasi istendiginde, Gitti Gidiyor’u se¢en katilimcilarca verilen
hizmet kalitesinin boyutlarindan sistem uygunlunlugu bakimindan beklentinin en iyi yani 5
olarak kabuliine gore sonug¢ -1.207977, etkin olusu boyutu -1.202635, islemi gerceklestirme
boyutunda -1.310897, gizlilik boyutunda -1.502137 olarak bulunmustur. Bu sonuglara goére
Gittigidiyor sanal alig veris organizasyonu degerlendirilmesinde etkiligin diger boyutlara gore
daha iyi E-hizmet kalitesi puanina sahip olmasina ragmen her boyut i¢in sonug¢ disik
bulunmustur. Genel E-SERVQAUL sonucuna bakildiginda, -1.68109 degeri bulunmus olup dort
boyutta oldugu gibi organizasyonun E-Hizmet Kalitesi diisiik bulunmustur.

Tablo 27. Gittigidiyor sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini

olusturan dort boyutunda servqual puani
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Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.792023 5 -1.207977
Etkinlik 3.797365 5 -1.202635
Islemi Gergeklestirme 3.689103 5 -1.310897
Gizlilik 3.497863 5 -1.502137
Hizmet Kalitesi 3.31891 5 -1.68109

Tablo 30’dan da anlasilacagi gibi misterilerin Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen
Davranis ile gittigidiyor sitesinin vermis oldugu hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak %5
anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki bulunmustur. Elde edilen sonuca gore Gittigidiyor.com

sitesini kullanan miisterilerin teknolojiyi kabul etmis olanlar oldugu belirlenmistir.

Tablo 28. Gittigidiyor sitesinin vermis oldugu Hizmet kalitesi ile Miisterilerin Teknoloji

Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile arasinda yapilan Tek Yonlii ANOVA Testi

Kareler df Ortalama F Sig
Toplami Kareler
Arasinda 24,260 5 4,852 5,011 ,000
Gruplar R;inde 220,778 228 ,968
Toplam 245,038 233

Katilimcilarin sanal alis verislerinde kullandiklar: sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih
etme durumlarinin siralamasi yapilmasi istendiginde, Yemeksepeti sitesini segen katilimcilarca,
sitenin verdigi hizmet kalitesinin boyutlarindan islemi gerceklestirme bakimindan beklentinin 5
olarak kabuliine gore sonug -1.203947, etkin olusu boyutu -1.222807, sistem uygunlugu -1.163158,
gizlilik boyutunda -1.661842 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gére Yemeksepeti organizasyonu
degerlendirilmesinde sistem uygunlugu diger boyutlara goére daha iyi E-hizmet kalitesi puanina
sahip olmasma ragmen her boyut i¢in sonug¢ diisik bulunmustur. Genel E-SERVQAUL
sonucuna bakildiginda, -1.509211 degeri bulunmus olup dort boyutta oldugu gibi organizasyonun

E-Hizmet Kalitesi diisiik bulunmustur.
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Tablo 29. Yemeksepeti sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini

olusturan dort boyutunda servqual puant

Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.836842 5 -1.163158
Etkinlik 3.777193 5 -1.222807
Islemi Gergeklestirme 3.796053 5 -1.203947
Gizlilik 3.338158 5 -1.661842
Hizmet Kalitesi 3.490789 5 -1.509211

Tablo 30°dan da anlasilacagi gibi misterilerin Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen
Davranis ile Yemeksepeti.com sitesinin vermis oldugu hizmet kalitesi arasinda istatistiksel
olarak %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki bulunamamistir. Elde edilen sonuca gore
Yemeksepeti.com sitesini kullanan miisterilerin teknoloji kullanirken gergeklestirdikleri

davraniglarin verilen hizmet kalitesinde etkili olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 30.Yemeksepeti sitesinin vermis oldugu Hizmet kalitesi ile Miisterilerin Teknoloji

Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile arasinda yapilan Tek Yonli ANOVA Testi

Kareler df Ortalama F Sig
Toplami Kareler
Arasinda 5,711 5 1,142 1,314 ,265
Gruplar h;inde 77,367 89 ,869
Toplam 83,078 94

Katilimcilarin sanal alis verislerinde kullandiklar: sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih
etme durumlarinin siralamasi yapilmasi istendiginde, Hepsiburada sitesini segen katilimcilarca,

sitenin verdigi hizmet kalitesinin boyutlarindan islemi ger¢eklestirme bakimindan beklentinin 5
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olarak kabuliine gore sonu¢ -1.435547, etkin olusu boyutu -1.356771, sistem uygunlugu
boyutunda -1.402344, gizlilik boyutunda -1.691406 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore
Hepsiburada organizasyonu degerlendirilmesinde sistemin etkin olusu diger boyutlara gore daha
iyi E-hizmet kalitesi puanina sahip olmasina ragmen her boyut i¢in sonug¢ diisiik bulunmustur.
Genel E-SERVQAUL sonucuna bakildiginda, -1.650391 degeri bulunmus olup dort boyutta

oldugu gibi organizasyonun E-Hizmet Kalitesi diisiik bulunmustur.

Tablo 31. Hepsiburada sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini

olusturan dort boyutunda servqual puani

Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.597656 5 -1.402344
Etkinlik 3.643229 5 -1.356771
Islemi Gergeklestirme 3.564453 5 -1.435547
Gizlilik 3.308594 5 -1.691406
Hizmet Kalitesi 2.852344 5 -1.650391

Tablo 33’den de anlasilacagi gibi misterilerin Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen
Davranis ile Yemeksepeti.com sitesinin vermis oldugu hizmet kalitesi arasinda istatistiksel
olarak %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski bulunamamistir. Elde edilen sonuca gore
Yemeksepeti.com sitesini kullanan miisterilerin Gittigidiyor.com ve Yemeksepeti.com sitesini

kullanan miisterilerden farkli olarak teknolojiyi kabul etmis olmadiklar1 oldugu belirlenmistir.

Tablo 32.Hepsiburada sitesinin vermis oldugu Hizmet kalitesi ile Miisterilerin

Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile arasinda yapilan
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Tek Yonli ANOVA Testi

Kareler df Ortalama F Sig
Toplami Kareler
Arasinda 7,623 5 1,525 1,316 0,270
Gruplar I¢inde 67,168 58 1,158
Toplam 74,791 63

Katilimeilarin Sanal Alis Veris Organizsyonlarmin Kullanicilar tarafindan Kullanilmama
Nedenleri Hakkindaki goriisleri soruldugunda bunun nedenlerinden dolandirilma korkusunun
olmasi olarak en cok secilenlerden olmustur. Ikinci olarak en ¢ok segilen ise parasal giivenlik
sorunu olabilecegi siiphesi olmustur. Ugiincii olarak en ¢ok secilen ise kisisel bilgilerin kotii
amagh kullanilma sorunu olarak seg¢ilmistir. Yanlis islem yapma korkusu ise dordiincii sirada
secilmistir. Buradanda anlasilacagi gibi alis verislerin sanal olmasi ve bu konuda hala toplum
olarak bu dolandirilma korkusunu atamadigimiz ve bu konuda kullanicilarin haklarinin ne

oldugu gibi konularda gerekli bilgilerin verilmedigi goriilmiistiir.

Tablo 33. Katilimcilarin Sanal Alig Veris Organizsyonlariin Kullanicilar

tarafindan Kullanilmama Nedenleri Hakkindaki Diisiinceleri
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Gegerli | Kimiilatif
Frekans | Yiizde | Yiizde Yiizde

Parasal giivenlik sorunu 109 24,1 26,3 26,3
Fiyatlarin farkli olmamasi 25 55 6,0 32,3
Dolandirilma korkusu 147 32,5 35,4 67,7
Kanuni yaptirimlarin olmamasi 11 2,4 2,7 70,4
Kanlig bir islem yapilma korkusu 32 7,1 1,7 78,1
Kisisel bilgilerin kotii amaglarla kullanilmasi 62 13,7 14,9 93,0
Satin alinan triiniin ikinci el olmasi 10 2,2 2,4 95,4

Alis veris yaparken gosterilen iirtinden farkli

bir {irlin génderilme korkusu 12 27 2.9 %3
Yazili ve gorsel yayin organlarinin gdsterdigi

sanal dolandiricilik haberleri ! 15 L7 100,0
Total 415 91,8 100,0

Missing ~ System 37 8,2

Total 452 100,0

Teknoloji Kullaniminda Gergeklesen Davranis ile Hizmet Kalitesi ve boyutlari arasindaki
dogrudan ve dolayl etkileri belirleyebilmek ve Olgme hatalarimin acgik bir bigimde
modellenmesini saglamak i¢in Yapisal Esitlik Modeli kullanilacaktir. Yapisal esitlik Modeli
dogrusal regresyon analizine benzeyen ve kurumsal yapilar arasindaki etkilesimleri, yapilara
O0lcme hatalarm1 ve hatalar arasindaki iligkileri dahil ederek modelleyen ¢ok degiskenli bir

istatistiksel bir yaklagimdir.

Katilimcilarin Teknoloji Kabul modeline ve Hizmet Kalitesine uygun kurulan bu yapinin
maddelerinin olusturuldugu veri setinin test edilip edilemeyecegine iliskin Dogrulayic1 Faktor
Analizi (DFA) sonuglar1 Sekil 7’de verilmis olup ve bu veri seti i¢in korelasyonlarin hepsinin

anlamli oldugu gortilmiistiir.
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Sekil 7. Teknoloji Kabul Modeli Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglart

Kurulacak modelin Dogrulayict Faktor Analizi yapilmasmin ardindan modelin
uygulanabilecek model oldugu belirlenmis ve bu noktada model kurularak iyi uyum degerlerine

bakilmasi gerekliligi dogmustur.

Bu dogrudan veya dolayli etkiyi bulabilmek i¢in ilk olarak kurulacak olan Yapisal
Modelin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi indeksleri
ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeksler arasinda en
cok kullanilanlart benzerlik oran: ki-kare istatistigi, RMSEA (Ortalama hata karekok yaklagimi -
Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum iyiligi indeksi — Goodness of fit index) ve
AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi -Adjusted Goodness-of-fit index ) dir [Joreskog ve
Sorbom, 1989]. Diger uygunluk o&lgiileri, CFI (Karsilastirmali uyum indeksi- Comparative Fit
Index), NFI (Normlandirilmis uyum indeksi-The Normed Fit Index) dir. Bu olgiitler O ile 1
araliginda degisen degerler alir [Cheng, 2001].
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LISREL kullanan aragtirmacilar yayinlarinda genellikle ki-kare degeri yaninda siklikla
GFI, AGFI, RMSEA, CFI ve NNFI ol¢iitlerini kullanmaktadir. Yapilan aragtirmanin Yapisal
Modelin ilk olarak bakilan uyum indeksi sonucglar1 Tablo 34 da verilmis olup elde eldilen
sonuglar kabul edilebilir degerler arasinda oldugu goézlenmis ve kurulan modelin tutarli oldugu

belirlenmistir.

