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MEMNUNIYET, GUVEN VE KULLANIM DEVAMLILIGI
NIYETI UZERINE BIR ARASTIRMA

E-GOVERNMENT PERCEPTION OF UNIVERSITY STUDENTS:
A RESEARCH ON SATISFACTION, TRUST AND USAGE
CONTINUITY INTENT

Bahattin YALCINKAYA
Dr. Ogr. Uyesi, Marmara Universitesi, Fen-Edebiyat Fakliltesi,
Bilgi ve Belge Yonetimi Béltiimti, yalcinkaya@marmara.edu.tr

Oz

En basit tarumlama ile resmi kurum ve kuruluslann sundugu hizmetlerin tek bir yapida
toplanarak vatandaslara internet tizerinden sunulmast olan e-devlet kavrami, stiregleri
interaktif bir ortamda toplayip; bilgiye/ belgeye/ stireclere etkili, verimli, dogru ve hizli bir
sekilde eristirerek bireylerin e-vatandasa doéniismesini saglamistir. Bunun bir sonucu
olarak bireyler de e-devlet icerisinde veri/ bilgi/ belge olusturma stirecine katilarak e-
katiimciligr (e-demokrasiyi) isler hale getirmistir. En 6nemli amact verimli bir kamu
tist/ altyapisimin insasii saglamak olan e-devlet, tiim stireclerin merkezine bireyleri
alarak cagdas bir yonetim felsefesine gecisi saglamistir. Bu sayede “klasik” “sikict”
btirokrasi islemleri, yerini daha hizli sonug¢ alinabilen yeni bir islem tiirtine (e-btirokrasi)
biraknustir. E-devletin islerligini (algisini), bireyler agisindan test etmek tizere literattirde
cesitli arastirmalar bulunmaktadwr. Bu calismada Tiirkiye'de egitim géren tiniversite
6grencilerinin e-devleti nasil algiladiklan arastinlmistir. 1016 égrenciye uygulanan anket
sonucunda; 6égrencilerin e-devleti kullanma egiliminin yiiksek oldugu; hizmetlerden
duyulan memnuniyetin e-devletin kullamim devamliligina etki ettigi ve e-devlet
platformuna gtivendiklerini ortaya koymustur. Ayrica yapilan cesitli analizler sonucunda
(gtivenirlik, gecerlik, dogrulayict faktér analizi vb.) uygulanan délcegin gecerli ve ytiksek
gtivenirlik ve gecerlige sahip oldugu gériilmiis ve olusturulan 3 hipotez de (H1: “E-
devletten duyulan memnuniyetle e-devlete olan gtiven arasinda pozitif yonlii bir etkilesim
vardir’, H2: “E-devlete duyulan gtiven ile e-devleti kullanim devamliligt niyeti arasinda
pozitif yénli bir etkilesim vardwr” ve H3: “E-devletten duyulan memnuniyet ile e-devleti
kullanim devamliligt niyeti arasinda pozitif yénlii bir etkilesim vardir”) ytiksek korelasyon
ile kabul edilmistir.

Abstract

When considered at its simplest, the concept of e-government, is the collection of services
provided by government institutions and organizations in a single (unique) structure,
through collecting e-processes in an interactive media. E-government has transformed
individuals into e-citizens allowing them to retrieve information/documents/processes in
an effective, efficient and accurate manner.. As a result of this concept, individuals now
contribute to the process of generating data/information/documents in an e-government
platform. This has enabled e-Participation (e-democracy) to be operational, and the most
important aim of e-Government is to provide a public infrastructure, by taking individuals
(citizens) to the center of all processes, thus providing a transition to a contemporary
management philosophy. Due to e-Government, time consuming and tedious bureaucracy
processes have been replaced with a new type of e- bureaucracy) that can be more quickly
achieved. Several studies have been conducted in this field to determine the perception of
individuals towards e-government.. This study researches how university students,
studying in Turkey, perceive e-government. The survey that was carried out on 1016
students, found that students are very likely to use e-Government services and, their
satisfaction with the services provided impacts on the continuity of e-government use by
students and their trust in the e-government platform. In addition, as a result of varied
analysis, (reliability, validity, confirmatory factor analysis, etc.), the scale was found to be
valid and possess high reliability and validity. The 3 hypotheses for this study are as
follows: (HI1: There is a positive correlation between e-government satisfaction and e-
government trust, H2: There is a positive correlation between trust in e-government and
intention to use e-government. H3: There is a positive correlation between e-government
satisfaction and intention to use e-government). These hypotheses have been proven at a
high correlation.
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1. Giris

