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Bu calisma saglik sektoriinde D&M Bilgi Sistemleri Bagar1 Modeli etkinligini E-nabiz
sistemleri O6rnegi perspektifinden degerlendirmeyi amaglamaktadir. D&M Bilgi Sistemleri
Bagsari Modeline gore bilgi sistemlerinin bagaris1 ¢esitli parametreler etrafinda
sekillenmekte ve bu parametreler kullanicilarin deneyimleri noktasinda gergeklesen kalite
algilarin1 dogrudan etkileyebilmektedir. Bahse konu varsayim iizerine temellenen bu
calisma, sistem ve bilgi kalitesinin, sistemin kullanimi ve kullanicilarin memnuniyetini
dolayisiyla da sistem basarisini bunun yani sira ilgili bilgi sisteminin siirdiiriilebilirligini
etkileyecegi on kabuliine dayanmaktadir. e-Nabiz bilgi sistemi, Tirkiye’de saglik
sektoriindeki dijital doniisiimiin sembol unsurlarindan biri olmasinin yani sira etki alani ve
hedef kitlesi bakimindan oldukg¢a 6nemli bir isleve sahiptir. Bu noktada sistemin basar1
diizeyinin belirlenmesi, bahse konu bagsar1 diizeyine neden olan degiskenlerin neler
oldugunun tespit edilmesi bu g¢alismanin 6zgiin degerini teskil etmektedir. Yapilan
aragtirmanin  Anakiitlesini Tiirkiye’de e-Nabiz bilgi sistemini kullanan bireyler
olusturmaktadir. Calismanin verileri kolayda 6rneklem yontemiyle, Kars ilinde yasayan ve
bu sistemi deneyimleyen 125 kisiden edinilmistir. Arastirma sonuglarina gére D&M bilgi
sistemleri basar1 modeli baglaminda e-Nabiz uygulamasinin kullanicilar tarafindan basarili
bir bilgi sistemi modeli olarak tanimlandig1 tespit edilmistir. Yine aragtirma kapsaminda
elde edilen veriler dogrultusunda e-Nabiz bilgi sistemin en zayif oldugu boyutunun sistem
kalitesi boyutu oldugu bulgulanmistir.
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This study aims to evaluate the effectiveness of the D&M Information Systems Success
Model in the healthcare sector, using the example of the e-Nabiz system. According to the
D&M Information Systems Success Model, the success of information systems is shaped
around various parameters, and these parameters can directly influence users' perceptions
of quality in terms of their experiences. Based on this assumption, this study is grounded
in the premise that system and information quality will affect the use of the system, user
satisfaction, and consequently, the success of the system, as well as the sustainability of
the relevant information system. The e-Nabiz information system, in addition to being a
symbolic element of digital transformation in the healthcare sector in Turkey, has a crucial
function in terms of its scope of impact and target audience. Therefore, determining the
level of success of the system and identifying the variables that contribute to this success
level constitute the unique value of this study. The research's target population consists of
individuals in Turkey who use the e-Nabiz information system. The data for the study
were obtained from 125 individuals who reside in the Kars province and have experienced
this system, using the convenience sampling method. The research findings revealed that
the e-Nabiz application was recognized by users as a successful information system model
within the framework of the D&M Information Systems Success Model. However, the
data also indicated that the system quality dimension was identified as the weakest aspect
of the e-Nabiz information system..
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GIRIS

Bilgi ¢ag1 adi verilen giinlimiiz diinyasi, bilgi, iletisim ve dijital teknolojilerde son derece hizl
gelismelerin yasandigi, insan hayatinda radikal nitelikte degisimlerin meydana geldigi bir mecra
durumundadir. Bahse konu degisimlerin yasandig1 alanlardan biri de kuskusuz saglik sektortidiir.
Insan hayatini konu edinmesi bakimindan diger biitiin sektdrlerden ayr1 bir 5Sneme sahip olan saglik
sektorli, bilgi ¢agi insanlarinin zaman ve mekandan bagimsiz olarak ihtiyaglarini kargilama
taleplerine ¢6ziim bulmak adina, sektorel anlamda devrim niteliginde degisimler kaydetmektedir.
Giliniimiiz bilgi, iletisim olanaklar1 dogrultusunda dijital doniisiim orjinli bu degisimlere
ormeklerden biri de e-Nabiz bilgi sistemidir. Tiirkiye’de saglik alaninda hizmet veren dijital
doniisim Orneklerinden biri olan e-Nabiz uygulamasi, hem vatandaslarin hem de saglik
calisanlarinin mobil cihazlar vasitasiyla saglik verilerine erisebilmelerine olanak sunan, e-Devlet
Kapisi altyapisina biitiinlesik, ulusal 6lgekli saglik sistemi yazilimidir. Tiirkiye’de teknoloji okur-
yazarliginin artmasi ve telekomiinikasyon aletlerinin kullaniminin biiyiik bir hizla yayginlagmasi
ile birlikte bilgi sistemleri uygulamalar1 oldukca yayginlasmis, bunlardan biri olan ve 2015
yilindan buyana faaliyette olan e-Nabiz uygulamasi ilk y1l 2.6 milyon kisi tarafindan kullanilmaya
baglanmis, 2021 yili itibariyla ise 42 milyondan fazla kisi tarafindan kullanilmistir.

Bilgi sistemlerinin bagarisi ¢esitli parametreler etrafinda sekillenmekte ve bu parametreler
kullanicilarin deneyimleri noktasinda gergeklesen kalite algilarin1 dogrudan etkileyebilmektedir.
Sistemlerin basar1 ve islerselligi iizerine ¢ok sayida modelleme alan yazinda yer almaktadir.
DeLone ve McLean tarafindan gelistirilen Bilgi Sistem Basaris1 Modeli bunlardan biridir (DeLone
& McLean, 2003). Bu model, genellikle cok boyutlu ve karmasik yapida olan bilgi sistemlerinin
basarisim1 etkileyen unsulart belirlemeyi ve sistem basarisini arttirmak i¢in gerekli adimlarin
atilmasi noktasinda yol gosterici olmay1 amaglamaktadir. D&M bilgi sistem basaris1t modeline gore
bir bilgi sisteminin basarisi, kullanim ve kullanici memnuniyeti ile sinirli degil, sistemi olusturan
bilesenlerin bir tiirevi durumundadir. Modelin bu yoniiyle Victor Vroom tarafindan ileri siiriilen
beklenti teorisi ile iligkilendirilmesi miimkiindiir. Beklenti teorisi de bireylerin karar alma siiregleri
ve davranis dinamiklerini sekillendiren biitiinsel bir takim unsurlardan s6z etmektedir (Rao, 2000).
Bu noktada bireylerin beklentileri bir siirecin geneline odaklanan bir anlayisa sahiptir. Siireci
olusturan her bir unsur fayda-maliyet perspektifinden degerlendirilir. Siirecin biitiinii bakimindan
algilanan faydanm, maliyetten yiliksek olmasi durumunda davramis gergeklesmekte ve tekrar
edilmekte iken, maliyetin beklenen faydadan yiiksek olmasi durumunda davranig
gerceklesmemekte ya da gerceklesmisse bile tekrar edilmemektedir (Montana, 2008). Nitekim
beklenti teorisi ile benzer zemine oturan D&M bilgi sistem basart modeli, kullanicilarin
davranislarina iligkin tahminde bulunma noktasinda 6nemli bir ara¢g durumundadir.