Tablo 34. Teknoloji Kabul Modeli Yapisal Modelin Uyum lyiligi Sonuglari

UYUM OLCUSU iyiuyum KABULU Eylf}hL/.EBiLiR CALJ%&NW
DEGERLERI
RMSEA 0<RMSEA<0.05 | 0.05<RMSEA<0.08 0.044
Yakin uyum testi i¢in p degeri 0.01<p<1.00 0.05<p<0.10 0.96
RMR 0<SRMR<0.05 | 0.05<SRMR<0.10 0.060
NFI 0.95<NFI<1.00? 0.90<NFI<0.95 0.91
NNFI 0.97<NNFI<1.00° |  0.95<NFI<0.97 0.95
CFI 0.97<CFI<1.00 0.95<CFI<0.97 0.96
GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI<0.95 0.91
AGFI 0.90<AGFI<1.00 | 0.85<AGFI<0.90 0.89

LISREL programinin genel ¢iktist Sekil 8’de sunulmustur.
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Sekil 9. Teknoloji Kabul Modeli T Testi (Anlamlilik Testi) Sonuglari

Teknoloji Kabul Modeli LISREL programinin Standart Solition ¢ikti1 sonuglarina gore
Algilanan Kullanim Kolaylig: ile Tutum arasindaki iligskiyi gosteren katsayr 0,29 ve t degeri
4,27, Algilanan Fayda ile Tutum arasindaki iliskiyi gosteren katsay1r 0.16 ve t degeri 2.64,
Algilanan Fayda ile Niyet boyutlar1 arasindaki iligki iligkiyi gosteren katsayr 0,47 ve t degeri
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8.22, Tutum ile Niyet boyutlar1 arasindaki iliski iliskiyi gosteren katsayr 0.18 ve t degeri 3.24,
Niyet ile Gergeklesen Davranis boyutlari arasindaki iliski iliskiyi gdsteren katsayr 0.18 ve t
degeri 3.34, Gergeklesen Davranis ile Hizmet Kalitesi boyutlar1 arasindaki iligki iliskiyi gosteren
katsay1 0.17 ve t degeri 3.29, Islemi Gergeklestirme ile Hizmet Kalitesi arasindaki iliski iliskiyi
gosteren katsayr 0.12 ve t degeri 2.08, Etkinlik ile Hizmet Kalitesi arasindaki iliski iliskiyi
gosteren katsayr 0.00 ve t degeri 0.02, Gizlilik ile Hizmet Kalitesi arasindaki iliskiyi gosteren
katsay1 -0.15 ve t degeri -2.55, Sistem Uygunlu ile Hizmet Kalitesi arasindaki iliski iliskiyi
gosteren katsay1 0.17 ve t degeri 2.65 dir.

Istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde sadece H10.a: “Hizmet Kalitesi ile Etkinlik

boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.” Hipotezi RED edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Sanal organizasyonlarda misteri siirekliliginin saglanabilmesi i¢in tiiketicilerin algisinda
teknolojiyi hangi oranda kabul ettiklerinin iyi analiz edilmesi gerekliligi, sanal organizasyonlarin
saglamis olduklar1 hizmetlerin, teknolojik ekipmanlar ve tiiketicilerin sosyolojik ve faydasal

ihtiyaclar arasinda kurulacak bir bag ile kalitesini artirmak kaginilmaz bir gercek olacaktir.

Bu gergeklikten yola ¢ikilarak yapilan bu arastirmada, ilk olarak katilimcilarin internetten
alis veris yapmayanlarin neden yapmadiklar arastirildiginda klasik alis veriglerden farkli olarak
yapilan sanal alis verislerde en fazla doladilacaklar1 endisesi tasidiklari, daha sonra ise bu tip alig
veriglerde verilecek olan kredi karti numaralarinin kotii amagli kisilerin eline gecebilme
korkularinin oldugu, ortaya ¢ikmistir. Buradan sonugla sanal organizasyonlarin miisteri sayilarini
artirabilmeleri i¢in yapilan giiven artirici ¢alismalarinin yeterli olmadigi bunun firmalarca
giivenlik unsurlarinin ne kadar énemli oldugunu ve bununla ilgili yapilan ve yapilacak olan

calismalarin miisterilerine daha ayrintili olarak ifade etmeleri gerekmektedirler.

Katilimeilarin internet kullantimini hangi nedenlerle daha ¢ok yaptiklarinin 6grenilmesi
icin yapilan arastirmada, Katilimcilarin interneti daha c¢ok ilgisini ¢eken veya ilgili konularda
arastirma yaparken oldugu bulunmustur. Esas arastirma konusu olan sanal alis veris sitelerinin ne
kadar kullandiklarina gelince en az secilen olmustur. Boylece elde edilen bilgiler 1s1ginda
kullanicilarin heniiz alis veris sitelerinden alis veris yapma diisiincesinin oturmamis oldugu

sonucuna varilinabilinir.

En az {i¢ defa sanal bir organizasyondan alis veris yapmis olan katilimcilarin almig

olduklar1 hizmetin kalitesi ve teknoloji kabiiliinde gergeklestirmis olduklar1 davranis ile
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cinsiyetleri arasinda yapilan arastirmada cinsiyetlerin bu iki olgu icin bir farklilik yaratmadigi,
kisaca erkek veya bayan olusun ne teknoloji kabuliinde, nede aldiklar1 hizmetin kalitesinin

belirlenmesinde 6nemli olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Yine c¢alismada, katilimcilarin bilgisayar sahibi olmasinin, alis veris yapmis olduklari
sitelerin hizmetinin kalitesinin belirlenmesinde ve teknolojiyi kabul etmelerinde 6nemli bir olgu
olmadig1 sonucuna varilmistir. Ek olarak katilimcilarin teknolojiyi kabul etmelerinde internet
kullanimlar1 arasinda yapilan farkli bir aragtirmada, internet kullanimin katilimcilarin teknolojiyi
kabul etmelerinde yine 6nemli bir olgu olmadigi ortaya koyulmustur. Algilanan hizmet kalitesi
ile internet kullanimi arasinda yapilan arastirmada yine teknoloji kabuliinde oldugu gibi,

internetin 6nemli bir etken olmadig1 bulunmustur.

Tiirkiye’nin yedi cografik bolgesinde ikamet etme durumlarinin, teknolojiyi kabul
etmelerinde bir etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi igin yapilan arastirmada, bunun bir
etkisinin olmadigr her bolge kullanicilarinin  yasadiklart yerlerin kiiltiirlerinin ~ farklilik
yaratmadigr ve bolgesel farkliliklarin teknolojiye ulasmalarinda sorun yaratmadigi sonucuna
vartlmistir. Katilimeilarin alis veris i¢in en az li¢ defa kullanmis olduklar sitelerin verdikleri
hizmetin kalitesinin belirlenmesinde yasanilan bolgenin kiiltliriiniin etkisinin olmadigi da
anlasilmigtir. Burada bolgesel kiiltir farkliliklarin  kalite anlayislarinda yine teknoloji

kabullerinde oldugu gibi farklilik yaratmadigi ortaya ¢ikmustir.

(Calismada katilimcilardan sanal alis veris yaparken en c¢ok tercih ettikleri sanal
organizasyonlarin ne oldugunun belirlenmesi i¢in yapilan arasgtirmada en ¢ok tercih edilen sitenin
Gittigidiyor.com oldugu, daha sonra sirasiyla Yemeksepeti.com, Hepsiburada.com, Ebay siteleri,
katilimcilarca belirlenmistir. En ¢ok tercih edilen site olan Gittigidiyor.com ve diger ii¢ sitenin
genel Hizmet Kalitesi SERVUAL puanlarma bakildiginda katilimcilarca,tercih  edilme
durumlarindan farkli olarak Yemeksepeti.com sitesinin genel hizmet kalitesinin en yiiksek
oldugu, daha sonra ise Hepsiburada.com sitesinin ve en son olarak ise Gittigidiyor.com sitesinin
belirlenmistir. Gittigidiyor.com ve Hepsiburada.com sitelerinin katilimcilarca hizmette hizli ve
kolay bir sekilde kullanildigi, Yemeksepeti.com sitesinin ise fonksiyonlarmi diizgiin olarak
yerine getirdigi belirlenmistir. Gittigidiyor.com, Yemeksepeti.com ve Hepsiburada.com
sitelerinin gilivenlilir olmas1 ve miisteri bilgilerini korumalar1 noktasinda en kotii boyutlara sahip
olurken, bu sitelerin i¢inden en Gittigidiyor.com sitesi diger sitelere gore en iyisi oldugu
belirlenmistir. Bu sonuglardan da anlasilacagi gibi sanal alis veris sitelerinin heniiz gizlilik
konusunda miisterilerce giiven saglanamamis olmasi sitelerin bu noktada miisterileri tatmin edici

caligmalar yapmalarinin gerekliligini ortaya koymustur.
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Yukaridaki sonuglarin dogrulugunu test etmesi amagli yapilan diger bir arastirmada da
katilimcilarin ~ sanal  organizasyonlarin  kullanilmama nedenleri hakkindaki giiriisleri,
soruldugunda en ¢ok secilen dolandirilma korkusu ve parasal konularda giivenin olmadigidir.
Sitelerin hizmet kalitelerinin katilimcilarca belirlenmesinde de gorildigi gibi, sanal
organizasyonlardan yapilan alig verislerde katilimcilarin kendilerini giivende hissetmedikleri

ortaya net bir sekilde koyulmustur.

Kurumsal yapilar arasindaki etkilesimleri, yapilara 6l¢gme hatalarin1 ve hatalar arasindaki
iliskileri dahil ederek modelleyen ¢ok degiskenli bir istatistiksel bir yontem olan Yapisal esitlik
modeli sonuglarina gore, katilimcilarin teknolojiden algiladiklari faydanin, niyelerini turumlarina
gore Uic kat daha fazla etkiledigi, algiladiklar1 kullanim kolayliklart %30 oraninda tutumlarini
etkilemistir. Katilimcilarin teknoloji kabuliindeki tutumlari, niyetlerini %13 oraninda etkiledigi
goriilmiistiir. Niyetlerinin ise Gergeklesen Davraniglarin1 %18 oraninda etkilemistir. En az {i¢
defa sanal bir alis veris organizasyon veya organizasyonlarindan alis veris yapmis olan
katilimcilarin sitelerin glivenlirligi ve miisteri bilgilerini korumasi konusunda verilen hizmetin
kalitesini ters yonli etkiledigi, Site veya sitelerin hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir
olusunun verilen hizmetin kalitesini hi¢ etkilemedigi, site veya sitelerin fonksiyonlarini diizgiin
olarak yerine getirirmesinin hizmet kalitesini %17 oraninda diger etkileyen boyutlara gore en
fazla etkiledigi, iriin bulunurlugu ve siparis dagitiminin sitenin séz verdigi sekilde

gergeklestirmesi boyutu ise %15 oraninda verilen hizmetin Kalitesini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Teknoloji kabuliinde katilimcilarin  gerceklestirdikleri davraniglarin ~ katilimcilarin
kullandiklar1 sanal alis veris sitelerinin sunmus olduklari hizmet kalitelerini Yapisal Esitlik
Modeli sonuglarina gore %17 oraninda etkiledigi, buradan sonugla katilimcilarin teknoloji ile
kurduklar1 yakin bagin sunulan hizmetin kalitesini etkiledigi bulunmustur. Sanal
organizasyonlarin miisterilerinin ileride teknolojiyi daha c¢ok kabul etmeleri, sunduklari
hizmetlerin miisterilerince bugiinden daha fazla anlasilacagi yapilan bu ¢alisma ile ortaya

koyulmustur.
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EK1

1. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modellemesiyle ilgili konular belli basliklar altinda incelenmis ve yapilan

literatiir taramas1 sonucunda belirlenen farkli tanimlara ve yaklasimlara yer verilmistir.

