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Web bilgi sistemi

“"Web siteleri aslinda bilgi sistemleridir ve bilgi
sistemlerinin kullanimrile ilgili her sey web

site
Bi
Et

eri |§|n de gegerlidir.” (Loiacono, Watson ve Goodhue 2000)

gl sunma

ilesimli hizmetler
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Kaliteli hizmet

Beklentilerin karsilanmasi
Kullanici memnuniyeti

Basarili bilgi sistemleri
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Algilanan hizmet kalitesi

"Algilanan kalite, kullanici memnuniyetinin
temelidir...Kullanicinin bir Grin ya da hizmetin
genel mukemmellik ve Ustunlogu hakkindaki
yargisi olarak tanimlanir...” zeithamiagss)

Somut olma
GuUvenilirlik
Yanit verme
Guvence
Empati

2. Uluslararasi Degisen Diunyada BilgiYonetimi Sempozyumu,22-24 Eylil 2010, Ankara
Hacettepe Universitesi Bilgi ve Belge Yonetimi BoIUm{



Web’de hizmet kalitesi anlayisi

Geleneksel hizmet kalitesi boyutlari
+

Basariliicerik ve sunum

Kullaniciya yol gosterici 6geler

Kolay kullanilabilirlik

Bilginin niteligi

Kullanici givenligi
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Arastirmanin amaci ve yontem

Amac, farkli web bilgi sistemlerinde kullanicilarin
kalite algisini belirlemek.

Kar amaci guden (ldefix, Cevrimigi aligveris
sitesi) ve gutmeyen (ULAKBIM, Ulusal bilgi
merkezi) iki farkll web sitesi

E-Qual Indeksi )
Cevrimici anket - Begsli likert 6l¢egi — "Onem” ve
"Memnuniyet” puanlari

Yaklasik 1900 yanit ve ortalama puanlari
Quadrant analizi

Bosluk analizi
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E-Qual indeksi

1. Sitenin kullaniminikolay 6grenilebilir buluyorum
2. Siteyle olan etkilesimim agik ve anlasilir

3. Siteyi kolay dolasilabilirbuluyorum

4. Siteyi kolay kullanilabilirbuluyorum
Kullarlabilirlik < 5. Sitenin ¢ekici bir gérGnimu vardir

6. Tasarim sitenin tirine uygundur

7. Site uzmanlarca hazirlanmisg hissi verir

\ 8- Site benim icin olumlu bir deneyim yaratir
»9. Dogru bilgi saglar

10. inandirci bilgi saglar

11. Zamaninda bilgi saglar

Bilginin Niteligi  { 12.ihtiyaclanmlailgili bilgi saglar

13. Kolay anlasilirbilgi saglar

14. Uygun detayda bilgi saglar

\.15. Bilgiyi uygun bir bicimde sunar

"16. Saygindir

17. Islemleri tamamlamak konusunda given verir
18. Kisisel bilgilerimin givenlikte oldugu hissini verir
Hizmet Etkilesimi < 19. Kisisellestirilmis izlenimiyaratir

20. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir

21. Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir

\22. Hizmet ya da Urinlerin s6z verildigi sekilde iletilecedi konusunda kendimi givende hissederim
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Arastirma sorulari

Kar amaci guden ve gitmeyen kurumlarin kullanicilari

bilginin niteligi, ku
gibi performans bi
Tasarim agisindan

lanilabilirlik ve hizmet etkilesimi
esenlerini nasil algiliyorlar?

kar amaci guden ve gitmeyen

kurumlarin web sitelerinin zayif ve gi¢lU yanlari neler?
Gelistirilebilecek performans bilesenleri var mi?
Kullanicilar web hizmet kalitesi ile ilgili hangi
performans bilesenlerine daha fazla deger veriyorlar?
Kullanicilar tarafindan goz ardi edilmis hizmet kalitesi
performans bilesenleri var mi?
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Ortalama onem ve memnuniyet