Bu calismanin amaci etki alam1 ve hedef kitlesi bakimindan son derece Onemli bir saglik
uygulamas1 olan e-Nabiz saglik sisteminin, kullanici deneyimleri baglaminda D&M Bilgi
Sistemleri Bagar1 Modeli ile incelenmesi ve e-Nabiz sisteminin basarili ve sorunlu noktalarinin
tespit edilmesidir.

KAVRAMSAL CERCEVE
e-Nabiz Saghk Sistemi

Saglik hizmetleri, sosyal devlet anlayisinin geregi olarak, devletlerin yurttaglarina sunmasi gereken
en 6nemli hizmet durumundadir. Bu yoniiyle kamu harcamalarinin olduk¢a énemli bir kismini
kapsayan saglik harcamalar1 noktasinda bir takim 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Ozellikle
kronik saglik sorunlar1 olan hastalarin saglik hizmetlerine siirekli ihtiya¢c duymalari, bunun neticesi
olarak biiyiik zaman, para ve isgiicii maliyetleri yaratmalari, s6z konusu senaryoya iligkin dijital
mobil teknolojilerin kullanimin bir gereklilige doniistiirmiistiir (Demir, 2016; Yenikaya vd., 2024).
Mobil saglik uygulamalarinin hekim-hasta iletisimi hizlandirmasi, tetkik hatalarin1 azaltmasi,
uzaktan hizmet alabilecek hastalari, klinik hastalardan ayirmak suretiyle fiziksel olanak sorunlarini
Onlemesi, hekimlerin hasta verilerine anlik erigebilmelerini miimkiin kilmasi gibi sundugu
olanaklar, mobil saglik uygulamalarim igerisinde yer aldigimiz zaman dilimi bakimindan kiiresel
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anlamda hizla yayginlasmasma on a¢mustir (Giirel, 2008; Oktaysoy vd., 2023). Bu noktada
tilkemizde de “e-Nabiz” adinda ulusal bir mobil saglik bilgi sistemi gelistirilmistir.

e-Nabiz saglik sistemi, 2015 yilinda Tiirkiye tarafindan gelistirilen, Tiirk vatandaglar1 tarafindan
kullanilabilen, saglik kuruluslarina yapilan tiim ziyaretleri, tiim tetkik ve tedavi uygulamalarini
kayit altina alarak kullanici tarafindan goriintiilenebilmesine, gerekli kigilerle paylasilabilmesine,
saglik verilerinin sistemli bir sekilde saklanmasina olanak sunan, internet ve mobil cihazlar
iizerinden erisilebilen, dijital kisisel saglik kayit istemi olarak tanimlanabilir (e-Nabiz Kullanim
Kilavuzu, 2023).

Mobil cihaz kullanimmin iilkemizde Onemli bir yayginlik alan1 bulmasiyla birlikte cesitli
sektorlerde dijital teknolojilerin kullanim orani artmis, bu durum arz-talep iligkisinde ihtiyag
duyulan siireyi 6nemli 6l¢iide kisaltmistir (Beyhan vd., 2016; Topguoglu vd., 2022). Saglk
sektoriinde hizmet siirecinin hayati 6neme sahip oldugu dikkate alindiginda, e-Nabiz bilgi
sisteminin 6onemi daha net anlagilmaktadir. Ttim saglik verileri ve hastalik gegmislerinin elektronik
ortamda bilgi sistemleri vasitasiyla kaydedilip, islenmesi, hizmet siiresini kisaltmanin yani sira
hizmetin kalitesi ve kullanici tatminini de arttirmaktadir.

e-Nabiz bilgi sistemine, Web ya da mobil cihazlara yiiklenebilen uygulamalar {izerinden
erigilebilmekte, kullanicilar sisteme e-Devlet sifreleriyle giris yapilabilmektedir. Uygulamanin
saglik calisanlar1 ve saglik kurumlari ile sistemi kullanan vatandaslar olmak iizere iki boliimii
vardir. Uygulama kapsaminda sunulan hizmetlerden bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir;

e Sistem i¢erinde yer alan MHRS modiilii sayesinde kullanicilarin; kendileri, esi ve
cocuklart i¢in saglik kurulusu randevularini olusturabilmeleri ve randevular1 hakkinda
sistem tarafindan uyarilmalari,

e Kullanicilarin ¢ocuklarina ait tiim saglik kayitlarii (kullandig ilag, uygulanan asilari,
tetkik ve tedaviler vb.) takip edebilmesi sayesinde ¢ocuk sagligina katki sunmasi,

e Sistem igerisinde yer alan 112 acil butonu sayesinde konusulamayan durumlarda mobil
cihazin bulundugu konuma saglik destegi yonlendirilmesi,

o Kronik hastaliklarla ilgili siire¢ takibine olanak saglayan kayit sistemi sayesinde
hastalarin daha saglikli yasamalarina olanak saglamasi,

o Sistemin giyilebilir akilli cihazlara entegre edilebilmesi sayesinde kullanicinin adim
sayist, kilosu, uyku kalitesi ve nabiz diizeni gibi 6nemli saglik parametrelerinin takip
ve kaydi ile genel saglik durumu iliskilendirmesini yapabilmesi,

e Sistem igerisinde yer alan acil durum notlar1 boliimii sayesinde, kullanicinin alerjileri,
onemli saglik detaylari, kan gruplari gibi verilerin kayit altina alinmasi sayesinde, acil
durum miidahalelerinde en iyi tedavinin en kisa siirede saglanmasina katkida
bulunmasi,

o Kullanicr verilerinin sistematik bir sekilde toplanmasi ve iglenmesine katkisiyla toplum
saglig1 ve saglik politikalar1 noktasinda yol gosterici olmasi,

e-Nabiz saglik sisteminin faydalarindan bazilaridir. Yine 6nemle vurgulanmasi gereken bir hususta
e-Nabiz saglik sisteminin yiliksek giivenlik standartlarina sahip bir sistem oldugudur. e-Nabiz
sisteminde kisisel verilerin mahremiyeti konusunda ise Saglik Bakanligi 2015/5 sayili Genelgeyi
yayimmlamigtir. Ayrica, 17 Mart 2016 tarih ve 29656 sayili Resmi Gazete’de Kisisel Verilerin
Otomatik Isleme Tabi Tutulmas1 Karsisinda Bireylerin Korunmas1 Sézlesmesi (Diilger, 2015), 24
Mart 2016 tarihli 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (Ulgii ve Gékgay, 2017) ve 21
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Haziran 2019 tarihli Kisisel Saglik Verileri Hakkinda Yo6netmelik e-Nabiz uygulamasi i¢in yasal
gerceve olusturmaktadir.