1.1. Yapisal esitlik modellemesinin tarihgesi

Bollen (1989), yapisal esitlik modellenmesinin tarihsel seyrinde baslica ii¢ bileseninin

bulundugunu ifade etmektedir. Bunlar:

1. Path analizi,

2. Yapisal model ve 6l¢lim modellerinin kavramsal sentezi

3. Genel tahmin siire¢leridir (Bollen,1989: 55)

Nedensel modeller tarihsel bir diizende gelisme gostermistir, bu modeller; regresyon
analizi, path analizi, dogrulayici faktor analizi (DFA), (Confirmatory Faktor Analysis-CFA) ve
yapisal esitlik modellemesidir (Schumacker ve Lomax, 2004: 55).

Ik model dogrusal regresyon modellerini igermektedir. Dogrusal regresyon modelleri
regresyon agirliklarini hesaplamak i¢in en kiiciik kareler dl¢iitiinii ve bir korelasyon katsayisi

kullanir. Regresyon modelleri 1896’ da iki degisken iki degisken arasindaki iliskilere dair bir
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standart bliylikliiglin saglanmast amaciyla Karl Pearson tarafindan korelasyon katsayisina iligkin

bir formiiliin ortaya konulmasi ile miimkiin olmustur (Schumacker ve Lomax, 2004: 55).

Regresyon analizi teorik bir modelin test edilmesini saglamaktadir. Regresyon modeli, gozlenen
bagimsiz degiskenler ile bagimh degisken(ler) arasindaki ortalama iliskinin matematiksel bir

fonksiyonla ifadesidir (Akkaya ve Pazarlioglu, 1995: 57).

Charles Spearman (1904,1927) korelasyon katsayisini, iliskili maddeleri tanimlamak i¢in
kullanmistir. Bu temel fikir, maddelerin iliskilerini ve birlikte degisimlerini goz Oniinde
bulundurarak, ilk faktor analizinin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Schumacker ve Lomax, 2004:
55). D.N. Lawley ve L:L Thurstone 1940’da Faktor modelini ve Olgme araglari igin
uygulamalarini gelistirmistir (Bollen,1989: 55).

Path analizi bir biyometrisyen olan Wright A. (1918, 1921, 1934) tarafindan
gelistirilmistir (Bollen,1989: 55). Path modelleri, gézlenen degiskenler arasindaki daha karmagsik
iligkilerin modellenmesi i¢in regresyon analizini ve korelasyon katsayilarini kullanir. Path
analizi, degiskenler arasinda neden sonug iliskisine dayali modelleri kurar. Kurulan model,
gbzlenen korelasyonlara uygun agiklama getirmek ve bir digsal degiskenin modelde yer alan
diger bir degisken ile arasindaki korelasyonu ve nedensel etkisini ve ol¢lide yansittigini
degerlendirmek amaciyla kullanilmaktadir. Path analizinin ilk uygulamast hayvan

davraniglarinin analiziyle ilgilidir. Wright, path analizinin {i¢ yoniinii ortaya koymustur. Bunlar:

1. Path diyagrami
2. Kovaryanslar ve korelasyonlar ile ilgili esitlikler

3. Bunlarla paralel etkilerin arastirilmasidir.

Path diyagrami esanli esitlikler sisteminin resimsel bir gosterimi olarak da
tanimlanmaktadir. Path diyagramlar tiim degiskenler arasindaki iligkileri gosterir. Wright path
diyagrami kullanarak, model parametreleri i¢in degiskenlerin korelasyonlarini igeren esitliklerin
yazilmasina dair bir kurallar seti Onermistir. Bu Onerme, path analizinin ikinci yoniinii
olusturmaktadir. Path analizinin tiglincii yonii ise, toplam, dogrudan ve dolayl etkileri, i¢indeki

herhangi iki degisken arasindaki toplam etkilerin ayristirilmasina iliskindir (Bollen,1989: 55).

Path analizi 1960 ¢ a kadar ekonometrisyenler ve sosyologlar tarafindan goz ardi
edilmistir.(Shipley 2004). 19692]lardan 6nce, ekonometrisyenler kismi korelasyonlarda tanimlar
durumundaki kisitlamalarin kullanilmas: ile alternatif nedensel iliskilerin test edilmesine
calismiglardir. 1960’11 yillar boyunca ve 19702lerin baglarindan sosyologlar Blalock(1961),
Boundon(1965) ve Duncan (1966) iliskilendirilmis kismi korelasyon metodunu ve path
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analizinin giiclinii  kesfetmislerdir. Path analizinin gelismesine yonelik Blalock(1964),
Duncan(1966), Land(1969), Bentler(1980), Fox(1984), Bollen(1987,1989) ve Shipley(2004)

caligmalar yapmuslardir.

Dogrulayici faktor analizi (DFA) kavrami, Howe (1955), Anderson ve Rubin(1956) ve
Lawley’in (1958) calismalarinin temelinde ortaya ¢ikmistir (Bollen, 1989; Tomer 2003). DFA
metodunun tamamen gelistirilmesi 1960 yilindan Karl Joreskog tarafindan saglanmigtir. Karl
Joreskog, Tanmimli bir yapmin maddelerinin olusturuldugu veri setinin test edilip
edilemeyecegine iliskin kuramsal calismalar1 ile DFA’y1 gelistirmistir. Joreskog bilimsel
incelemelerini 19632te tamamlamis ve 1969 yilinda DFA hakkindaki ilk makalesini yayinlamas,
sonradan da ilk DFA hazir yaziliminin gelistirilmesinde yer almistir. Agiklayict faktor analizi
(AFA) pek ¢ok akademik disiplinde kullanilan 6lgme araglart icin 100 yili askin bir siiredir
kullanilirken, Dfa giiniimiizde kuramsal yapilarin var olusunu test etmek icin kullanilmaktadir

(Brown, 1992:45).

YEM; nedensel iligkiler hakkinda varsayilan modelleri géstermek i¢in path diyagramlar
kullanmaktadir. YEM aslinda genel bir istatistiksel metodolojidir. Ilk genel yapisal esitlik
modellemesi Karl Joreskog (1970,1973), Keesling (1972) ve Wiley tarafindan gelistirilmistir.
Wright’in path diyagrami, géz Oniinde bulundurulan varsayimsal bir nedensel yapinin test
edilebilmesi yeteneginden yoksundur. Path analizine ek olarak, gizil degisken ve Ol¢iim
modellerinin kavramsal sentezi, cagdas Yem in temlini olusturmustur. YEM modelleri gercekte
dogrulayic1 faktdr modelleri ve path modellerini birlestirmektedir. Yem gizil ve gozlene
degiskenleri kapsamaktadir. Gozlenen degiskenler (indikator) arasindaki kovaryanslardan elde
edilen bilgilerden hareketle gizil degiskenler hakkindaki ¢ikarsamaya iliskin modellerin gelisimi
1960°lar boyunca sosyal ve iktisadi bilimlerde stirmiistiir. Bu gizil degisken modelleri, 6l¢gme
hatalarin1 nasil gosterilebilecegi konusunda YEM’in gelisimine anlamli katkida bulunmustur

(Bollen, 1989:45).

Modern YEM orijinal olarak JKW (Joreskog-Keesling-Wiley) modeli olarak
bilinmektedir.(bentler,1980). Fakat daha sonradan 1973 yilindan ilk hazir yazilim olan Lisrel’in
gelistirilmesi ile “Dogrusal Yapisal Iliskiler Modellenmesi(Lisrel)” olarak adlandirilmustir. ilk
kullanilabilir siiriimii, LISREL 3 1976°da yayinlamistir. 1993’te LISREL 8 yaymlanmis ve
LISREL 8’de degiskenlerin adlarmin yazildig1 esitlikler dair SIMPLIS komut diline yer
verilmistir.  1999°’da ise LISREL’in ilk etkilesimli siirlimii yaymlanmistir. Boylelikle diger
yazilimlarla paralel ¢alisma imkani1 dogmustur (Yilmaz, Celik, 2004:3).
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Yem’in bu boliimde ele alinacak son karakteristigi genel tahmin siiregleridir. Gozlenen
degiskenler ile YEM i¢in tahminlerin &zellikler ekonometri biliminde iyi bir sekilde
saptanmistir. Lawley (1940), Anderson ve Rubin (1956)ve Joreskog’un(1969) psikometri
caligmalar1 faktor analizinde hipotez testleri i¢in gerekli temellerin ortaya ¢ikarilmasina yardim
etmigtir. Bock ve Bargman (1986) gizil degiskenlerin yer aldigi modellerde ¢oziimlemem
asamasinda, varsayilan bilesenlerin tahmin edilebilmesi i¢in kovaryans yap1 analizinin yapilmasi

gerektigini onermislerdir (Yilmaz, Celik, 2004:3).

YEM, gozlenen degiskenler tarafindan Slgiilen gizil yapilar arasindaki nedensel iliskiler
ile ilgili olan arastirma problemlerini ¢ézmek icin pek c¢ok disiplinde kullanilmaktadir. Ozetle
YEM’in gelisimi ve dayandigi kuramsal ¢erceve; ekonometri, istatistik ve psikolojide tarihsel
olarak elde edilen bilimsel gelismelerin meydana getirdigi bir piramitle gosterilebilir (Yilmaz,
Celik, 2004:3).

YEM
ve
DFA
Path Analizi
Aciklayic
Faktir
Coklu Regresyon Analizi

Pearson Korelasyon(r)

Sekil 1. YEM piramidi (Yilmaz, Veysel, Celik, Eray, Lisrel ile Yapisal Esitlik

Modellemesi-1 p.3)

1.1.2. Yapssal Esitlik Modellemesinin Mantig1

Gozlenen degiskenler arasindaki kovaryans yapisi, modeldeki tiim degiskenler arasindaki
dogrusal yapisal iligkileri arastirmak icin kullanilir. Sosyal ve davranig bilimlerinde boyle modeller
“nedensel” modeller olarak isimlendirilir ve bir dogrusal yapisal modelden tiiretilen belirgin
(manifest) degiskenlerin kovaryans matrisinin analizini igerir (Tomer, 2003:35). YEM, kuramsal
yapilarin  formiile edilmesiyle ilgili Kkarsilagilan problemlerin ¢oziimiinde yararli ¢oziimler
saglayabilmektedir. Ozellikle degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde, kuramsal modellerin

gelistirilmesi ve sinanmasinda yaygin olarak kullanilmaktadir.
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YEM, hem sosyal, davranis ve egitim ile ilgili bilimsel aragtirmalarda hem de biyoloji, pazarlama
ve tip aragtirmalarinda kullanilan bir istatistiksel yontem bilimidir (Raykov ve Marcoulides, 2006:48).
YEM, gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki nedensel ve karsilikli iliskilerin bir arada bulundugu
modellerin test edilmesi i¢in kullanilan kapsamli istatistiksel bir yaklasimdir. Pek c¢ok bilim alaninda
kullanim1 olan YEM, anlamli teorilerin test edilmesi ve dlgme i¢in kapsamli bir metot saglar. YEM, bir
konu ile ilgili yapisal kuramin ¢ok degiskenli analizinde hipotez testi yaklasimi getiren istatistiksel

yontemler dizisidir (Veysel ve Celik, 2004:4).