Devleti olusturan kurum ve kuruluslar ile bireylerin karsilikl iligkisi (resmi islemler
temelinde) cok eski yillardan beri yliz ylze ve cogunlukla tek yonld bir iletisim
evreninde stregelmekteydi. Ginumuizde ise bu hissedilir bir bicimde degismistir.
Ozellikle Bilgi ve lletisim Teknolojilerinin (BIT) zaman icerisinde (son 30-40 yilda)
belirli birtakim is stireclerini yikarak ya da yeniden dlizenleyerek, stirecleri elektronik
ortama tasimasi, bilgisayarlarin her eve girmeye baslamasi ve ayni dogrultuda
internet altyapisinin glinden gune genislemesi yeni bir kavramin dogmasini
saglamistir: e-Devlet. Hizmetlerin (6zellikle resmi olanlarin) interaktif bir ortamda cift
yonli olarak saglandig: bir Gistyapi olarak tasarlanan bu soyut kavram; basitce, kamu
kurum ve kuruluslarinin bireylerle bulustugu ve karsilikli islemlerin yapildig: bir kar
amaci gutmeyen “Pazar”. Bu noktadan hareketle e-devletin tic 6nemli boyutunun;
hizmetlerin elektronik ortamda sunumu, telekomiinikasyon baglantis1 ve insan

kapasitesinin (bilgisayar veya teknolojik okuryazarligin) oldugu soéylenebilir.

e-Devletin en 6nemli iki 6zelligi olarak; merkezinde vatandasin yer almasi ve
burokratik devlet yapisinin bu sayede yerini hizmet kalitesi icin kriterler koyan, seffaf
bir sekilde ydnetilen bir yapiya birakmasidir. e-Devlet kavrami dogrudan veya dolayl
olarak e-demokrasi, e-vatandas gibi kavramlari da ortaya c¢ikarmistir. Devletin
yonetim suUreclerine elektronik ortamda katilim e-demokrasiyi isaret ederken e-

vatandas da dogal olarak bu stirecleri online ortamda baslatan bireyler olmaktadir.

Literattirde e-devlet ve bireylerin e-devlet algisina ydnelik élctimleri son yillarda
cok sik tartisilan bir konu olarak karsimiza cikmaktadir. Kullanicilarin algisi, bir
bakima e-devlet platformunu glincellemeye itmesinden 6ttirt 6nemli bir nokta olarak
ifade edilmektedir. Yapilan calismalarda cogunlukla “teknoloji kabul modelleri”

temelinde algilar 6lctilmtis ve analizler yapilmistir.
2. E-Devlet Kavrami

E-devlet kavrami en yalin tanimi ile kurum ve kuruluslarin sundugu hizmetlerin tek
bir yap1 altinda toplanarak vatandaslara internet uUzerinden sunulmasidir.
Literattirde bircok tanimi olan bu kavram ilk olarak 901 yillarda Amerika Birlesik
Devletleri'nde kullanilmistir (Scholl, E-Government: Information, Technology... 11). e-
Devlet, vatandaslarin devleti veya devleti temsil eden kurum ve kuruluslar: bir arada
buldugu elektronik bir platformdur. Bu platform vatandas odakl is ve islemlerin tek
bir merkezden yurutialdtgu, strekliligi olan, glivenilir, timlesik hizmet sunabilen,

bilgi erisimi kolayligi saglayan, seffaf ve hesap verebilir yap: olarak tanimlanabilir
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(Maras, 2015). Dar bir acidan bakildiginda ise devletin sunmus oldugu hizmetlere
internet tizerinden erisilebilir olmasidir (Akcakaya 11). Bir bagka tanimda ise kamu
politikalarini ve faaliyetlerini desteklemek ve iyilestirmek, vatandaslarin katilimini
artirarak kapsamli ve zamaninda devlet hizmetleri sunmak icin bilgi ve teknolojinin
kullanimini ele alan bir calisma veya calisma alanidir (Scholl, “Discipline or

Interdisciplinary Study Domain...” 21).