D&M Bilgi Sistem Basaris1t Modeli

“D&M Bilgi Sistem Basarisi” modeli (DelLone & McLean, 2003), bilgi sistemlerinin (BS)
basarisini belli kriterler ekseninde ele alip degerlendirmeye olanak sunan ve alan yazinda genel
kabul gbren bir yaklasim olarak tanimlanabilir. D&M Bilgi Sistem Basar1 modeli ilk olarak 1991
tarihinde, Del.one ve McLean tarafindan kaleme alinan “A partial test and development of DeLone
and McLean's model of IS success” adli makalede tanitilmas1 sebebiyle bu yazarlarn isimleri ile
anilmaktadir.

1991 yilinda gelistirilen model ilerleyen yilarda modelin giiglii ve zayif yanlan dikkate alinarak
giincellenmistir. 11k versiyon sekil 1°de yer alan modeldir. Modelde yer alan boyutlar, birbirinden
bagimsiz degil, aksine birbiriyle iligkili olarak 6nerilmistir (Chung, 2007).

Onciilter Davranis Sonuglan
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Sekil 1: D&M bilgi sistem bagart modeli (DeLone & McLean, 1992).

Bu modelde organizasyonel basarinin bireysel faydalar ile agiklanmaya calisilmis olmast
elestirilmis ve model revize edilerek organizasyonel basarinin tek nedeninin kisisel basar1 olmadigi
gercegi baglaminda sekil 2°de yer alan yeni model olusturulmustur.

Sistem l
Kalitesi I - — s —

B Kullanim
\ . j Niyeti Kullamml N
Bilgi N/ s
Kalitesi g T l o Net Faydalar
/ e Kullanict -
3 Memnuniyeti

Hizmet V. i
Kalitesi

Sekil 2: Giincellenen D&M bilgi sistem basart modeli (DeLone & McLean, 2003).

Giincel modelde, DeLone & McLean, kullanicilarin etkisini, toplumsal etkiyi, organizasyonlar
aras1 etki ve sektorel etkiyi bir araya getirerek net faydalar olarak gruplamis ve hem modeli
sadelestirmis hem de agiklanabilirlik kazandirmistir. Yine alan yazinda BS basarisi noktasinda
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o6nemli unsurlardan biri olarak tanimlanan “hizmet kalitesi” revize edilen modele eklenmistir.
Model, bilgi sistem basarisinin sekillenmesi noktasinda kritik 6nemi oldugu ileri siiriilen 6 kriter
tizerine temellenmektedir. S6z konusu bu kriterler:

Bilgi Kalitesi (Information Quality)

Sistem Kalitesi (System Quality)

Hizmet Kalitesi (Service Quality)

Sistem Kullanim/Kullanma Niyeti (System use/usage Intention)
Kullanict Tatmini (User Satisfaction)

Net Sistem Faydasi (Net System Benefit)

AN S e

Seklinde siralanmaktadir. Siralanan bu kriterler, bilgi sisteminin bagar1 gosterip gdsteremeyecegi,
olas1 basarisizlik nedenlerinin tespiti, etkili bir modelin tasarimi vb. gibi birbirinden farkli amaglar
dogrultusunda kullanilabilir. Model igerisinde yer alan unsurlarin, bir siire¢ olarak ele alinmamasi
ve birbirinin sebebi olarak degerlendirilmemesi model baglaminda son derece Onemlidir. Bu
noktada, bir Onceki seviyede yer alan bir kriterin bir sonraki kriter iizerindeki etkisinden ziyade,
biitlinsel olarak tiim kriterlerin sonuca etkisine odaklanmak modelin degerlendirilmesi bakimindan
daha dogrudur. Modelde yer alan kriterler asagida tanimlanmustir (Seker vd., 2014).

Bilgi Kalitesi: Sistemin igerisinde barindirdigi, sundugu veya tretebildigi bilginin kalitesiyle
ilgilidir. Sistem tarafindan sunulan bilginin niteligi, kullanicinin sistemle olan iliskisini dogrudan
etkilemesi bakimmdan son derece onemlidir (Wang & Wang, 2009). Dolayisiyla bilgi kalitesi,
sistemin yeniden kullanilmasi ve siirecten elde edilen tatminin temel belirleyici olan
etkenlerdendir.

Sistem Kalitesi: Bilgi sisteminin kullanma kolaylig1, sistemin fonksiyonelligi, giivenilirligi,
mobilizasyonu ve farkli sistemlerle uyumu gibi sistemin yapisal kriterlerin degerlendirilmesi ile
ilgilidir.

Hizmet Kalitesi: Modelin ilk versiyonu olan 1991 versiyonunda yer almayan fakat daha sonradan
alan uzmanlarinca modele getirilen elestiriler dogrultusunda 2003 yilinda revize edilen yeni
modele eklenen hizmet kalitesi, BS’ni kullananlarin, sistem tarafindan kendilerine sunulan hizmete
iliskin algilar1 ile iligkilidir (Dyke vd., 1997). Sistemin giincelligi, taleplere cevap verebilme
kabiliyeti, itimat edilebilirligi gibi nitelikleri, bu algiy1 sekillendirmektedir.

Sistem Kullanim/Kullanma Niyeti: Bir bilgi sistemin halihazirda kullanimi ya da tekrar
kullanilmak istenmesindeki niyet ile ilgili bir kriterdir. Bu niyet BS’nin ne kadar nitelikli ve
basarili oldugunu belirleyen ana unsur olarak goriilmektedir. Bilgi sisteminin bireye sundugu
fayda, alternatifsizligi, sosyal gevre etkisi vb. gibi nedenler bu niyeti sekillendirmektedir.

Kullanici Tatmini: Herhangi bir kullanicinin, her hangi bir sistemi kullanmasi Oncesinde
gerceklesmesini umdugu bir talep soz konusudur. S6z konusu bu talebin tatmini noktasinda
sistemin yetkinligi, kullanici tatminini belirlemekte, buna bagli olarak da sistem basarisini
sekillendirmektedir (Seddon & Kiew, 1994).