YEM modelleri arastirmacilara, degiskenler arasinda dogrudan ve dolayli etkileri belirleme
olanagi saglamaktadir. Yem, Basit dogrusal regresyon analizine benzemekle birlikte, kuramsal yapilar
arasindaki etkilesimleri, yapilara 6lgme hatalarini ve hatalar arasindaki iliskileri dahil ederek modelleyen

cok degiskenli istatistiksel bir yaklagimdir.
YEM’in bazi karakteristik 6zellikleri asagida dzetlenmistir (Timm, 2002:420).

1. Modeller, dogrudan 6lgiilemeyen yapilar1 ve yapilar arasindaki iligkileri betimler. Yapilara
ornek olarak; endise, tutum, amag, zeka, motivasyon, kisilik, sosyo-ekonomik statii ve sadakat
verilebilir.

2. Modeller, tiim gozlenen degiskenlerdeki dlgiimlerin olas1 hatalarini hesaba katar. Bunu her bir
Olciim icin bir hata terimini modele dahil ederek gergeklestirilir. Hata terimlerini varyanslari, ele
alinan bir model ile ilgili veri setin uyumlu oldugunda tahmin edilen parametre niteligini tagirlar.
Hata terimleri hakkinda kurulan hipotezlerin testleri, diger model parametreleriyle onlarin
iligkileri veya hata degiskenleri hakkinda anlamli ve saglam iddialarin sunulabildigi durumlarda
gecerli olmaktadir.

3. Modeller, karsilikli ve iliskili gOsterge matrisleri(bu matrisler gozlenen degisken ciftleri

arasindaki kovaryans veya korelasyon matrisleridir) temel alinarak ele alinir.

Bu karakteristik 6zellikler YEM’i klasik dogrusal modelleme yaklagimlarindan ayirmak igin
kullanilmaktadir. Bu klasik yaklagimlar ¢ok degiskenli istatistiksel metotlarin biiyiikk bir boliimiini,
kovaryans analizi, varyans analizi ve regresyon analizini kapsamaktadir. Klasik yaklagimlarda, siirecinde
varyans-kovaryans matrisi veya korelasyon katsayilari matrisi yerine ham verilerin kullanilmasi yeterli

olmaktadir (Raykov ve Marcoulides, 2006:48).

1.1.3. Yapisal Esitlik Modellerinin Kullanildigi Durumlar

YEM, iizerine ¢aligilan bir olgu hakkindaki hipotetik veya anlamli bilginin bir model
araciligiyla betimlenmesi icin kullanilabilir. Modeller, genellikle var olan veya varsayimsal
teoriler temellidir. Bu teoriler arastirmadaki olgular1 agiklamakta ve tanimlamaktadir (Bollen,
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1989: 49). YEM, ol¢me hatalarinin agik bir bigimde modellenmesini sagladigindan dolayi essiz
bir ozellige sahiptir. Teori, ilgilenilen olgu hakkinda gelistirildikten sonra YEM kullanilarak
ortaya cikan teori deneysel verilerle test edilebilir. Bu test slireci YEM uygulamalarinda
dogrulama bi¢imi olarak adlandirilmaktadir. Yapisal modellerin benzer bir kullanimi1 da yap1
gecerliligidir. Bu uygulamalarda, arastirmacilar temel olarak varsayimlarini saglayan bir 6lgme
aract ile Olciilmiis bir gizil degiskenin boyutunu degerlendirmektedirler. Yem’in bu yaklagima,
bir 6l¢gme aracinin psikometrik 6zellikleri incelendiginde kullanilmaktadir (Joreskog, ve Sérbom,
1993). Yukaridaki boliimlerde hangi bilim alanlarinda kullanildig1 agiklanan Yem uygulamalari

5 asamada ger¢eklesmektedir. Bunlar: (Veysel ve Celik, 2004:4)

1. Kuramsal bir modelin gelistirilmesi,

2. Gelistirilen kuramsal model i¢in nedensel iligkilerin gosterildigi path diyagraminin
cizilmesi,

3. Path diyagrami kullanarak yapisal ve 6l¢lim modelinin ayristirilmast,

4. Onerilen modele iliskin tahminlerin elde edilmesi,

5. Yapisal model ve modelin genel olarak degerlendirilmesi, modelin uygunlugunun

degerlendirilmesi ve sonuglarin yorumlanmasidir.

1.1.4. Path analizi

Sewall Wright’in (1918,1921) path analizi yapisal esitlik modellemesi i¢in bir yontemdir.
Path analizinin ti¢ bileseni bulunmaktadir. Bunlar: (Bollen, 1989:45)

1. Path diyagramu,
2. Modeldeki parametrelere gore kovaryanslarin ve koreldsyonlarin ayristirilmasi ve
3. Bir degiskendeki baska bir degiskenin dogrudan, dolayli ve toplam etkilerini

ayristirilmasidir.

Path analizi modelleri genellikle sadece gozlenen degiskenlerin oldugu durumlarda

kullanilmaktadir (Fox, 1984:49). Bu nedenle path analizi tipik bir YEM modeli olarak
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diisiiniilemez. Ancak path analizi modellerini genel YEM cergevesi igide tartigmak ve ele almak

Onemlidir.

Baska bir degisle karmasik nedensel iliskileri barindiran degiskenlerden olusan sistemleri
aciklayabilmek ve kolay bir sekilde yorumlayabilmek icin path analizi kullanilmaktadir. Path
analizi kavrami, incelenmekte olan degiskenler arasinda varsayillan nedensel ve nedensel
olmayan iligkileri gdsteren yapisal esitlikler setinden s6z etmek icin kullanilmaktadir. Path
modelini olusturan yapisal esitlikler, path tahmin denklemlerinden ayrilmaktadir. Path modelini
olusturan yapisal esitlikler, path tahmin denklemlerinden ayrilmaktadir. Path tahmin denklemleri
yapisal denklemlerin parametre tahminine yardim etmek i¢in path analizinin prensipleriyle

yapisal denklemlerden elde edilebilmektedir (Veysel ve Celik, 2004:4).

1.1.4.1. path sembol ve denklemleri

Bir path diyagrami esanli esitlikler sisteminin gorsel ifadesidir (Bollen, 1989: 45). Path
diyagraminin ana avantaji, belirlenen varsayimsal iligkilerin bir resimle sunulmasidir. Path
diyagrami, sistem esitliklerine iligkin tiim bilgileri icermektedir. Bu nedenle yalnizca
diyagramdan faydalanarak da esitlikleri yazmak miimkiindiir. Tablo 4.1°de path analizinde

kullanilan temel semboller verilmistir.

SEMBOLLER ACIKLAMA

Gézlenen degiskenler (x.v)

O © Gizil degiskenler (£7)
4@ Gizil degiskendeld hata
4’I:| Gozlenen degiskenlerdeki hata

.O Gozlenen degiskenler ait regresvon
Katsawvisy
O—O Gizil degiskenler arasindaki nedensel
Tligki

+ Cift vonli oklar; degiskenler arasmdald
- korelasyonlar
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Sekil 2. Path sembolleri

1.1.5. Yapisal Model (Gizil Degisken Modeli) ve Ol¢iim Modeli

Sosyal bilimlerdeki teorilerin bir¢ogu dogrudan gozlenip Olclilemeyen hipotetik yapilar
seklinde olusturuldugundan, arastirmacilarin, her bir yapinin boyutlarini ortaya koyarak once
hipotetik yapilar belirlenmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla, hipotetik yapinin 6lgiimii dolayli
yolla, bir veya daha fazla gozlenebilir gosterge degiskenler arciligiyla yapilmaktadir. Teorik
yapilar gozlenebilir gostergelerle tanimlandiktan sonra teorik yapilarin hipotezlerle nasil
karsilikli olarak iliskilendirildigini tanimlanir. Yapilar bagimli ve bagimsiz yapilar seklinde de
siiflandirilmaktadir. Gozlenen gostergelerle teorik yapilar arasindaki iligki modelin dl¢iim
kismini, yapilar arasindaki iliskilerde modelin yapisal kismini olusturmaktadir (Borsboom,

Mellenbergh, ve Van Heerden, 2003:34).

Yapisal Model

OleimMoceli ﬁ"” }3‘2'\?3‘3
3

X X Y

Ay

1 Ve

A AL
5000 668

Sekil 3. Path analizi diyagrami: YEM’in grafiksel gosterimi

YEM kullanilacagr zaman baslangicta yer alan en onemli konu gizil degiskenler ile
gozlenen degiskenler arasindaki ayrimdir. Gizil degiskenler bir¢ok bilim dalinda kuramsal veya
varsayimsal yapilar1 olusturmakla birlikte alternatif olarak bir degisken gibi géz Oniinde

bulundurulabilirler. Bu degisken, odaklanilan ana kiitleden gelen 6rneklerdeki gerceklesmeyen
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gozlemleri ifade etmektedir Gizil degiskenler bir ¢aligmadaki mevcut varsayimsal yapilardir.

Gizil degiskenlerin ana karakteristigi dogrudan ol¢iilememeleridir (Tathdil, 1992: 86).

Yapisal model(gizil degisken modeli), gizil degiskenler arasindaki iliskileri 6zetleyen
yapisal esitlikleri kapsar. Modelin bu boliimii bazen yapisal esitlik veya nedensel model olarak
da adlandirilmaktadir. Modelde yer alan tiim esitlikler yapisal iliskileri betimler. Tam modelde
(6lciim ve yapisal model birlikteligi) sadece gizil degisken kisminin yapisal uygulanmasi igin

Olctim modelinin yapisal olmadig1 varsayimi temel alinmaktadir.

Gizil bir degiskeni 6lgcmek icin dogrudan bir yontem kullanilmaz. Buna ragmen bir yapinin
gostergeleri kayitlar araciligiyla gozlemlenebilir. Ornegin, davranisin olgiilmesi genellikle uygun bir
aracin tanimlanmasi ve kullanilmasiyla gerceklestirilir. Testler, 6lgekler, kisisel raporlar, envanterler veya

anketler bu kapsamda degerlendirilebilmektedir (Bollen, 1989: 45).