Bir baska tanim, e-devletin giderek artan teknolojik gelismeler karsisinda
devletlerin bilgi ve iletisim teknolojilerine karsi kayitsiz kalamamasi yaklasiminda
degerlendirmektedir. Bilisim teknolojilerinin, 6érnegin genis bant internet aglar1 ve
akilli cihazlar, devletler tarafindan benimsenmesi is yapis bicimlerinde bazi
degisimler yasanmasini kacinilmaz hale getirmistir (Nathan ve Wamukoya 276).
Bunun sonucu olarak vatandaslara yansiyan degisiklikler devletlerin hizmet sunma
ve vatandasla olan etkilesimi icin oldukca 6nemli bir firsat sunmaktadir. Bu firsat
bilgiye erisimin hizlanmasi, seffaf ve hesap verebilir bir yapinin kurulmasi, hizmet
sunumundan kaynaklanan maliyetlerin azalmasi, verimli ve etkin bir yonetim
anlayisinin ortaya cikmasi, sanayi ve bilimsel stlrecleri etkileyecek kadar hizh

suratlere erismek olarak tanimlanabilir (World Bank).

Teknolojik gelismeler baglaminda devletlerin kendilerini bu konuda sorumlu

hissetmesi, dort temel elektronik islevi tasimalar: ile dogrudan ilgilidir. Bunlar:

1) E-Hizmetler: Devletlerin sundugu hizmetlerin internet tizerinden erisilebilir
olmas:i ya da devlet kurumlarinin sunmus oldugu her tirlti hizmetin internet

ortamindan erisilebilir olmasi.

2) E-demokrasi: Halkin karar alma stureclerine ve katilimini arttirmak icin

elektronik iletisimin ve etkilesimin kullanilmasi.

3) E-Ticaret: Vatandaslarin vergi ve fatura 6demeleri, ara¢ yenileme, tirtin ya

da hizmet alimi gibi konularda elektronik ortamda para alis verisi yapabilmeleri.

4) E-Yonetim: Devletin yonetimini gelistirmek, is sUreclerini daha saglikli
yurttmek, elektronik belge kullanimini yayginlastirmak, bilgi akisini ve entegrasyon
sUrecini gelistirmek icin teknoloji kullanilmasi.

3. Tiirkiye E-Devlet Yapisinin Diinyadaki Yeri

Diinyada E-devlet gelisiminin 6l¢tilmesi 2001 yilinda baslamastir. {1k olarak Birlesmis
Milletler, tiye Ulkeler arasinda e-devlet ile ilgili bazi kriterleri degerlendirmis ve Uye
devletleri birbiri ile mukayese etmistir (United Nations). 2003 yilindan itibaren

gelismislik endeksi ile ilgili bilimsel metotlar uygulanmaya baslamis ve 2003-2018
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yillar1 arasinda gelismislik endeksi ile ilgili istatistikler doénemsel olarak
yayinlanmistir. E-Devlet Gelismislik Endeksi’nin yani sira, Birlesmis Milletler’e tiye

devletler, ayrica e-Katilimcilik Cercevesi perspektifi ile de degerlendirilmektedir.