Net Sistem Faydasi: Net sistem faydasi, BS nin sundugu bireysel ve/vaya organizasyonel diizeyde
fayda ile iliskilidir. Yukarida sayilan tiim sistem bagar1 kriterlerinin bir bileskesi olarak ifade
edilebilecek bu kriter, neticeleri itibariyle sistemin varligini devam ettirip ettiremeyeceginin
belirleyicisi olarak tanimlanabilir (DeLone & McLean, 2003).

DeLone ve McLean BS basar1 modelinin alan yazina ¢ok sayida énemli katkilar1 bulunmaktadir.
Bahse konu katkilarin bazilar1 su sekilde siralanabilir;

e BS modeli, hedef ve hedefe ulasabilme baglaminda gerekli kriterleri tanimlamaktadir,
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e Model BS’nin basar1 kriterlerini test edebilme ve sdz konusu basariyr belli referans
noktalar1 ¢er¢evesinde ispatlayabilme olanagi sunmustur,

e Model igerisinde yer alan boyutlarin birbiriyle iliskisini tanimlamis ve BS basarisina
etkisini aralarindaki bag ile ortaya koymustur,

e Alan yazin aragtirmalar1 icin bilgi sistemleri iizerinde test ve karsilagtirma yapabilme
olanag1 saglamis, boylece BS’lerin gelisim-doniigiimiine aracilik etmistir.

e Farkli alanlarda isleve sahip olsalar da, bilgi sistemleri i¢in ortak degerlendirme kriterleri
ortaya koymustur.

ARASTIRMA

Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci Tirkiye’de kullanilan bir elektronik saglik bilgi sistemi uygulamasi olan
e-Nabiz bilgi sisteminin, D&M bilgi sistem kalitesi modeli dahilinde incelenmesidir. Bu
dogrultuda modelin ii¢ ana boyutu olan sistem Kkalitesi, iligki kalitesi ve net fayda arasindaki
etkilesimin incelenmesi amag¢lanmaktadir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin Anakiitlesi Tiirkiye’de e-Nabiz bilgi sistemini kullanan bireyler olusturmaktadir.
Kolayda orneklem yontemi kullanilarak Kars ilinde yasayan ve bu sistemi deneyimleyen 134
kisiye ulasilmistir. Katilimeilara ilk olarak “e-Nabiz sistemini kullanip kullanmadigi” sorulmustur.
Bu soruya “haywr” cevabini veren 9 katilimci ayiklanmig ve 125 katilimeir degerlendirmeye
alimmustir. Toplanan veriler ise daha sonraki asama da tiirev 6rneklem yontemi kullanilarak 5000’e

¢ikarilmis ve yapisal model ve 6l¢iim modeli bu 6rneklem sayisi lizerinden gerceklestirilmistir.

Veri Toplama ve Analiz

Arastirma icin “Kafkas Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu”’ndan gerekli etik
izinler alinmistir (Tarih: 23.03.2022, Sayi: E-10326). Kars ilinde yasayan ve e-nabiz sistemini
deneyimleyen bireylerden online kanallar araciligiyla veriler elde edilmistir. Elde edilen veriler
SPSS 20 ve Smart PLS programlar aracilifiyla analize tabi tutulmustur.

Arastirmanin Kisitlar:

Calismanin kritik bulgularinin yaninda gesitli simirliliklar1 da bulunmaktadir. Tlk olarak bu ¢aligma
Kars ilinde yasayan bireylere gerceklestirilmistir. Her ne kadar e-Nabiz sistemi tiim iilkede standart
uygulansa da caligma sonuglari bolgeden bolgeye farklilik gosterebilir. Bir diger smirlilik ise
bolgede bireylerin saglik hizmetleri kalitesi algisinin bilgi sistem kalitesi algisini etkileyebilme
ihtimalidir. Calismaya iliskin tglincli simirhilik ise arastirma Ornekleminin nispeten kiigiik
olmasidir. Bu agidan arastirma sonuglarinin genellenebilirliginin test edilmesi konuyla ilgili daha
fazla ¢calismaya ihtiyag vardir.

Ol¢iim Boyutlar1 ve Sorular:

Arastirma Ol¢limiinde 3 temel boyut kullanilmistir. Bu boyutlar; sistem kalitesi, iliski kalitesi ve
net fayda olarak siniflandirilmaktadir. Bilgi sistem kalitesi boyutu 3 alt boyuttan (sistem kalitesi,
bilgi kalitesi, hizmet kalitesi), iligski kalitesi boyutu iki alt boyuttan (memnuniyet, giiven), net
fayda boyutu ise iki alt boyuttan (bireysel etki, orgiitsel etki) olusmaktadir. Bu boyutlar besli likert
Ol¢tim diizeyinde katilimeilara sunulmustur. Bu boyutlar ve boyutlara iliskin sorular Tablo 1’de
sunulmustur.
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Tablo 1: Ol¢iim degiskenleri

Boyut Degisken Kaynak

Sistem Kalitesi

SK1. e-Nabiz sisteminin kullanilmas1 kolaydir.

SK2. e-Nabiz sisteminin nasil kullanilacaginin farkindayim.

SK3. e-Nabiz sistemi hastane deneyimim i¢in ihtiyacim olan tiim 6zelliklere sahiptir.

SK4. e-Nabiz sistemi bana hastane is siiregleri ile ilgili yeterli bilgi veriyor.

SKS. e-Nabiz sistemine ihtiyacim oldugunda ulasabiliyorum.

SK6. e-Nabiz sistemi isteklerimi karsiliyor.

SK7. e-Nabiz sistemi komutlarima adil ve hizli bir sekilde yanit veriyor.

SKS8. e-Nabiz sisteminde bilgilere kolayca erisebildim.
= SKO9. e-Nabiz sisteminin yiiksek kalitede bir sistemdir
= Bilgi Kalitesi
j= BK10. e-Nabiz sistemi tarafindan sunulan bilgiler verimlidir (hedefleriniz dogrultusunda is Roky ve
é stireglerinize katkida bulunur). Meriouh,
= BK11. e-Nabiz sistemi tarafindan sunulan bilgiler verimlidir (is siireglerinizin sonucuna en (2015)§
E diigiik maliyetle katkida bulunur). Safdari vd.,
% BK12. e-Nabiz tarafindan sunulan bilgiler gizlidir (Yetkisiz erisime kars1 korunur). ﬁ(r)ll\g’Lee,
iT} BK13. e-Nabiz tarafindan sunulan bilgiler tarafsizdir (Ger¢ek durumlari temsil eder). (2006).
= BK14. e-Nabiz tarafindan sunulan bilgiler ulasilabilirdir (Tam zamaninda size sunulur).
a BK15. e-Nabiz tarafindan sunulan bilgiler dogrudur (Yasalara, sézlesmelere ve diizenlemelere

gore belirlenir).