Tablo 1. Yapisal (gizil degisken) model matematiksel i¢in gosterim(Y1lmaz, Veysel,

Celik, Eray, Lisrel ile Yapisal Esitlik Modellemesi-1 p.3)

Yapisal Model(Gizil Degisken Modeli) Icin Y apisal Esitlil

n= Bn+I't+g
varsayvimlar;
Em)=0, E(2)=0, E(5)=0
Z, & ile iliskisizdir

Sembol Ada Bovutu Tanmmla

DEGISKENLER

mn Eta mx1 Gizil icsel degisken

g Ksi nx1 Gizil dissal degisken

g Zeta mx 1 Esitliklerdeki gizil hatalar
KATSAYIT.AR

B Beta m X m Gizil icsel degiskenler icin

katsay1 matrisi
I Gamma mzxmn Gizil dissal degiskenler icin

katsay1 matrisi

KOVARYANS MATRISLERI

Phi nxmn Z’nin kovaryvans matrisiCE(ZE™))
Psi m x m I’nin kovarvans matrisi(E(ZI™))

L1
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Olciim Modeli icin Yapisal Esitlilc

y=AYn &

x=A*EZ +38

varsayimlar;
Em)=0, E(2)=0, E(=)=0, E(3)=0

£; 2Z.m ve 8 ile iliskisizdir
83 Z,m ve £ ile iliskisizdir

Sembol Ad Bovutu Tanimmlar

DEGISKENLER

bt px1 N’ nin gézlenen gostergeleri

x qx1 Z° nin gézlenen gistergeleri

£ Epsilon pPx1 ¥ min Slciim hatalar

3 Delta gx1 x* im Slciim hatalar
KATSAYILAR

My Lambda v pxm + mim 1] iliski katsayisa

A Lambda x axn x” nin Z iliskili katsayis:

KOVARYANS MATRISLERI
(C N Theta-epsilon pPXxXPp £ nin kovaryvans matrisi (E(s="))
o, Theta delta axaq 8° nin kovaryans matrisi (E(887))

1.1.6. Modelin degerlendirilmesi ve uyum olg¢iileri

Model uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi
indeksleri ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeksler
arasinda en ¢ok kullanilanlar: benzerlik oran1 ki-kare istatistigi, RMSEA (Ortalama hata karekok
yaklagim1 -Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum iyiligi indeksi — Goodness of fit
index) ve AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi -Adjusted Goodness-of-fit index ) dir
(Joreskog ve Sorbom, 1989). Diger uygunluk olgiileri, CFl (Karsilagtirmali uyum indeksi-
Comparative Fit Index), NFI (Normlandirilmis uyum indeksi-The Normed Fit Index) dir. Bu
olgiitler O ile 1 araliginda degisen degerler alir (Cheng, 2001). LISREL kullanan arastirmacilar
yayinlarinda genellikle ki-kare degeri yaninda siklikla GFI, AGFI, RMSEA, CFl ve NNFI

Olgiitlerini kullanmaktadir.

Tablo 2. Uyum degerlendirme 6lgiileri
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Uwyum Olgiisii

Ivi Usvum

Kabul Edilebilir Uyum

-

X_‘.
P degeri

1/5d

REMSEA

Yakmn uvum testi
icin p degeri

(B MSEA=0.05)

O==X1==28d
0.05==p==1.00
0==X2/Sd==2

O=—=BEMSEA==0.05

0.01<==p==1.00

28d==XI==38d
0.01==p==0.05
2==32/Sd==3

0.05==FEMSEA-==0.08

0.05<==p==0.10

Griiven aralig1{CT) EMSEA Y A valkbm, CI FMSEA wva wvakm
Icin sol smr O{CI=0)

SEME. O==SEME==0.05 0.05==SEME==0.10
NFI 0.95==NFI==1.00= 0.90==NFI==0.95
NNFI 0. 97==NNFI==1.00" 0. 95==NNFI==097
CFI 0.97==CFI<==1.00 0.95==CFI==0.97
GFI 0.95==GFI==1.00 0 90==GFI==0.95
AGFI 0.90==AGFI==1.00 0. 85==AGFI-==0.90
AIC Kargilastwrilan model igin ATC ten daha kiigiik
CAIC Karsgilastirilan model igin CAIC ten daha kiigiik
ECWVI Karsgiastirilan model igin ECVI'den daha kiigiik

2gzellikle kiiglik émeklemlerde belirlenimiz model dogmu olsa bile NFI 1.00 olmalidar
YNNFI nonmlastimlmadikca, degerleri bazen 0-1 aralifm digmda olabilir. [71,80,81,82]

Modelin uygunlugu, Y ve X degiskenlerinin gizil yapilari ne kadar iyi dl¢tiigii Y ve X
degiskenleri i¢in hesaplanan ¢oklu korelasyon katsayilariin (belirlilik katsayis1) incelenmesiyle
belirlenebilir. Korelasyon katsayisi, degiskenler arasindaki iligkinin diizeyini ya da miktarini ve
yoniinii agiklayan bir sayidir. Bu katsayilar 0 ve 1 arasinda degerler alirlar. Korelasyon
katsayisinin 1,00 olmasi, milkemmel pozitif bir iligkiyi; -1,00 olmasi, miikemmel negatif bir
iligkiyi;

0,00 olmasi, iliskinin olmadigimi gosterir (Carmines ve Zeller, 1982: 121).

Korelasyon katsayisinin;

¢ 0,00-0,30 arasinda olmas1 Diisiik,
¢ (0,31-0,70 arasinda olmasi Orta,

¢ 0,71-1,00 arasinda olmasi Yiiksek diizeyde bir iliski olarak tanimlanmustir.
Yapilarin her biri, asagidaki gibi ayr1 ayr1 degerlendirilebilir (Biiyiikoztiirk, 2002:459).

I. Path katsayilar1 icin yiiklerin her biri ile iliskili olan t degerleri 2’den daha biiyiik ise
parametreler istatistiksel olarak anlamlidir ve degiskenler istatistiksel olarak belirlenen
yapilar ile iligkilidir. Boylece degiskenler ve yapilar arasindaki iliskiler dogrulanir.

I1. Gizil yapilar arasindaki korelasyon incelenir.
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Giivenirlik, bir 6lgme aracinin Olctiigli 6zelligi ne derece dogru oOlgtiigli dlgme
sonuglarinin hatalardan ne derece arinik oldugudur. Bagka bir ifadeyle giivenirlik, bir dlgme
araciyla ayni kosullarda tekrarlanan 6l¢timlerde elde edilen Olgiim degerlerinin kararliliginin bir
gostergesidir (Tekin, 1997:64). Cronbach alfa katsayisi, 6lgme aracindaki farkli sorularin ayn
niteligi 6lcerken birbirlerini ne kadar tamamladiklarini tespit eder (Ozgelik, 1981:66). Cronbach
alfa katsayisi, Olgekte yer alan k maddenin varyanslart toplaminin genel varyansa

oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir (Biiyiikoztiirk, 2002:459).

Yariya-bolim giivenilirligi, bir 6lgme aracini olusturan sorularin iki ayri gruba boliiniip
bu iki ayr1 soru grubu arasindaki korelasyonun tespit edilmesini igerir. Bu yontemle 6lgme
aracini1 olusturan sorularin hepsinin ayni niteligi 6l¢iip 6lgmedikleri test edilmis olur. Eger iKi
ayr soru grubu arasindaki korelasyon yiiksekse 6l¢me aracinin biitiiniiniin birbiriyle yakindan

iligkili sorulardan olustugu sonucuna varilir.
Givenirlik katsayist;
0,00-0,40 arasi giivenilir degil,
0,41-0,60 aras1 diisiik gtivenirlikte,
0,61-0,80 aras1 oldukga giivenilir,
0,81-1,00 aras1 yiiksek derecede giivenilir olarak degerlendirilmistir.

Gegerlik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi amagladigi 6zelligi, baska herhangi bir ozellikle
karigtirmadan, dogru olgebilme derecesidir. Bir 6lgmenin gegerli sayilabilmesinin ilk kosulu
onun giivenilir olmasidir. Giivenirlik, gegerlik igin gerekli kosul olmasina ragmen, yeterli kosul
degildir. Giivenilir bir 6lgek her zaman gecerli olmayabilir. Hatta bazen, 6l¢egi giivenilir yapma
amaci, Olgegi gecerli kilma amaciyla catigabilir. Bu nedenle gegerligi yiiksek olan 6lgme
aracinin bir dereceye kadar giivenirligi de yiiksektir. Fakat giivenirligin yiiksek olmas: aracin,

gecerliginin de yiiksek olacag1 hakkinda tam bir bilgi vermez (Ozcelik, 1981:67).

Gegerligin yiiksek olmasi, biiyiik o6lciide, Olciilmek istenen degiskenin ifade
edilebilmesine baghdir. Gegerlik katsayisi, Olcekten elde edilen degerlerle 6l¢egin kullanig
amacina gore belirlenen kriter ya da kriterler takimi arasindaki iliski katsayisidir ve —1.00 ile
+1.00 arasinda degerler alir. iliski katsayis1 ne kadar yiiksekse dlgcek amaca o kadar yiiksek
hizmet ediyor demektir. Gegerlilik ¢alismalarinda kullanilan farkli gegerlilik tipleri vardir
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(Tekin, 1977:66). Bunlar:

1. Tahminsel gecerlilik: Bir 6lgme aracinin gegerliligini ortaya koymanin yollarindan
biri, bu 6lgme aracindan alinan sonuglarin bir bireyin belli bir gdrevi yapabilecek
yetenegi oldugunu veya belli bir sekilde davranacagini tahmin edebilecegini
ispatlamaktir.

2. Es zamanh gecerlilik: Bir 6l¢gme aracinin gecerliligini o 6l¢me aracini bagka bilinen
ve kabul edilmis dl¢iimlerle karsilastirarak tespit edebiliriz. Ornegin, yeni bir matematik
tutum anketinin es-zamanli gegerliligini, bu anketi ve bilinen ve gecerliligi ispatlanmis
bir anketi ayn1 gruba uygulayip iki anketten alinan sonuglarin korelasyonuna bakarak
ortaya koyabiliriz. Yeni anket ile kriter Olgiit (bilinen anket) arasinda yiliksek bir
korelasyon varsa yeni anketin es-zamanl gecerlilige sahip oldugunu sdyleriz. Burada en
onemli olan nokta kriter Olciitiin giivenilirligi ve gecerliligi ispatlanmis bir Olciit
olmasidir.

3. Icerik gecerliligi: Bir olgme aracimn gegerliligi, dlgme aracim olusturan sorularin
iceriginin, Olciilmesi amaglanan 6zellikleri dogru olarak temsil edip etmedigi ortaya konarak
ispatlanabilir. Bu ispat calismasi, kisilik, duygular ve davranislarla ilgili teorileri ve o
konuyla ilgili uzmanlarin yorumlarini temel alir.

4. Yapr gecerliligi: Yap1 gecerliligi dlgme aracinin Ol¢tiigiinii iddia ettigi teorik
yapiy1 Olctiigiiniin ispatlanmasini igerir. Yap1 gegerliligini ortaya koymanin cesitli

yollar1 vardir:

i.Faktor analizi: Faktor analizi ile 6lgme aracini olusturan sorularin kendi aralarinda
nasil kiimelendikleri tespit edilir. Bulunan her faktdriin (soru kiimesinin) bir teorik
yapiy1 temsil ettigi diisiiniiliir. Faktor analizi, ¢ok sayida degiskenden (maddeden) az
sayida tanimlanabilen anlamli yapilara ulagsmay1 hedeflemektedir. Madde faktor yiik
degerlerinin 0.45 ve daha yiiksek olmasi istenmektedir.

ii. Madde analizi: Madde analizi ile 6lgme aracini olusturan sorularin 6lgme aracinin
toplam puanina ne kadar katkida bulunduklar1 ve boylece 6lgme aracinin biitiiniiyle ne
derecede iligkili olduklar1 tespit edilir. Yiiksek iliskililik olgiilen teorik yapiyla
baglantinin da yiiksek oldugunu diisiindiirtir.