E-Devlet Gelismislik Endeksi, Birlesmis Milletler tiye devletlerinin e-devlet
gelisim durumlarint godstermektedir. Bir tulkedeki internet sitesi gelistirme
modellerinin degerlendirilmesinin yani sira, E-Devlet Gelisimi Endeksi, hane halkinin
erisimini ve katilimini1 tesvik etmek ve bilgi teknolojilerini nasil kullandigim
yansitmak icin altyapi ve egitim dtizeyleri gibi erisim 6zelliklerini de icermektedir. E-
Devlet Gelismislik Endeksi, e-devletin Ui¢ O6nemli boyutunun, yani cevrimici
hizmetlerin sunulmasi, telekomtinikasyon baglantis1 ve insan kapasitesinin birlesik
bir 6lctistidiir. Bu endeksin metodolojisi gelistirilirken cevrimici hizmetlerin sunumu,
telekomtinikasyon baglantisi ve insan kapasitesi ayni oranda degerlendirmeye tabi

tutulmaktadir.

E-Katilimcilik cercevesi ayni sekilde e-devlet Gelismislik Endeksi’ne benzer bir

yapidadir. E-Katilimcilik ¢cercevesinin olusturan temel unsurlar (UN E-Government):

E-Bilgi: Vatandaslar bilgi talep etsin ya da etmesin, kamu kuruluslarinin

vatandaslara bilgi saglayarak bilgiye erisimi saglamasi

E-Istirak: Vatandaslarin kamu politika ve hizmetlerine katilim ve mtizakere

konusunda katk: vermesi

E-Karar Verme: Vatandaslari karar verme sureclerinin icerisine daha cok dahil
etme, hizmet politikalar1 konusunda vatandas gortis ve onerilerine aciklik durumunu

ifade eder.

Grafik 1-Tiirkiye’nin e-devlet siralamasini yillara degisimi (United Nations

Department of Economic...)
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Literatir incelendiginde Turkiye’'de e-devletin gelisimi ve e-devletin sundugu
hizmetlerin gelisimi acisindan pek cok bilgi bulunmaktadir. Bu calismanin amaci ve
kapsaminda yer almamas: nedeniyle, bu konuya ayrintili bir sekilde girilmeyecek
olmakla birlikte baz1 rakamlar tizerinden degerlendirme yapmak faydali olacaktir.
Turkiye’de e-devlet portalini kullanan kullanicilarin sayisi yaklasik 42 milyon kisidir.
Bu rakam Turkiye ntfusunun yaklasik % 52’sidir. turkiye.gov.tr adresinden edinilen
istatistiklere gére 2019 bas: itibariyle, 511 kurum tarafindan 4258 hizmet ve 1938
mobil hizmet verilmektedir (E-Devlet Kapisi). 2018 yilindaki e-devlet faaliyetleri ve
vatandas katilimi dikkate alindiginda bir sonraki dénemde gerek gelismislik endeksi
gerekse katilimcilik cercevesinde Turkiyenin siralamasinin yukari yénld olacagi

tahmin edilmektedir.
4. E-Devletin Amaclarn

E-devletin amaclart ele alindiginda iki konunun 6n plana ciktigi goértlmektedir.
Bunlardan birincisi, e-devlet yapilanmasinin olusturdugu teknolojik déntisim ve
buna bagli olarak devletin yapisal olarak hizmet sunum metodolojisini
degistirmesidir. Ikincisi ise, E-devletin misterisi durumunda olan vatandaslarin
devletle olan iliskisinin daha kolay ve etkili bir bicimde yerine getirilmesidir (Cicek ve
digerleri 4). E-devlet, genel olarak kurumsal hizmetlerin yaygin hale getirilmesi,
vatandas katilimciligini arttirarak hizmet ve yonetim sureclerine vatandasin daha
etkin katiliminin saglanmasi ve devletin isleyisi ile ilgili kaynak kullanimini daha
verimli hale getirilmesini amaclamaktadir (Akcakaya 3). Bu amaclara ek olarak e-
Devlet’in bilgi ekonomisine sagladigi katkidan da bahsedilebilir. Bilginin sermaye,
hammadde, enerji veya insan glici mahiyetinde ele alinmasi ve toplum acisindan
ekonomik boyutu ile degerli gorilmesi bilgi ekonomisi olarak adlandirilmaktadir

(Gelgec ve Hatirli 99).