BK16. e-Nabiz tarafindan sunulan bilgiler giivenilirdir (Kontrol bilgileri bulunur).

Hizmet Kalitesi

HK17. e-Nabiz sistemi teknik destek personeli kullanicilara hizli bir hizmet sunar.

HK18. e-Nabiz sistemi teknik destek personeli kullanici sorunlarini ¢6zme yetkisine sahiptir..

HK19. e-Nabiz sistemi teknik destek personeli ihtiyacim oldugunda hazirdir.

HK?20. e-Nabiz sistemi teknik destek personeli kullanicinin ihtiyaglarini anlar.

HK21. Kullanicilarin ihtiyact oldugunda e-Nabiz teknik destek personeli igten bir sekilde

ilgilenir.

Memnuniyet
i) MEM?22. Hastane deneyimlerimde e-Nabiz sistemini kullandigim i¢in olduk¢a memnun Roky ve
E hissediyorum. Meriouh,
3 MEM23. Hastane deneyimlerimde e-Nabiz sistemini kullandigim i¢in hosnut hissediyorum. (2015);
§ MEM?24. Hastane deneyimlerimde e-Nabiz sistemini kullandigim i¢in keyifli hissediyorum. Zhou, (2013).
2 Guven
iz GUV25. e-Nabiz sistemi hizmet saglayicisi giivenilirdir.
= GUV26. e-Nabiz sistemi hizmet saglayicist vaatlerini yerine getirir.

GUV27. e-Nabaz sistemi hizmet saglayicis1 kullanicilarin gikarlarini géz éniinde bulundurur.

Bireysel Etki
< BE28. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde benim isimi kolaylastirir.
E BE29. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde daha iyi kararlar almama yardimect olur.
< BE30. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde zamanimdan tasarruf etmemi saglar.
LI—L Orgutsel Etki Roky ve
L OE31. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde verimliligi arttirdi. Meriouh,
= OE32. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde hasta memnuniyetini arttirdi. (2015).

(:)E33. e-Nabiz sistemi hastane deneyimlerimde kurumsal veri aligverisini kolaylastirdi.

OE34. e-Nabuz sistemi hastane deneyimlerinde rekabet avantaji sagladi.

UYGULAMA

Aragtirmanin uygulama kismi iki temel asamay1 kapsamaktadir. ilk asama demografik verilerin
analiz edildigi asamadir. Ikinci asama ise degiskenler arasindaki iliskilerin incelendigi asamadir.

Demografik verilere iliskin analiz

Demografik verilerin incelenmesi asamasinda 4 soru sorulmustur. Bu sorular “daha 6nce e-nabiz
sisteminin kullanilip kullanilmadig1”, “cinsiyet”, “yas”, “medeni durum” ve “aylik gelir” olarak

smiflandirilmaktadir. Bu siniflandirmaya iliskin veriler Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2: Ornekleme iliskin demografik veriler

Degisken N Oran (%)
Daha 6nce e-Nabiz sistemini kullandiniz m1? Evet 125 93
Hayir 9 7
Cinsiyet Kadin 65 52
Erkek 60 48
Yas 18-25 20 16
26-33 77 61,6
34-41 16 12,8
42-49 7 5,6
50°den biiyiik 5 4
Medeni Durum Bekar 67 53,6
Evli 58 46,4
Aylik Gelir (TL) 15.000’den az 23 18,4
15.001-20.000 16 12,8
20.001-25.000 24 19,2
25.001-30.000 22 17,6
30.001-35.000 13 10,4
35.000’den fazla 25 20
Cevap vermeyen 2 1,6

Tablo 2°de yer alan veriler incelendiginde katilimcilarin oldukga biiyiikk bir kisminin e-Nabiz
sistemini kullandigidir. e-Nabiz sistemini kullanmayan ortalama %7’lik kisim degerlendirmeye
tabi tutulmamistir. Cinsiyet degiskeni dikkate alindiginda katilimeilarin ortalama yarisinin
kadinlardan diger yarisinin ise erkeklerden olustugu goriilmektedir. Yas faktorii acisindan
incelendiginde, katilimcilarin ortalama beste tigiiniin 26-33 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
Ayrica katilimeilarin ortalama yarisi bekar diger yarisi ise evli bireylerden olugmaktadir. Aylik
gelir faktorii dikkate alindiginda ise anketin yapildigi donem kosullarina gore katilimcilarin
ortalama yarisinin 25.000 TL’den az, diger yarisinin ise 25.000 TL’den fazla gelire sahip oldugu
gOriilmistiir.

Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modeli kapsaminda PLS-SEM algoritmasi kullanilmistir. PLS-SEM algoritmas iki
temel boyutta incelenmektedir. ~ Bu boyutlar Ol¢iim modeli ve yapisal model olarak
siniflandirilmaktadir (Hair vd., 2011).

Olgiim Modeli

Olgiim modeli yapisal esitlik modellemesinin ilk asamasini olusturmaktadir. Bu asamada yapisal
analiz Oncesinde modelin gegerlilik ve giivenilirlik analizlerinin gergeklestirildigi asamadir. Bu
asamada cesitli kriterler s6z konusudur. Bu kriterlerden f yol katsay1 degerleri ve gosterge yiikleri
Sekil 1’de sunulmustur.
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i jLiSKi KALITESI

: BILGI SISTEM KALITESI i NETFAYDA

Bireysel Etki

@70.328

Hizmet Kalitesi Giiven Orgiitsel Etki

Sekil 1: Ol¢iim modeli

“Calismada o6lglim mf)delinin gegerliligini saglama asamasinda SK6, SK8, BK10, BK11, BK14, HK18,
HK19, MEM23, GUV25, BE30, OE33 kodlu sorular gerekli kosullar1 saglamadiklarindan dolay1
¢ikartlmigtir”.