Tablo 3. Cok degiskenli Analiz Yontemleri
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Cok Degiskenli

Analiz

Ne Zaman Kullanilir

Fonksiyon

Faktor Analizi

Birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskeni

bir araya getirerek az sayida

kavramsal olarak anlamli  yeni

degiskenler (faktorler) bulmak ve
kesfetmek istendiginde kullamlir.

Fazla sayidaki

degiskenler arasinda

icsel iligkileri analiz
etmeyi ve bu
degiskenlerin temelinde
yatan ortak boyutlart

(faktorler) agiklar.

Kiimeleme Analizi

Gruplagsmamug verileri benzerliklerine
gore smiflandirmak ve uygun, ise
yarar, Ozetleyici bilgiler elde etmek

istendiginde kullamlir.

Varlik(bireyler veya
nesneler) drneklerini
daha kiiciik sayida
varliklar arasinda
benzerliklere bagl
karsilikli 6zel alt
gruplar halinde

smiflandirir.

Varyansin Cok
Degiskenli Analizi

(MANOVA)

Aragtirmacinin cevabmin

grup
varyansim dikkate alarak hipotezi test

etmek igin  deneysel durumu
tasarlamasida iki ya da daha fazla
bagimsiz degiskenin, birden fazla
bagimli degisken iizerindeki etkisi

incelemede kullanilir.

Farkl1 kategorilerdeki

bagimsiz degiskenler

(genellikle

davraniglardan

bahseder) ve iki veya

daha fazla bagiml
metrik degisken
arasindaki iligkiyi
eszamanli olarak
arastirir

Coklu Diskriminant
Analizi

Diskriminant fonksiyonlari

araciligt ile gruplar arast ayirima en
fazla etki eden ayirict degiskenleri
belirlemede ve hangi gruptan geldigi
bilinmeyen bir birimin hangi gruba
dahil

edilecegini  belirlemede

Kullanilir.

Grup farkhliklarini
anlamak ve bir varhigin
(birey veya nesne)
belirli bir sinifa veya
birkag metrik bagimsiz
degiskene dayali gruba
ait olma olasihigini

tahmin eder.
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Coklu Regresyon

Tek bir bagimli degiskenin

Bagimsiz

degiskenlerdeki

Analizi bir veya daha fazla bagimsiz
degismelere yanit
degisken ile iligkisinin olarak bagimls
incelenmesinde kullanilir degiskendeki
degismeleri tahmin
eder.
Cok Boyutlu Kisisel tercihler, tutumlar, Nesnelerin yapisini

Olcekleme Analizi

egilimler, inanglar ve bekleyisler
gibi davranigsal verilerin analizinde

kullanilir.

miimkiin oldugunca az
boyutla orijinal sekle
yakin bir bigcimde
ortaya koyar.

Correspondence

Analizi

Ozellikle kategorik verilerin

analizinde uygundur. Analizin
grafik ¢iktis1 karar verme igin

kullanilabilir zengin bilgiye

sahiptir.

Degiskenler arasi

yakinliklar1 bir harita
tizerinde resmederek,
tablolarda
anlatilamayan iliskileri,

gorsel olarak sunar.

Conjoint Analizi

Daha ¢ok yeni ya da g6zden

gecirilen bir {irtin ya da hizmetin
niteliklerini  belirlemek, fiyatlarin
olusturulmasina yardimci olmak,
satis ya da kullanim dizeyini
tahmin etmek ve yeni bir iriin

onermek amaciyla kullanilir.

Nitelikleri nicel olarak

kargilastirir

Kanonik Korelasyon

Coklu regresyon analizinin

Farkli metrik bagimsiz

Analizi uzantisidir. degiskenler ve farkh
bagimli metrik
degiskenleri es zamanh
olarak iliskilendirir.

YEM Birden fazla bagimh ve Degiskenlerin

birden fazla bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu iliski varsa

kullanilir.

dogrudan ve

dolayh iliski

derecelerini ortaya
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cikarr.

1.1.7. Orneklem biiyiikliigii

YEM dogru olarak belirlendiginde ve gozlenen degiskenler ¢ok degiskenli normal
dagilima sahip oldugunda, benzer asimptotik 6zelliklere sahip farkli tahmin siirecleri kullanilarak
parametre tahminleri analitik olarak tiiretilebilir (Kaplan, 2000:29). YEM’e iliskin varsayimlar
saglandiginda tahmin modelinin se¢imi tamamen istege baghdir. Fakat daha gercekei kosullarda
tamamen ya da yetersiz olarak belirlendiginde ve veriler ¢ok degiskenli normal dagilmiyorsa
farkli tahmin siirecleri ayn1 optimum sonuglar1 veremeyebilir. Eger degiskenlerin tamami bir
aralikli olgekle Olciilmiis, degiskenler normal dagilimli ve 6rneklem biiyiikliigii yeterince genis
ise ¢coziimlemede EO metodu kullanilmalidir. Ciinkii bu metot normallik varsayimlarinin ihlali
karsisinda goreceli olarak robustur. Robust EO tahmini bir 6rnekleme ihtiya¢ duymaktadir ve bu

orneklem biiyiikligii en azindan 400 olmalidir (N>=400) (Kaplan, 2000:29).

Literatiirde Orneklem grubunun evreni temsil etmesi igin gerekli smir sayilar ilgili
calismalar yapilmistir. %95 giiven araliginda farkli evren biiytikliikleri i¢in 6rneklem sayilari

Tablo 10°da sunulmustur.

Tablo 4. Farkli anakiitle bityiikliikleri i¢in 6rnek rakamlar

ANAKUTLE BUYUKLUGU ORNEKLEM BUYUKLUGU

100 79

500 217

1.000 277

5.000 356

50.000 381

100.000 382

1.000.000 384
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25.000.000

384

EK2
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EK2

2. Bulamk Mantik (Fuzzy Logic)

Bulanik mantik aslinda matematigin yasanan diinyaya uyarlanmasidir. Yasanan diinya,
her duruma acik ve degisen sartlara sahip olmasi, c¢ikacak sonuclari her defasinda
farklilastirabilir. Bu c¢ikan sonuclardaki farklilik, insanlarin yasadiklari ortam, sartlar, hava
degisiklikleri, iliskileri gibi daha sayilabilecek olan bir ¢ok nedenden dogabilmektedir. Ornegin
kisi hava durumu hakkinda konusurken “soguk”, “sicak” gibi dilsel degiskenleri kullanir. Bu
ikili durumlar1 kullanan (sicak-soguk) ikili mantiktan farkli olarak bulanik mantik, degiskenleri

icin ara durumlari da (az soguk-az sicak) gibi kullanir (Bagbug, 1996:147-152).

Bulanik mantigin ilk adimlar1 matematik bilimini yaratan olarak bilinen Aristoteles
mantik teorisini olusturma g¢abalariyla ve “diisiincenin yasalar1” n1 olusturmus ve bu yasalardan
biride her 6nermenin ya “dogru” ya da “yanlis olmasi gerektigini 6ngdrmesiyle atilmistir. Bu
yiizyilda, matematik ve bilimde goriilen ¢esitli fikir degisiklikleri arasinda belirsizlik kavramiyla
ilgili olam1 beklide en dikkat gekicisidir. Bilimde bu degisiklik, belirsizligi istenilmeyen bir
durum olarak goren ve mimkiin bitiin durumlarda kagimilmasi gerektiginde 1israr eden
geleneksel anlayistan, belirsizligi tolere eden ve bilimde bundan kag¢inilmasinin miimkiin
olmadigini iddia eden alternatif bakis acisina dogru bir gecisle ortaya konulmustur. Geleneksel
yaklasimdaki anlayis, bilimin ortaya koydugu agiklamalarda bir kesinlige ulasilmasinin

gerekliligidir. Bundan dolay1 bilimsel olmayan kavram olarak goriilmiistiir.

1900’lerin basinda, geleneksel anlayistan farkli olarak Polonyali mantik¢i Jan
Lukasiewicz’in 3. Bir deger olan “olas1” kavramini ortaya atmasi, 1920’ler ve 1930’larda ¢ok
degerli mantik sistemlerinin gelismesine yol agmistir. Bundan sonraki asamada, “dogru” ve
“yanl1”, “belirlenemezlik” tayfinin siir kosullar1 olarak  goriiliip, belirlenemezlik

derecelendirilmistir. Ozellikle Lukasiewicz, Godel ve Black ilk ¢ok-degerli ya da bulanik mantik
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ve kiime sistemlerini gelistiren arastirmacilar olmuslardir. 1930’larda tinlii Amerikan Filozofu
Max Planck tarafindan belirsizligi agiklayici oncii kavramlar gelistirilmis olsa da ilk kez bulanik
mantik, 1965 yilinda Kaliforniya Berkeley Universitesinden Profesér Lotfi A.Zadeh’in ilk
makalelerini yayinlamasiyla duyuldu. O tarihten sonra 6nemi gittik¢e artarak giiniimiize kadar
geldi. Bulanik Mantik, belirsizliklerin anlatimi1 ve belirsizliklerle galigilabilmesi i¢in kurulmus
kati bir matematik diizen olarak tanimlanabilinir. Belirsizlik, kaginilmas1 miimkiin olmayan bir
durum degil, ayn1 zamanda biiyiik bir fayda saglayan ve iizerinde c¢alisilmasi1 gereken 6nemli bir

durum olarak tarif edilebilinir (Klir ve Yuan, 1995).

2.1. Bulaniklik ve Olasihk

Bulaniklik Kavrami genel olarak, olaydaki belirsizligi ifade etmek ve bir olay1
tamamlayip tamamlanmamasinda ziyade, hangi dereceye kadar oldugunu 6l¢mek i¢in kullanilir.
Olasilik ta ise olayin olusundaki kesin olmayislik ana etkendir. Bir olayin olup olmayacagi yada
tamamlanip tamamlanmayacag1 olasiliktir, yani olay olabilir de olmayabilirde. Bulaniklik
kavrami kisaca olan bir olayin hangi dereceye kadar vuku bulduysa bulaniktir. Bulanikli genel

olarak deterministik olmasina ragmen, olasilik stokastiktir.

Bulaniklik ile olasilik arasindaki ikinci onemli nokta ise bulanik {iyelik dereceleriyle
olasilik arasindaki farklardir. Olasiligi ifade etmede kullanilan sayilar bir seyin olup
olmayacagmin gostergesi olarak kullanilir. Bulamik mantiktaki bulanik sayilarin iiyelik
fonksiyonlar1 ise bir olayin ne dereceye kadar oldugunu, ne dereceye kadar gergeklestigini
belirtmek i¢in kullanilir. Ornegin, “yarm hava sicaklign %40 olasilikla serin olmasi bekleniyor”
ciimlesinde havanin serin olma olasilig1 {izerinde duruluyor. “Hava sicakligi %40 serindi” veya
“hava %40 serin” gibi ifadeler ise ge¢miste veya o anda sdylenmis havanin serinlik derecesini

belirlemek i¢in kullanilmistir.