E-devlet dontstimuUnun tetikledigi devlet yapilanmasi proaktif bir yonetim
yaklasimi tarzinin benimsenmesini saglamistir. Proaktif yaklasim tarzi, devletlerin
kendi vatandaslari nezdinde klasik anlamda algillanan burokratik yapidan bir
anlamda siyrilmasina, modern ve teknoloji odakli hizmet sunma bicimini
benimsenmesine yardimci olmustur. E-devlet, yerel yonetimlerle merkezi yonetim
arasindaki koordinasyonu artirmistir. Ayni sekilde devlet-6zel sektoér isbirligi
etkilesiminin e-devlet uygulamalar: sayesinde kolaylastig1 bilinmektedir. Devletler,
e-devlet calismalar1 kapsaminda mevcut is akislarini yeniden ele almak zorunda
kalmis ve dijjital déontisim ile ilgili adimlar atma zorunlulugu hissetmistir. E-devlet

yapilanmasindaki beklentilerden biri de seffaf bir yapinin kurulmasi ve hesap
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verebilir bir kamunun insasina katk: saglamasidir. Kamu hizmetlerinin dijitallesmesi
ile dijital vatandas kavrami ortaya cikmistir. Ancak teknolojinin vatandaslar
lUzerindeki etkisi dijital yeterlilikleri arttirdigi icin bir anlamda dijital vatandasin

beklentileri de e-devlet gelisimine katk: sunmaktadir.

E-devletin merkezinde vatandas bulunmaktadir. E-devletin ulasilabilir ve
kesintisiz hizmet verme yapisinda olmasi vatandas katilmciligini artirmistir. Ustelik
vatandaslarin sikayet veya sorunlarina hizli ¢6zGm bulabilmesi olanag e-devlet
platformunu vatandas nezdinde ilk basvuru kaynagi yapmistir. E-devletin vatandas
odaklilik yaklasimi; burokrasinin asgariye indirilmesi hedefini, kaliteli hizmet
sunumunu ve memnun vatandas yapisini amaclamaktadir. Devlet yénetimindeki
seffaflik ve bluirokratik azalma demokrasinin giiclenmesine yardimec: bir unsurdur. E-
devletin toplumun her kesimine hizmet sunmasi, 6zellikle dezavantajli bireylere 6zel
hizmetler tanimlamasi1 toplumsal beklentiler acgisindan e-devlet kavraminin
benimsenmesi anlamina gelir. Devlete erigebilen vatandasin giiven duygusu ciddi

derecede artmaktadir (Soliman ve Affisco 17).

Bilgi ekonomisi ac¢isindan degerlendirildiginde ise, bilgi ekonomisindeki katma
deger artisinin bir amaci da e-devlet uygulamalarinin yayginlasmasidir. Bu katma
deger, bilgi ekonomisinin, e-devlet alt yapisinin gelisimine sagladigi katk: ile dogru
orantili olarak ele alinabilir. Bilgiye erisimin daha yaygin ve kolay bir hale gelmesi, is
dinyasinin ve vatandaslarin bilgi ekonomisi ekseninde e-devletle olan etkilesimini
artirmistir. Bu etkilesim, kurumlar arasinda rekabet edebilme kapasitesinin
gelisimine ve buna bagl olarak hizmet kalitesinin artisina yoénelik bazi iyilesmeleri
ortaya cikartmistir. Bilgi ekonomisi amacina y6nelik olarak e-devlet, dogay1 koruyan
bir yapinin olusturulmasi icin bir firsat olarak da degerlendirilebilir. Kagida dayali
islerin elektronik ortama tasinmasi ile belge Uretim miktarinda azalma oldugu