puanlari

Idefix ULAKBIM
Performans bilesenleri Onem Memnuniyet Onem Memnuniyet
1. Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum 4.4 4.3 4.5 3.7
2. Siteyle olan etkilesimim agik ve anlasilir 4.3 4.3 4.4 3.6
3. Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum 4.6 4.1 4.6 35
4. Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum 4.6 4.1 4.6 3.6
5. Sitenin gekici bir gérnUmu vardir 3.8 3.3 3.7
6. Tasarim sitenin tirine uygundur 4.0 3.7 39
7. Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir 4.0 3.7 4.0 34
8. Site benim icin olumlu bir deneyim yaratir 3.8 3.8 4.1 3.5
9. Dogru bilgi saglar 4.8 4.2 4.8 4.3
10. Inandirici bilgi saglar 4.7 4.1 4.8 4.3
11. Zamaninda bilgi saglar 4.7 4.1 4.8 4.0
12. Ihtiyaglarimla ilgili bilgi saglar 4.6 4.0 4.8 39
13. Kolay anlasilir bilgi saglar 4.6 4.2 4.7 3.8
14. Uygun detayda bilgi saglar 4.6 3.7 4.6 3.8
15. Bilgiyi uygun bir bicimde sunar 45 4.0 4.6 3.8
16. .Sayglndlr 4.5 4.3 4.5 4.2
17. Islemleri tamamlamak konusunda given verir 4.8 4.4 4.6 4.1
18. Kigsisel bilgilerimin givenlikte oldugu hissini verir 4.9 4.2 4.7 4.1
19. Kisisellestirilmis izlenimi yaratir 3.0 3.3 3.9
20. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir 3.0 290 3.7 35
21. Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir 4.2 3.7 4.3 3.8
22. Hizmet ya da Urinlerin soz verildigi sekilde iletilecegi
konusunda kendimi givende hissederim 4.8 4.2 4.6 4.1
X! 4.4 3.9 4.4 3.7
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18. Kisisel bilgilerimin
guvenlikte oldugu hissini verir
(4,9)

20. Bir

topluluga ait
olma hissi
uyandirir (3,7)

17. Islemleri tamamlamak W

c
cs >
T konusunda guven verir
(4,4) f
- 20. Bir topluluga ait
olma hissi uyandirir
1 I I I I I I I I I I I I I I (2[9) -i

3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Performans bilesenleri

e memnuniyet onem
Idefix y hr—aon
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9. Dogru bilgi (4,8)
10. Inandirici bilgi (4,8)

11. Zamaninda bilgi (4,8)
12. Ihtiyaclanimlailgili bilgi saglar (4,8) |

Puan

N

(V)

| S

5. Sitenin ¢ekici bir
gorunumda vardir (3,7)

20. Bir topluluga ait olma
hissi uyandirir (3,7)

=

l\.\-_

9. Dogru bilgi (4,3)

10. Inandirici bilgi (4,3)

5. Sitenin cekici bir
gorinuma vardir (2.8)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Performans bilesenleri

12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

ULAKBIM

memnuniyet
oy,

onem
ol
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Quadrant analizi

Bulgulari gorsellestirir
Grafik korelasyon teknigi
Quadrant grafiginin iki boyutu:
Performans bilesenine verilen 6nem (yatay eksen),
Algilanan performans / memnuniyet (dikey eksen)

Ortalama 6nem ve memnuniyet puanlari
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Bolgeler ve anlamlari
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|defix quadrant grafigi

High

Satizfaction

Low

Q2 (Hafife alinanlar)
2. Siteyle olan etkilesimim acik ve
anlasilir

Q1 (Kazananlar)

1. Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilirbuluyorum, 4. Siteyi
kolay kullanilabilir buluyorum, 3. Siteyi kolay dolagilabilir
buluyorum, 9. Dogru bilgi saglar, 10. inandirici bilgi saglar,
11. Zamaninda bilgi saglar, 12. ihtiya¢larimlailgili bilgi
saglar, 13. Kolay anlagilir bilgi saglar, 15. Bilgiyi uygun bir
bicimde sunar, 16. Saygindir, 17. islemleri tamamlamak
konusunda gUven verir, 18. Kisisel bilgilerimin givenlikte
oldugu hissini verir, 22. Hizmet ya da Urinlerin s6z verildigi
sekilde iletilecegi konusunda kendimi giivende hissederim

Q3 (Onemsiz kusurlar)

5. Sitenin ¢ekici bir gortnima vardir, 6.
Tasarim sitenin turune uygundur, 7. Site
uzmanlarca hazirlanmis hissi verir, 8. Site

benim icin olumlu bir deneyim yaratir, 19.