2.2. Bulanik kiimeler

Bulanik mantik ile klasik mantik arasinda mevcut olan farki en iyi bu iki mantik

sisteminin sahip oldugu kiime kavrami agiklanarak incelenebilir.

Bulanik mantigin kullanildigir “bulanik” ya da baska bir deyisle “cok deger igeren”
kiimelerde, nesneler bulanik bir kiimeye ve bu kiimenin tiimleyeni olan kiimeye ayni anda

sonsuz farkli derecelerde ait olabilir. Buradaki tek sinirlama bu iki liyelik derecesinin toplaminin
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bir olmas1 gerektigidir. Ornegin eger hava, %20 serin ise %80 serin degil olmalidir. Bulanik
mantik bu yolla, klasik mantig1 gegersizlestiren “hanin %100 serin iken % 100 serin degil”
ifadesinde oldugu gibi, ¢ift celiskiden kacinir. Bunun yerine nesneler birbirlerinin tamamlayicisi
olan iki bulanik kiimeye, hava %20 serin iken %80 serin degil olmasi gibi ayn1 anda kismen aittir
ve bu da dilsel niteleyicilerde oldugu gibi kismi celigkilere sebeb olur. Bulanik kiimeler
nesnelerin %100 liye olup olmadigi 6zel durumlar i¢in klasik kiimenin &zelliklerini tasir ve

klasik kiime teorisi islemleri uygulanabilir.(Bezdek, 1993)

Ortaya ¢ikan klasik kiime teorisi ile iki kiime yapisinda incelenmektedir. Bunlardan ilki

keskin kiimeler ikinciside Bulanik Kimelerdir.

2.2.1. Keskin Kiime

Kisaca uzayda elemanlarin olusturdugu topluluklara kiime denir. Bu kiime uzayda belirli

sayidaki elemantyla yerini alir. Ornegin;
B={x € N|1<x<10}

Bu kiime 1 ile 10 arasindaki dogal sayilar1 igeren bir gruptur. Bu kiimenin bir elemani
olmas1 “eleman” € isareti ile gosterilir. Kiimenin bir elemani icin 1 € B veya 7 € B olarak yazilir.

Buna karsilik bu kiimenin 11 eleman1 degildir.

Uzayda yer alan herhangi bir bilinmeyen elemam: x kabul edip; bu x elemanimmin B
kiimesinin elemani olup olmadigi 2 segenekli bir tyelik fonksiyonu p; ile gosterebilirsek; x
elemant B kiimesinin elemani ise p; = 1 degerini, B kiimesinin elemani degil ise p, =0

degerini alir. Matematiksel olarak bunlar1 ifade edecek olursak:

g = x —{0,1} (3.2)
_(legerxeB
HB = {0 eger x & B} (3:3)

Keskin kiimelerde 3 temel islem vardir. Bu temel islemler Birlesme, kesisim ve tiimleyen

islemlerdir.




01234567389 1011 12 X

Sekil 1. B kiimesinin semas1 ve Uyelik Fonksiyonu

2.2.1.1. Bulanik Kiime
Bulanik kiime kesin kiimenin bir bakima genellestirilmis halidir. Bir x degiskenin 0-1
araliginda her degeri alabilecegi bir liyelik fonksiyonlar1 yapisina gore iki ayri sekilde

incelenebilir.

1- Siirekli Uyelik Fonksiyonlar
2- Yar siirekli Uyelik Fonsiyonlar

L

b

0,2 0,4 0,6 0,8

Sekil 2.Siirekli Uyelik Fonksiyonu
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Yar stirekli tiyelik fonksiyonlarda en 6nemli 6zellik deger ile tanimlanabilmesidir. Sekil
4.9°da dort degerli bir yamuk iiyelik fonksiyonu verilmistir. Bu iiyelik fonksiyonunda dort deger

ihtiyac oldugu aciktir. Ayni sekilde tiyelik fonksiyonumuz ticgen fonksiyon da olabilirdi.

K

0,75

0,2 0,4 0,6 0,8

Sekil 3.Yar1 Siirekli Uyelik Fonksiyonu

Matematikteki @<1 veya p~0 gibi keskin kiimelerdeki iki degerli ifade ile pek uyusmayan
bir ifade ortaya ¢ikmaktadir. Bu tanimlamalar igin degisik yorumlar almabilir. Ornegin, 0 degeri
0,5 iken, 1 sayisindan c¢ok kiiciik veya az kiiciik diye birka¢ yorum ortaya konulabilir. Veya [
degeri 0,01 iken, yaklasik kesin 0 sayisidir ya da yaklasik 0 sayisi olabilir denilebilir. Bu ifadeler

bizim i¢in keskin olmayan bulanik ifadelerdir.

K1

0 05 1 -1 0 1 10 15 20

Sekil 4. Keskin Olmayan Kavramlarin Uyelik Fonksiyonlari

Bulanik kiimelerin matematiksel gdsterimi ise su sekildedir:
A = {x, ug (x)IxeX} (3,4)
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X kiimesinin i¢indeki A bulanik kiimedir. A bulanik kiimesinin iiyelik fonksiyonu,

HA :x-[0,1]

seklinde gosterilir. p, fonksiyonu X temel kiimesinin her bir elemanimna karsilik gelen tyelik

derecesini verir. Temel kiimesinin listelenen biitlin elemanlar1 disinda kalanlarin {yelik

dereceleri sifirdir.
Bulanik kiimenin gosteriminde degisik ifadelere de rastlanabilinir. Bunlardan birisi
Zahdeh’in bir Singleton igin p; (x)/x yazim seklidir. Bu yazim sekli i¢in bulanik kiime
F = {up(x)/x|xeX}
seklinde olur. F bulanik kiimesi, tanimli oldugu X uzayi siirekli ise;
F=/[A(x)/xdx
ile ifade edilir.

Bulanik kiimede de klasik kiimede oldugu gibi tanimlama, elemanlarin listelenmesi
yoluyla yapilir. Bu durumda elemanlarin verileri yeterli degerlidir. Ayrica her bir eleman igin

ilaveten kiimeye ait olma derecesi de verilmelidir.

F bulanik kiimesi X uzayi icinde ise,

Y(F) = max,ex Hr(x)

Yiikseklik olarak adlandirilir. Eger Y(F)=1 normal kiime, aksi halde normal kiime

degildir denir.
F bulanik kiimesi X uzayi i¢inde ise,
S(F) = {xeX|ug(x) > 0}
destek adini alir.

F bulanik kiimesi X uzayi i¢inde ise,

T(F) = {xeX|pup(x) = 1}
F kiimesinin Tolerans1 olarak ifade edilir.

Bir bulanik kiimenin destegi, temel kiimenin yani x uzaymin elemanlarindan iiyelik
fonksiyon derecesi sifirdan biiylik olan elemanlar: igerir. Tolerans ise iiyelik derecesi 1 olan

elemanlardan meydana gelir.
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Uggen bigimli kiimede tolerans yalmzca bir model degerden olusur. Singleton seklindeki
kiimede tolerans ve destek ayni model degerden meydana gelir. Klasik kiimelerde ise, tolerans ve

destek araligi aymidir.

vl

R [ M ™
S(f)

Sekil 5. Yamuk tiyelik fonksiyonunun tolerans ve desteginin gosterimi

Dilsel Degiskenler

Zadeh (1965), “Fazla miktarda karmasikliktan sakinmak i¢in sdzel degiskenler kullanilir.
Sozel degiskenlerin degeri dogal veya yapay say1 ile degil kelimeler veya climleler seklindedir.
Kelimelere veya ciimlelere sozel karakterler atamak sayilara atanmaktan daha kolay bir istir.” Bu
climleden yola c¢ikarak bulanik mantik kiimesine ait belirledigimiz y elemanma sozel bir
degiskenin adi kabul edelim (6rnegin kuvvet). Bu sozel degiskenin sayisal degeri de s ile
gosterilsin (seE). Bazi durumlarda degiskenin sozel ifadesi ile sayisal ifadesini birbirlerinin
yerine kullanilabilmektedir. Bu durum o6zellikle bazi miihendislik uygulamalarinda siklikla
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sozel degiskeni dizi seklinde gosterimi D(y) seklindendir.

D(y)={az, orta, fazla}

D(y)’nin igindeki her bir terim evrensel kiimeye ait oldugundan bu sozel degiskenin E

evrensel kiimesindeki gosterimi de E={100 N, 500 N} seklinde olur.

Bu sozel ve sayisal terimler Sekil 13°de iiyelik fonksiyonlar: tanimlanarak bulanik kiime
seklinde gosterilmistir. “X” ekseni boyunca kuvvetin dlgiilen degerleri belirtilmistir. Y elemani
250 oldugu zaman az kuvvet ve cok kuvvet kiimelerinde farkli iiyelik derecelerinde deger

almistir.
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uB

AZ ORTA FAZLA

200 200 250 300 400 500 Kuwet(N)

Sekil.6. Kuvvetler i¢in bulanik mantik kiimesi

2.2.2. Uyelik Fonsiyonlar

Miihendislik uygulamalarinda bulanik mantik {iyelik fonksiyonlari puB (y), kurallarin
sebep veya sonucunda bulunan terimlerle iliskisi bulunmaktadir. Ornek verecek olursak, “EGER
kesit alan1 az ve kuvvet fazla ise o halde gerilme yiiksektir. {pA(a), uF(f), uY(g)}.

Uyelik fonksiyonlar1 iki sekilde tamimlanmaktadir. Bunlar sayisal ve fonksiyonel

tanimlamalardir.
B=5/4+03/2+024/3+2/10 Saysal Uyelik Fonsiyonu
2x—5 . . .
f (y) = p Fonksiyonel Uyelik Fonksiyonu

Uyelik fonksiyonlarmin gdsteriminde standart fonksiyon tipleri kullanilmaktadir.

Bunlardan bazilart;

2.2.3. Ucgen iiyelik fonksiyonu

uB
(0 y<k
y—C
: c<y<m 1
Usemb)=1 """
— m<y<k
k—-m ’
\ 0 u>k / 0 c m k y

Sekil 14. Ucgen iiyelik fonksiyonu

2.2.4. Yamuk iiyelik fonksiyonu
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uB

y —c¢
- CEy=m 1
m-—~c¢
U(y;em k) =41 m<y<k )
l—vy
— k<y<l
I —k )
.0 y>1l ) 0 ¢ m k I

Sekil 15. Yamuk tiyelik fonksiyonu

2.2.5. S-iiyelik fonksiyonu

uB
1 3
0 v <k
[:;:_C]2 csy=m 1
U(y; c,m, k)= _C\;‘—C 2 >
1-2[7—] m<y<k |
1 y=k |
\ J ‘
0 ¢ m k

Sekil 16. S-iiyelik fonksiyonu

2.2.6. ll-iiyelik fonksiyonu

\
0 y<k
2[:;‘('_612 c=sy=m
U(yv;e,m, k) = { _i'—c , >
1-2[k—c] m<y<k
1 v=k
\ J

Sekil 17. ll-iiyelik fonksiyonu

2.3. Bulanik kiimelerde islemler

141



Bulanik kiimelerdeki islemler kesin kiimelerde yapilan islemlerin genellestirilmis
seklidir. Bu nedenle bulanik kiimelerde islemlere gegmeden once kesin kiimelerde yapilan
islemlere bakmakta fayda vardir. A ve B, E evrensel kiimesinin iki kesin alt kiimesi (liyelik
degerleri 0-1 ikili mantik seklinde) olsun. A ve B kiimelerinin birlesimi AUB ile gosterilir ve A
veya B’de bulunan elemanlarin birlesimden olusur.