bilinmektedir (Odabas 126).
4.1. E-Devlet-Biirokrasi iliskisi

Buirokrasi, e-devlet kavraminin uygulanmasina baslanmadan 6énce kagit esash
ve yliz ylize sturmustiir. Internetin yayginlasmas: ile hizmet sunumu elektronik
ortama tasinmis ve burokrasi farkli bir boyuta gecmistir. Burokrasi, kamu
yonetiminde calisan st dlizey yonetici toplulugunu, devlet kurumlarinda kirtasiye
islerini 6ne stirerek islemleri zorlastirmayi ve belgelere dayanan genel kurallar1 olan
hiyerarsik yapilanmay: ifade eder (“Biirokrasi”). Ozellikle vatandas acisindan ikinci

anlam dikkate alindiginda kati kurallar1 bahane eden, kaynak kullanimi konusunda
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hoyrat davranan ve islemleri sorunlu hale getiren bu yapi, kirtasiyecilik olarak da

adlandirilmaktadir.

E-devlet yapilanmasi ile is ve islemler elektronik ortama aktarilmaya baslanmis
ve vatandaslar buirokrasinin karmasasinda kaybolmaktan bir nebze kurtulmustur
(Cordella 281). E-devlet uygulamasinin en belirgin etkisi vatandasin devlete kolay
erigebilirligi ve karar alma sureclerinde vatandaslarin etkin katilimci olmasidir
(Akcakaya 21). Etkin vatandas katilimi geleneksel anlamda buirokrasi kavramini
hafifletmistir. Btirokratik devlet yapisi yerini hizmet kalitesi i¢cin kriterler koyan, seffaf
bir yapida yonetilen ve hizli karar alabilen bir yapiya dontismektedir. Vatandaslarin
bilgiye erisimi ve devletten hizmet alma isleyisi neticesinde gli¢, kendinde otoriteyi
toplayan insan yapisindan bilgi sistemlerine ve makinelere devredilmeye baslanmistir
(Metin 103).

4.2. E-demokrasinin gelisimi

E-demokrasi, vatandaslarin talep, istek ve denetim gibi mekanizmalarda etkin
rol alarak yonetime katilimciligi 6n planda tutmasi ve bilgi teknolojileri kullanimi
sayesinde seffaf ve hesap verebilir yapilarin kurulmasi olarak tanimlanabilir (Yilmazer
58; Maras 132). E-demokrasinin Ui¢c temel amaci vardir. Bunlardan birincisi bilgi
kaynaklarina erisim ve seffafligin arttirllmasidir. Ikinci amacg vatandas bilincinin
yukseltilmesi, yeni egitim metodolojileri ile daha bilgi okuryazari bir toplumun tesis
edilmesidir. Son temel amac ise vatandaslarin aracilar olmaksizin dogrudan yénetim

strecine katilimidir (Maras 131).

E-demokrasi, teknoloji ve internetin etkisi ile vatandasin katihimciliginin 6n
planda oldugu, devletin birey odakli hizmet sundugu ve her iki tarafin da etkilesim
icerisinde oldugu bir kavramdir (Yilmazer 58-59).

E-devlet kavraminin tetikledigi unsurlardan birisi e-demokrasi, bir digeri ise e-
vatandastir. E-devleti daha etkin kullanmasi beklenen vatandas, bu anlamdaki
yetkinliklerini arttirarak e-vatandasa doénutsecektir. E-vatandas ile e-devletin
arasindaki dogrudan iletisim, vatandaslarin ihtiyaclarini daha iyi anlayan bir yénetim
anlayisinin olusmasina, yasal diizenlemelerde ise vatandasin daha aktif bir rol

oynamasina yardimeci olur (Sami ve digerleri).

E-demokrasinin siyasal katilimi tesvik edici rol(i, e-oylama konusunu giindeme
tasimaktadir. Bu kavram beraberinde bircok tartismay1 getirmistir. Bunlar oylamanin

teknik olarak nasil gerceklestirilecegi, alt yap: maliyetleri, bilgisayar okuryazarligi
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oraninin yeterli diizeyde olmamasi ve benzeri olarak ifade edilebilir (Zissis ve Lekkas
243).