Ayrica Hair ve arkadaslari (2011) modelin yapisal modelinin gergeklestirilmesi igin g¢esitli 6l¢tiim
kriterlerini saglamasi gerektigini savunmaktadir. Bu kriterler; i¢ tutarlilik giivenilirligi, gdsterge
giivenilirligi, yakinsak gecerlilik ve ayrisma gegerliligidir. I¢ tutarlilik giivenilirligi 6lciiliirken
bilesik gilivenilirligin (CR) incelenmesi gerekmektedir. Bu agidan bilesik giivenilirlik degerinin
0,70’ degerinden yiiksek olmasi1 gerekmektedir. Gosterge giivenilirligi kapsaminda ise gosterge
yiiklerinin incelenmesi gerekmektedir. Ayni sekilde gosterge yiikii degerlerinin de 0,70 degerinden
yiiksek olmasi 06l¢iim modeli gosterge giivenilirliginin saglanmasi igin yeterlidir. Yakinsak
gecerlilik ise Ac¢iklanan Ortalama Varyans (AVE) degeriyle degerlendirilmektedir. Yakinsak
gecerliligi saglanmasi i¢in AVE degerinin 0,50 degerinden yiiksek olmasi kosulu aranmaktadir. Bir
diger onemli kriter ayrigma gegerliligi kriteridir. Ayrisma gecerliliginde ise Fornell-Larcker (1981)
kriterleri 6n plana g¢ikmaktadir. Bu kriterler ayrigsma gegerliliginin saglanmasi igin her bir
gostergeye ait AVE degerlerinin diger degiskenlerin korelasyon degerinden daha yiiksek olmasi
gerekmektedir. Bu kosullara iligkin veriler ve 6l¢iim modeli Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Yapi gecerliligi ve giivenilirligi

Degiskenler = Alfa CR AVE 1 2 3 4 5 6 7

Fornell-Larcker Kriterleri

Bilgi Kalitesi 0,859 0,904 0,703 0,833

Bireysel Etki 0,818 0916 0,845 0,755 0,919

Giiven 0,875 0,941 0,888 0,689 0,699 0,942

Hizmet Kalitesi 0,866 0,918 0,789 0,670 0,696 0,687 0,888

Memnuniyet 0,860 0,935 0,877 0,771 0,742 0,663 0,732 0,937

Sistem Kalitesi 0,897 0,919 0,619 0,773 0,758 0,689 0,714 0,727 0,787
Orgiitsel Etki 0,821 0,893 0,735 0,730 0,825 0,772 0,752 0,772 0,776 0,857

Tablo 3 incelendiginde i¢ tutarlilik giivenilirlik katsayisinin 0,70 degerinden biiyiik oldugu ve
kosullar1 sagladig1 saptanmistir. Yine tablo incelendiginde gosterge yiikii degerinin de 0,70
degerinden yiiksek oldugu goriilmiistiir. Cronbach alfa degerleri incelendiginde bu degerlerinde
oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu verilerin disinda yakinsak gegerlilik igin aciklanan
ortalama varyans (AVE) degerleri 0,50 degerinden yiiksektir ve gerekli kosullari saglamistir. Son
olarak ayrisma gecerliligi kapsaminda Fornell-Larcker kriterleri dikkate alinmistir. Bu acindan her
bir gostergeye ait agiklanan ortalama varyans degerlerinin diger degiskenlerin korelasyon
degerlerinden yiiksek oldugu gorilmiis ve ayrisma gegerliliginin saglandigi goriilmiistiir.
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Yapisal Model

Yapisal model kapsaminda calismaya iligskin yol analizi verilmistir. Bu kapsamda Sekil 2 de yer
alan degerler; standardize edilmis beta degerlerine ve p degerleridir. Tablo 4’te yer alan degerler
ise; t-istatistik degerlerine, standardize edilmis ortalama degerlere ve standart sapma degerleridir.
Bu veriler dikkate alinarak ¢alismaya iliskin analiz yapilmis ve hipotezler test edilmistir.

©7 0.164 (0.183)

Sistem Kalitesi 0.422 (0.000)

0.497 (0.000)———P

Memnuniyet\

0.333 (0.003) 0.370 (0.013)

Bireysel Etki

Bilgi Kalitesi 0.291 (0.013)

@o.szs (0.001) 0.464 (0.000)———p

Hizmet Kalitesi Giiven Orgiitsel Etki

Sekil 2: Yapisal model

Tablo 4: Hipotez test sonuglart

t x.ort SsS P
H1  Bilgi Kalitesi -> Giiven 2,494 0,284 0,117 0,013
H2  Bilgi Kalitesi -> Memnuniyet 5,042 0,423 0,084 0,000
H3  Giiven -> Bireysel Etki 2,472 0,357 0,150 0,013
H4  Giiven -> Orgiitsel Etki 4,171 0,456 0,111 0,000
H5  Hizmet Kalitesi -> Giiven 3,361 0,334 0,097 0,001
H6  Hizmet Kalitesi -> Memnuniyet 2,986 0,324 0,112 0,003
H7  Memnuniyet -> Bireysel Etki 3,764 0,506 0,132 0,000
H8  Memnuniyet -> Orgiitsel Etki 4,326 0,474 0,107 0,000
H9  Sistem Kalitesi -> Giiven 2,313 0,231 0,099 0,021
H10 Sistem Kalitesi -> Memnuniyet 1,331 0,172 0,123 0,183

Hipotezlerin test edilmesi agamasinda olduk¢a 6nemli olan baz1 degerler Tablo 4’te sunulmustur.
Bu degerlerden p degerleri hipotezlerin belirli hata payinda istatistiksel agindan anlamli olup
olmadigii 6lgmek icin kullanilmaktadir. Bu degerlerin 0,01 veya 0,05 degerlerinden kii¢iik olmast
kabul edilebilir bir degerdir. Bir diger deger ise serbestlik derecesini ifade eden t degerleridir. Bu
degerin 1,96 degerinden yiiksek olmasi kabul edilebilir degeri ifade etmektedir (Hair vd, 2017). Bu
veriler dikkate alindiginda hizmet kalitesinin kullanici memnuniyetini istatistiksel olarak anlaml
diizeyde ve pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu etkinin diizeyi incelendiginde ise
kullanict giivenini etkileyen en 6nemli bilgi sistem kalitesi boyutunun hizmet kalitesi oldugu
goriilmiistiir (x.ort= 0,334, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 5 desteklenmistir. Kullanici
giivenini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkileyen bir diger bilgi sistem kalitesi boyutu ise bilgi
kalitesidir. Bu etkinin diizeyi incelendiginde ise, bilgi kalitesinin kullanici glivenini etkileyen ikinci
onemli bilgi sistem kalitesi boyutu oldugu goriilmektedir (x.ort= 0,284, p < 0,01, t > 1,96).
Dolayisiyla hipotez 1 desteklenmistir. Kullanict gilivenini pozitif yonde ve anlamli diizeyde
etkileyen bir diger bilgi sistem kalitesi boyutunun ise sistem kalitesi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Etki diizeyi bazinda bir degerlendirme yapildiginda ise kullanici giivenini en az etkileyen bilgi
sistem kalitesi boyutunun sistem kalitesi boyutu oldugu goriilmektedir (x.ort= 0,231, p < 0,01, t >
1,96). Dolayisiyla hipotez 9 desteklenmistir.
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Iliski kalitesi boyutlarindan bir digeri olan kullanici memnuniyeti dikkate alindiginda; bilgi
kalitesinin kullanici memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu etkinin diizeyi incelendiginde ise, bilgi kalitesinin kullanici memnuniyeti yaratan
en Onemli faktdr oldugu goriilmistiir (x.ort= 0,423, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 2
desteklenmigstir. Bilgi sistem kalitesi boyutlarindan hizmet kalitesinin kullanici memnuniyetini
anlamli diizeyde ve pozitif yonde etkiledigi de ulasilan bir diger sonuctur. Bu etkinin diizeyi
incelendiginde ise, hizmet kalitesinin kullanict memnuniyetini etkileyen en 6nemli ikinci faktor
oldugu goriilmiistiir (x.ort= 0,324, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 6 desteklenmistir.
Caligmada ulasilan oldukg¢a 6nemli bir sonug ise, sistem kalitesinin kullanict memnuniyeti tizerinde
anlamli diizeyde bir etkisinin olmadigidir (p > 0,01, t < 1,96). Dolayisiyla hipotez 10
desteklenmemistir.