Kisisellestirilmis izlenimi yaratir, 20. Bir
topluluga ait olma hissi uyandirir, 21.
Kurumlailetisim kurmayi kolaylastirir

Q4 (Firsatlar)
14. Uygun detayda bilgi saglar

Lower

Importance

Higher
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ULAKBIM quadrant grafigi

High

Satizfaction

Low

Q2 (Hafife alinanlar)
20. Bir topluluga ait olma hissi
uyandirir

Qi (Kazananlar)

1. Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum, 9. Dogru
bilgi saglar, 10. inandirici bilgi saglar, 11. Zamaninda bilgi
saglar, 12.Ihtiyaglarimlailgili bilgi saglar, 13. Kolay anlasilir
bilgi saglar, 14. Uygun detayda bilgi saglar, 15. Bilgiyi uygun
bir bigimde sunar, 16. Saygindir, 17. islemleri tamamlamak
konusunda guven verir, 18. Kisisel bilgilerimin guvenlikte
oldugu hissini verir, 22. Hizmet ya da Urinlerin s6z verildigi
sekilde iletilecedi konusunda kendimi givende hissederim

Q3 (Onemsiz kusurlar)
5. Sitenin ¢ekici bir goronimu vardir
6. Tasarim sitenin tirine uygundur
7. Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir
8. Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir
19. Kisisellestirilmis izlenimi yaratir
20. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir

Q4 (Firsatlar)

2. Siteyle olan etkilesimim acik ve
anlasilir

3. Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum
4. Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum

Lower

Importance

Higher
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Bosluk analizi

Quadrant analizi, 6Gnemsenen performans
bilesenlerinin hangilerinden memnun
olundugu ya da olunmadigini net olarak
gostermez.

Bir degisken “yUksek dnem, yuksek
memnuniyet” (kazananlar) bolgesinde yer
alsa bile onem ve memnuniyet puanlari
arasindaki fark_yuksek olabilir.

Bosluk analizi bu farklari net gosterir.
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..Bosluk analizi

Onem puanlari — Memnuniyet puanlari:

BUyUk bosluklar= Ik ilgilenilmesi ve dizeltilmesi

gereken konu
KUcguk bosluk

Negatif boslu
kullanicryi faz

lar
ar= GuU¢lU yanlar
lar: Gereksiz zaman harcandiqi,

a ilgilendirmedigi anlasilan konular
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1. 6grenmesi kolay

2. anlasilir

3. kolaydolasilabilir

. kullanisl

5. gekici

6. site tiiriin uygun tasarim
7.uzmanlarca tasarlanmis
8. olumlu deneyim

9. dogru bilgi

\ 10. inandirict bilgi
11. zamaninda bigi

2. ilgili bilgi

\ 13. anlasilir bilgi
4. dogru detayda bilgi

15. uygun bigimli bilgi

16. saygin

\ 17. glivenilir

18. emniyetli

19. kisisellestirme hissi
20. topluluk hissi

21. kolay iletisim kurulur
\22. sOzlinu tutar

® |defix - Bosluk

0.4 0.6

® ULAKBIM - Bosluk

0.8

1.0

1.2



Sonug¢

Quadrant Analizi

Her iki sitede de performans bilesenlerinin yaridan fazlasi
“kazananlar” (Q1) bolgesinde ve bu bilesenler her iki sitede
de benzer.

Uygun detayda bilgi sunulmasi, guven ve givenlik, vb.

Her iki sitede de kolay kullanim, zamaninda ve ilgili bilgi
sunulmasi ve guvenlik gibi performans bilesenlerine daha
fazla 6nem atfedilmis.

Her iki sitede de tasarim, kisisellestirme, sitenin olumlu
izlenim birakmasi vb. performans bilesenleri faza
onemsenmemis.

Idefix kullanicilari web sitesinden daha detayl bilgi
alabilmeyi, ULAKBIM kullanicilari ise daha rahat
dolasilabilir ve kullanilabilir bir web sitesi istemis.
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Bosluk Analizi

Kullanicilara gére ULAKBIM web sitesinin dolasim ve
kullanilabilirlikle ilgili sorunlari var, site ¢ekici degil, sitede
anlasilir ve ihtiyaclariile ilgili bilgi yer almiyor.

Kullanicilara gére ULAKBIM web sitesinin gi¢li yanlari saygin
olmasi, bir topluluga dahil olma hissi uyandirmasi, inandirici
bilgi sunmasi.

Kullanicilara gore Idefix web sitesi, zamaninda, ilgili ve yeterince
detayli bilgi sunmuyor, hizmet sunarken verilen sozler tam
olarak tutulmuyor ve kullanicilarin givenlik konusunda
endiselerivar.

Idefix kullanicilari web sitesinden olumlu deneyimlerle
ayrilmaktan ve sitenin tnunden memnun. Sitenin kolay anlasilir
ve kolay ogrenilebilir bir arayuzi oldugunu dustnuyorlar.
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