4.3. E-vatandas

E-vatandas kavrami literatiirde dijital vatandas, e-birey, siber vatandas,
cevrimici vatandas gibi bazi alternatifleri ile birlikte kullanilmistir (Karaduman). E-
vatandas kavraminin net bir tanimini yapmak oldukca zordur. Ctinkti bu tanim
kulttirlere, ekonomik gelismislik dtizeylerine ve egitim dtizeyine goére degismektedir.
Genel olarak e-vatandas, ise e-devlet yapisini etkin kullanabilen, internet tizerinden
okuma, yazma ve islem yapabilme yetisine sahip olan kisi olarak tanimlanmaktadir
(Casa-Todd 16).

E-vatandasin cevrimici ortamda topluma katilimi ti¢c boyutu ile irdelendiginde;
ekonomik firsat, demokratik katilim ve etkin bir iletisime dahil olma olarak

siralanmaktadar.

Tdm dunyada, kentlerde ya da kirsal alanda yasayan ayrimi olmaksizin
elektronik hizmetleri kullanan insanlar, e-toplumun goérgti kurallarini ve diger
davranislarini etkilerler. E-devletin gelisimi vatandasinin internet ortamini, sosyal
medyay1r kullanabilecek dahasi sunulan bilgiler konusunda secici olacak bazi
donanimlara sahip olmasi ile dogrudan iliskilidir. Gelisime ayak uyduran e-vatandas,
devletlerin daha kaliteli hizmet sunmalarina, devlet binalarina olan ihtiyacin
azalmasina katk: saglamaktadir. E-devlet ile e-vatandas arasindaki iliskinin
fazlalasmasi yeni firsatlarin olusmasina, zamanin daha verimli kullanilmasina,
kagitsiz buirokrasiye, hizmet niteligi ile birlikte niceliginin de artmasina, insan
haklarinin korunmasina ve vatandaslarin yasam kalitesinde iyilesmelere firsat

tanimaktadir (Sami ve digerleri).

E-vatandasi olusturmak temelde dijital diinyay: insanlarin nasil algiladig: ile
ilgilidir. Bu anlamda dijital gocmenler, dijital yerliler ve dijital melezlerden bahsetmek
gerekir. Dijital yerliler, teknolojik degisime hazir olanlar ve teknolojik ortami son
derece dogal bulanlar olarak nitelendirilmistir. Dijital géc¢meler ise teknolojiyi
anlamayan ve kullanmak istemeyen hatta teknolojiye direnenler olarak
tanimlanmistir. Her iki kavramin karisimi olan dijital melezler ise teknolojiye ayak
uydurma cabasinda olan ama geleneksel aliskanliklarini terk etmeyen kisiler olarak

adlandirilmistir (Tonta 7; Karaduman 6).
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E-devlet ve teknoloji kullanimina hazir bir toplumun olusmasi e-vatandasla
mumkundir. Bu anlamda dijital yerlilerin ayni1 zamanda iyi bir e-vatandas olarak
adlandirilmasi dijital erisim, dijital iletisim, dijital okuryazarlik, dijital gtivenlik ve
gizlilik, dijital etik, dijital yaktmlaltikler ve haklar, dijital hukuk, dijital bakim ve
saglik, dijital saglik boyutlarinda yetkin olmalari ile miimktindtir (Riblle 11; Isman ve

Glngoren 74).
5. E-Devlet Algis1 Ile Ilgili Yapilan Onceki Baz1 Calismalar ve Teorik Cerceve