Calisma sonuglar iliski kalitesinin net fayda iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugunu
gostermektedir. Boyutlar bazinda degerlendirildiginde ise, kullanici memnuniyetinin bireysel etki
iizerinde pozitif yonlii ve anlamli diizeyde bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkinin diizeyi
incelendiginde ise kullanici memnuniyetinin en fazla etkisinin oldugu net fayda boyutunun bireysel
etki oldugu sonucuna ulagilmigtir (x.ort= 0,506, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 7
desteklenmemistir. Ulagilan bir diger sonug ise, bireysel etki boyutunu pozitif yonde ve anlamh
diizeyde etkileyen bir diger iliski kalitesi boyutunun kullanici giiveni boyutu oldugudur (x.ort=
0,357, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 3 desteklenmistir. Net fayda bazinda incelenen bir
diger degisken ise orgiitsel etkidir. Calisma sonucunda iliski kalitesi boyutlarindan kullanici
giiveninin Orgiitsel etki boyutunu pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi goriilmiistiir. Etki
diizeyi incelendiginde ise, net fayda boyutlarindan orgiitsel etki boyutunu etkileyen en énemli iliski
kalitesi boyutunun kullanici giiveni oldugu sonucuna ulagilmistir (x.ort= 0,456, p < 0,01, t > 1,96).
Dolayisiyla hipotez 4 desteklenmistir. Bir diger onemli sonu¢ ise kullanici memnuniyetinin
orgiitsel etki iizerinde pozitif yonlii ve anlamli diizeyde bir etkisinin oldugudur. Ayrica orgiitsel
etki boyutu iizerinde en fazla etkiye sahip ikinci boyutun ise kullanici memnuniyeti oldugu
goriilmistiir (x.ort= 0,474, p < 0,01, t > 1,96). Dolayisiyla hipotez 8 desteklenmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma D&M bilgi sistem kalitesi modelinin saglik sektoriinde uygulanmasi ve e-Nabiz bilgi
sistem modelinin basarisin1 6lgmek amaciyla kurgulanmigtir. Model {i¢ temel degiskenden ve bu
degiskenlere iligkin alt boyutlardan meydana gelmistir. Bu noktada bilgi sistem kalitesi degiskeni,
sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarindan olusmaktadir. Bir diger degisken olan
iligki kalitesi ise kullanici memnuniyeti ve kullanici giiveni boyutlarindan olusmustur. Son
degisken olan net fayda boyutuysa bireysel etki ve orgiitsel etki boyutlarindan olusmaktadir.

Calismaya iliskin bulgular bilgi sistem kalitesinin iligki kalitesini 6nemli diizeyde etkiledigini
kanmtlamigtir. Bu agidan degerlendirildiginde bilgi sistem kalitesi degiskenine iligkin tim
boyutlarin, kullanici giiveni saglamada etkin rol oynadigi goriilmiistiir. Elde edilen bu bulgu Pai ve
Huang (2011) tarafindan yapilan benzer bir calismanin bulgulariyla biiyiik oranda benzerlik
gostersede bir noktada ayrismaktadir. Zira bahse konu galigmada bilgi, hizmet ve sistem
kalitelerinin, kullanicilarin saglik bilgi sistemini kullanma niyetini olumlu etkiledigi, ayrica
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin, bu niyet {izerinde aracilik etkisine sahip oldugu
tespit edilmistir. Fakat bu caligmada kullanict memnuniyeti saglamada sistem kalitesinin herhangi
bir etkisinin olmadigi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesinin etkin rol oynadig1 sonucuna ulasilmistir.
Bu bulgunun altinda yatan nedeninin, e-Nabiz bilgi sisteminin ililkemizde heniiz gelisim
asamasinda olmasiyla ve kiiltiirel farkliliklarla iligkili oldugu diisliniilmektedir. Calisma sonuglari,
kullanict giiveni saglamada en 6nemli etmenin hizmet kalitesi oldugunu, kullanici memnuniyeti
saglamada en o6nemli faktoriin ise bilgi kalitesi oldugunu goézler oniine sermektedir. Ayrica
kullanict giliveninin, daha ¢ok orgiitsel etkisinin oldugu, kullanict memnuniyetinin ise daha ¢ok
bireysel etkisinin oldugu, ¢alismaya iliskin 6nemli bulgulardandir.
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Arastirma sonuclar1 uygulamaya yonelik ¢esitli ¢ikarimlar: da beraberinde getirmektedir. e-Nabiz
sistem basarisinin iyilestirilmesinde kullanict memnuniyeti saglama hususunda bilgi kalitesinin
kritik 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Kullanict memnuniyeti saglamada kullaniciya sunulan
kaliteli bilginin 6nemli oldugu sdylenebilir. Ayrica kullanict memnuniyeti saglamak i¢in hizmet
kalitesi unsuru da dikkat ¢gekmektedir. Dijital ¢cag olarak adlandirilan giiniimiiz diinyasinda dijital
doniisiimiin en 6nemli unsurlardan biri de kullanici giivenidir. Caligma sonuglari saglik sektoriinde
bilgi sistem basar1 modeli dogrultusunda kullanic1 giiveni saglamada, hizmet kalitesi boyutunun
diger tiim boyutlardan daha 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica yine elde edilen bulgular
baglaminda, kullanici memnuniyetinin bireyin kendisi ile ilgili fayda algisim1 daha fazla etkiledigi
goriiliirken, kullanici giliveninin bireyin oOrgiit ile ilgili fayda algisim daha fazla etkiledigi
goriilmektedir.