Uang(X) = 1 eger x€A ve XEB; ppnp(x) = 0 eger x¢A veya x¢B’dir. A kiimesinin
tiimleyeni A ile gosterilir ve A kiimesine ait ise seklinde gosterilir. Bu mantiktan hareket ederek
bulanik kiimeler i¢in islemler asagidaki sekilde tanimlanmis ve Sekil 18‘de de grafik iizerinde
gosterilmistir.

AU B = pyyp(x) = max[uy (x), up(x)]

ANB = pynp(x) = min[p, (x), up (x)]

pa — (x) =1 —py(x)

Omegin xEA ve X€B, {uy(x) = 1, ug(x) = 1}, {us(x) = 1, up(x) = 0}, veya
{ua(x) = 0, ug(x) = 1} anlamina gelmektedir veya x € A veya x € B igin,

u(x) K(x) w(x) AUB
A NP
X X

bl K(x) Hix) '

X

AUB X X X

Sekil 18. Kapsama, birlesim, kesisim ve tiimleyen islemlerinin grafiksel gdsterimi
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Max[uy(x),up(x)] =1vex € Avex ¢ B igin ise max[uy(x),uz(x)] =0 olarak
hesaplanir. max[uy (x), ug(x)] operatorii bu nedenle birlesim islemi igin uygun bir operatordiir
(Mendel, 1999: 345-377). Farkli bulanik islemlerin dogrulanmasinda aym1 sekilde
gosterilebilinir.

Kesin kiimeler icin bilinen tiim islemler asagidaki iki durum haricinde bulanik kiimeler
icinde gecerlidir:

AUA=E

AUA=0

Bu iki durum kiimeler igin gecerli degildir. Buna karsin De Morgan kurallar1 bulanik
kiimeler i¢in gegerlidir (Ross, 1995:10-12).

ANB=ANBveANB=AUB AUB = uy,p(x) = max[u,(x), ug(x)] ve
AUB = uyup(x) = min[u, (x), up (x)] de ki max ve min operatérleri bulanik birlesim
ve kesisim islemleri i¢in kullanilan tek Operatér degildir. Bulanik birlesim igin gy p(x) =
Ua(x) + ug(x) — uy(x) * ug(x) cebirsel toplam operatoriinii, bulanik Kkesisim igin ise

Uanp (x) = pa(x) * up(x) cebirsel ¢arpim operatoriinii tanimlamistir (Zadeh, 1965:338-353).

Daha sonralar1 bulanik birlesim i¢in t-conorm (s-norms-@) ve bulanik kesisim i¢in t-norm (&)
genel operatorleri tanimlanmustir. Bir t-norm islemcisi T:[0,1]x[0,1] —

[0,1] ve x,y, 7z X,y olmak lizere asagidaki dort sart1 saglar.

6. ® (x,y) =Q (v,x)(degistirme o6zelligi)

7. (x<x, y<y »Q® (xy) <® (x,y )(monotonluk 6zelligi)
8. ®(® xV)z) =Q (x,& (y,z)(Birlesme ozelligi)

9. ® (x,1) = x (sinir kosulu)

Bir t-conom (S-norm) operatérii igin ise yukaridaki 1-2 maddelerle birlikte @ (x,0) = x
esitliginin saglanmas1 gerekir. Literatiirde degisik parametrelerle pek ¢ok t-norm ve t-conom
islemcisi bulunmaktadir. Bir¢ok miihendislik uygulamasinda ise bulanik kesisim i¢in min veya
cebirsel ¢carpim t-norm islemcileri, bulanik birlesim i¢inse max veya cebirsel toplam operatorii
kullanilmaktadir (Mendel, 1999: 345-377).

En genel haliyle bir bulanik kural tabanl sistem bulaniklastirici, kural tabani, veri tabani,

¢ikarim mekanizmasi ve durulastirma metodu olmak iizere 4 temel kisimdan olusur.(sekil 19)
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Girdi s Kesin Cikt:

Kesin
m Cikarnm )
=== Bulaniklastiric) === . ===  Durulagtirma e
Mekanizmasi
X I Y
Kural Tabam

Sekil 19. Bulanik Kural Tabanli Sistem Blok Diyagrami

Bulaniklagirma: Giristeki gercek say1 degiskenleri uygun bulanik kiimelere, lyelik
fonksiyonuyla birlikte eslestirilir.

Kural Tabani: Giris ve ¢ikis degerleri arasindaki baglantilar saglayan “Eger ise o halde”
kurallarindan olusur.

Cikarim Mekanizmasi: Bulaniklastiric1 girdi degerleri, ilgili bulanik kiimelerine tiyelik
degerleriyle birlikte atadiktan sonra ¢ikarim mekanizmasiyla ilgili girdi degerlerine ait bulanik
kiimenin iiyelik derecesine bagl ¢ikti bulanik kiimesi ve iiyelik degerlerinin bulunmasini saglar.
Girdi degerlerine iligkin bulanik kiimenin kural tabaninda yer alan kuralin onciil kismiyla
eslesme derecesine (firing strenght, atesleme giicii) bagl olarak ¢ikt1 bulanik kiimesi bulunur.
Eslesme derecesi belirlenir. Eger esleme derecesi sirdan farkli olan bir kural i¢in 6nciil kisminda
birden azla Oenerme var ise, birden fazla Onciill 6nerme bulanik islemcilerden olan
ANB = pynp(x) = min[py(x), ug(x)] veya bir t-norm islemcisi, yararlanilarak tek bir 6nciil
onermeye dontstiiriiliir. Eger ayn1 anda ¢ok sayida kural ateslenirse bu kurallarin ¢iktilar1 tekrar
bulanik islemcilerden olan AU B = u,,p(x) = max[us(x), up(x)] veya bir t-conorm
islemcisi, faydalanilarak birlestirilir.

Literatiirde bulanik ¢ikarim i¢in farkli yapilar bulunmaktadir. Bunlar igerisinden en ¢ok
kullanilanlar, Mamdani (max-min), Max-g¢arpimi, Tsukamoto ve Takagi-Sugeno ¢ikarim
metotlaridir (Fuller, 2000:289). Ornek olmasi amaciyla Mamdani ve Takagi-Sugeno tipi bulanik
semalart Sekil 20 ve 21°de verilmistir. Mamdani ¢ikarimi bulanik icerme olarak Mamdani
igermesini, atesleme derecesi sifirdan farkli kurallar1 birlestirmede ise max islemcisi kullanilir.
Takagi-Sugeno bulanik ¢ikarimi, ¢ikis degeri olarak giris degerlerinin bir fonksiyonunu kullanir.
Agirlikll ortalama alinarak bulanik deger kesin degere doniistiiriiliir.

Durulastirma: Cikt1 bulanik kiimesinin kesin degere doniistiiriilmesidir. Durulagtirmada

farkli metodlar kullanilmaktadir. Bu yontemler i¢inden en ¢ok kullanilanlar agirlik merkezi,
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yiikseklik, en biiyiiklerin ortalamasi, en biiyiiklerin ilki ve agirlikli ortalama metotlaridir (Ross,
1995:10-12).

fu)xdx |
[ p(x).dx

Agirlik merkezi metodu alan merkezi yontemi olarak da bilinir ve X =

gore hesaplanir.

Yiikseklik metodu, en biiyiiklerin ortalamasi ve en biiyiiklerin ilki, tiyelik dereceleri
icinden en biiylik olanin se¢imine dayali durulagtirma yontemleridir. Eger birden fazla en biiylik
tiyelik degerine sahip nokta varsa bunlar igerisinde en bliyiik iiyelik degerine sahip ilk deger

veya en biiyiik liyelik degerine sahip degerlerin ortalamasi segilebilir.(Sekil 20)

K(x)

TN T T T A

(x) n(x)

n(x)

K(x)
z
Sekil 20. Mamdani bulanik ¢ikarim semalari
r(x) K(x) K(x) o
e MI:‘ |
//// \ Wa /{
X Y Za z
H(x)  H(x) H(x) |
X e T
X Y Za ﬂ z
W,.Z, + W,.Z,
z =

=
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Sekil 21. Takagi-Sugeno bulanik ¢ikarim semalari

a
Yiikseklik

> a+b

7N =
a b
MoM

a b
FoM

Sekil 22. Maksimum yiikseklikle iligkili durulastirma islemleri

Agirlikli ortalama metodunda ise her bir iiyelik fonksiyonunun maksimum iyelik

degerini aldig1 degerlerin agirlikli ortalamasi alinir.

x= Zyc(f)

a(0,5) +b(09)
l:> X = ——

05+09

Sekil 23. Agirlikli ortalama Metodu

Uggen seklindeki bir sayinin durulastirilmasi ve bir drnekle ac;1k1amas1;1

' Chen, S.,(1997)., A new method for tool stell materials selection under fuzzy environment, Fuzzy Set and System
92: 265-274.
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== (e-a)(1) =

el

(b-c)

(SN

=(c-a)=(b-c)

=2=a+b

a+b
a c b =>C=T

—-

Sekil 24. Bir liggensel bulanik sayisinin grafigi
Dilsel degiskenler olarak asagida tanimlanmstir;

1. Cok diisiik
2. Diisiik

3. Orta

4. Yiksek

5. Cok ytiksek

Uyelik fonksiyonu su sekildedir;
(x)

1.0

1 3 5 7 9
Sekil 25. Uyelik fonksiyonu
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Dilsel Degisken Bulanik Say1
Cok Diisiik (13)
Diisiik (1:5)
Orta S
Yiiksek (5:9)
Cok Yiiksek (7:9)

Tablo 11. Dilsel degiskenlere karsilik gelen bulanik sayilar

Cok diisiik dilsel degiskeni icin durulastirma islemi;— = 2
$ giskeni ig $ slemi;—
Diistik dilsel degiskeni i¢in durulastirma islemi;lzLS =3
Orta dilsel degiskeni i¢in durulastirma islemi;‘?’%7 =5
Yiiksek dilsel degiskeni i¢in durulastirma islemi;s%9 =7

Cok yiiksek dilsel degiskeni i¢in durulagtirma islemi;72L9 =8

Tablo 12. Dilsel degiskene karsilik gelen durulastirilmis sayilar

Dilsel Degisken Bulanik Say1

- 2

Cok Diisiik
Diisiik 3
Orta S
Yiiksek !
.. 9

Cok Yiiksek
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