Madde frekans degerleri incelendiginde e-Nabiz bilgi sisteminin en zayif yanmin sistem kalitesi
oldugu goriilmektedir (x.ort.:1,72). “e-Nabiz sisteminin kullanilmasi kolaydir”, “e-Nabiz sistemi
ihtiyacim olan tiim ozelliklere sahiptir”, “‘e-Nabiz sistemi isteklerimi karsiliyor”, “‘e-Nabiz sistemi
komutlarima hizli bir sekilde yanit veriyor” gibi maddelerin yer aldig1 sistem kalitesi boyutunun,
ilgililer tarafindan degerlendirilmesinin ve aksak yanlarmin revize edilmesinin, uygulamanin
basaris1 noktasinda 6nemli, etkilerinin olacagi diisiiniilmektedir. Nitekim e-Nabiz bilgi sisteminin
niteliksel yerliliginin tespiti baglaminda Yildirim, Ozdemirci ve Soydan tarafindan (2021) yapilan
arastirmada da, e-Nabiz uygulamasinin hasta ve hekim ihtiyaglart dogrultusunda gelistirilmesi
gerekliligi bulgulanmustir.

Bu arastirmada veriler, tesadiifi ornekleme yontemiyle secilmistir. Bundan sonra yapilacak
arastirmalarda secgkili Ornekleme modeli ile farkli sosyal siniflardan elde edilecek verilerin
birbirleri ile karsilagtirmasinin yapilmasi ve e-Nabiz bilgi sisteminin farkli sosyal yapilarda basari
farkliliginin olup olmadiginin arastirilmasi dnerilmektedir.
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Extended Abstract

The information age, characterized by rapid advancements in information, communication, and
technology, has brought about profound and transformative changes in human life. These
advancements are not only influencing various sectors but are also making a significant impact on
the healthcare industry, which holds unique importance due to its focus on human life. In the
healthcare sector, there is a growing demand for meeting people's needs independently of time and
location, which is in line with the requirements of the information age. The e-Nabiz system stands
out as a vital component of the Turkish healthcare sector, emphasizing information,
communication, and digitalization. This application, known as e-Nabiz, is a prominent example of
digital transformation in Turkey, integrating with the e-Devlet Kapisi infrastructure and providing
both citizens and healthcare professionals with access to health data through online devices. With
the increase in technology literacy and the widespread use of telecommunication devices in
Turkey, information system applications have become quite prevalent. E-Nabiz, launched in 2015,
quickly gained popularity, with 2.6 million users adopting it in its first year. As of 2023, the
number of users has nearly reached 70 million (Ministry of Health, 2023b). The success of
information systems is shaped around various parameters, and these parameters can directly
influence users' perceptions of quality based on their experiences. There are numerous models in
the literature that focus on the success and functionality of systems. One example is the
Information Systems Success Model, created by DeL.one and McLean in 2003. This model aims to
identify the factors that influence the success of information systems, which are often
multidimensional and complex, and to provide guidance on the necessary steps to enhance system
success. According to the D&M Information System Success Model, the success of an information
system is not limited to usage and user satisfaction but is rather a derivative of the components that
make up the system. In this regard, it is possible to draw a connection between the model and
Victor Vroom's Expectancy Theory. Expectancy Theory also discusses a comprehensive set of
factors that shape individuals' decision-making processes and behavior dynamics (Rao, 2000). At
this point, individuals' expectations have an outlook that focuses on the entirety of a process. Each
element composing the process is evaluated from a cost-benefit perspective. When the perceived
benefit of the whole process is greater than the cost, behavior occurs, and it is repeated.
Conversely, when the cost exceeds the expected benefit, the behavior either does not occur or, if it
does, is not repeated (Montana, 2008). Indeed, the D&M Information System Success Model,
which shares common ground with Expectancy Theory, serves as an important tool for predicting
user behavior. The purpose of this study is to examine the e-Nabiz health system, a highly
important healthcare application in terms of its scope and target audience, in the context of user
experiences using the D&M Information System Success Model. This examination is focused on
information system quality, service quality, and net benefits within the context of user experiences.
In the context of the study's objectives, the research was conducted with individuals in Turkey who
use the e-Nabiz information system. Using the convenience sampling method, 134 individuals
living in the Kars province who had experience with the system were reached. Initially,
participants were asked if they used the e-Nabiz system. Nine participants who answered "no" to
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this question were excluded, and 125 participants were included in the evaluation. The collected
data were then expanded to 5000 in a later stage using the snowball sampling method, and the
structural and measurement models were established based on this sample size. Ethical permissions
for the research were obtained from the "Kafkas University Social and Human Sciences Ethics
Committee" (Date: 23.03.2022, Number: E-10326). Data were collected from individuals living in
Kars who had experience with the e-Nabiz system through online channels. The collected data
were analyzed using SPSS 20 and Smart PLS software. Based on the analyses conducted, the
findings have demonstrated that information system quality significantly influences relationship
quality. From this perspective, it can be concluded that all dimensions of information system
quality play an effective role in establishing customer trust. However, system quality was found to
have no effect on customer satisfaction, while information quality and service quality had
significant impacts. The study results highlight that the most critical factor in establishing customer
trust is service quality, whereas information quality is the most significant factor in ensuring
customer satisfaction. Additionally, it's notable that customer trust has more of an organizational
influence, while customer satisfaction has a more individual influence, as revealed by the study.
The research results bring various implications for practical applications. It is evident that
information quality is of critical importance in achieving customer satisfaction, and it can be said
that offering high-quality information to the customer is significant for ensuring customer
satisfaction. Furthermore, the element of service quality also stands out in achieving customer
satisfaction. In the digital world, customer trust is one of the most important factors. The study
results indicate that in the context of health sector information system success, service quality is
more critical in establishing customer trust than all other dimensions. Additionally, while achieving
customer satisfaction has a more significant influence on the individual's perception of personal
benefits, customer trust has a more considerable impact on the individual's perception of
organizational benefits. When examining the frequency values, it is evident that the weakest aspect
of the e-Nabiz information system is the system quality (x.mean: 1.72). It is believed that the
evaluation of the system quality dimension, which includes items like "e-Nabiz system is easy to
use," "e-Nabiz system has all the features I need," "e-Nabiz system meets my needs," and "e-Nabiz
system responds quickly to my commands," by the stakeholders and the revision of its weaknesses
will have significant effects on the success of the application. Indeed, a study by Yildirim,
Ozdemirci, and Soydan (2021) emphasized the need to develop the e-Nabiz application in line with
the needs of patients and physicians in the context of determining the qualitative suitability of the
e-Nabiz information system. In this research, data were collected through random sampling. For
future studies, it is recommended to use a purposive sampling model to collect data from different
social classes and compare them with each other to investigate whether there are differences in the
success of the e-Nabiz information system in different social structures.
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