Carter ve Balenger (2005) e-devlet hizmetlerinde vatandas guveni, inovasyon ve
teknoloji kabulti konusunda 105 kisi ile bir arastirma gerceklestirmislerdir. Bu
arastirmada Davis'in (1989) Teknoloji Kabul Modeli (TKM) ve Miller'in (1995)
Inovasyon Yayilimi 6lcekleri kullamilmistir. Katilimcilarin yaslari 14 ile 83
arasindadir. Arastirmada e-devlet ile ilgili kullanim niyeti hem inovasyon yayilim
modeli hem de teknoloji kabul modeli ile 6l¢imlenmistir. Ayrica arastirmacilar
internet ve devlete gtiven gibi kavramlar1 da arastirmanin hipotezlerine dahil etmisler
ve kullanim niyetini e-devlet acisindan degerlendirmislerdir. Arastirmada yedi baslik
altinda 35 soru sormuslar ve sorular1 basliklar altinda degerlendirmislerdir.
Yaptiklar: hipotez testleri incelendiginde "Algilanan Kullanim Kolaylig1", "Uygunluk",
"Guvenilirlik" kabul gérmustir. Guvenirlik kavramini internete gliven ve devlete
gliven olarak ayri basliklar halinde gruplandirmalarina ragmen degerlendirme
asamasinda birlestirdiklerini belirtmislerdir (Carter ve Balenger 17). Ancak
arastirmada "Goérece Avantaj" ve "Imaj" basliklar ile ilgili hipotezler reddedilmistir.
Arastirmacilar bu durumu surpriz olarak nitelendirmislerdir (Carter ve Balenger 20).
E-devlet yapilanmasinin hentiz ilk yillar1 olarak kabul edilebilecek bir dénemde,

sonuclari acisindan bu arastirma dikkate degerdir.

Bir baska arastirmada Reddick ve Roy (2013) Kanada'daki isletmelerin e-devlet
algilarini ve memnuniyetini incelemistir. Arastirma, telefonla anket sistemine goére
2010 yilinda 4111 isletmenin 545’ ile gerceklestirilmistir. Arastirma ti¢ baslik altinda
toplanmistir. Birincisi, devletle iletisim kurmak icin internet kullananlarla
kullanmayanlar arasinda énemli bir farkliligin olup olmadig yéntindedir. Ikincisi,
devlet isleri ile e-devlet memnuniyeti arasinda daha olumlu bir algiya sahip olmak
arasindaki iliskinin incelenmesidir. Uctinctisti temel olarak diizenleyici stirece dahil
olan isletmelerle ve e-devlet memnuniyeti arasindaki iligskinin incelenmesidir.
Istatistiksel modellerden elde edilen sonuclar, her {i¢c sorunun da dogrulandigini
gbstermistir. Bu calismanin bulgulari, devletlerin is ortamlarini anlamaya calismasi

gerektigini gdstermektedir. Isletmelerin devlete kars: daha olumlu tutumu ve yasal
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degisikliklere daha fazla kapsayici bir sekilde sahip olmasi, e-devlet memnuniyetinin

artmasina yol acacagi yorumunu beraberinde getirmistir (Reddick ve Roy 4-6).

Urdtin’de yapilan bir baska arastirma (Alawneh, Al-Refai ve Batiha), kullanici
memnuniyetinin e-devlet hizmetlerinin surduruilebilirligi, e-devlet projelerinin
basarisi veya basarisizligi icin 6énemli bir faktér oldugunu vurgulamistir. Bu amacla
Urdin'in kuzeyinde bulunan dért Universitenin 400 calisan tUizerinde e-devlet
portalinin memnuniyet dizeyini 6l¢cmuslerdir. Arastirma bes hipotez ile formtle
edilmis ve memnuniyet diizeyini belirleyici glivenlik ve gizlilik, gltiven, erisilebilirlik,
kamu hizmetlerinin bilinci ve kamu hizmetlerinin kalite diizeyi 6l¢ciimlenmistir. Coklu
dogrusal regresyon ve faktor analizlerine dayanarak, deneysel analizler birka¢ 6nemli
bulgu ortaya koymaktadir. Bu bulgular, vatandaslarin ihtiyaclari, istekleri ve
beklentileri ile uyumlu e-Devlet portallarinin olusturulmasini saglayacak bir dizi

oneride geri bildirim saglamaktadir (Alawneh, Al-Refai ve Batiha 284).

2010 yilinda yayinlanan bir baska arastirmada (Navarrete) e-devlet islemleri
hizmetlerine duyulan gtiven, vatandas algisi Uizerinden hem ABD hem de Meksika
lUzerinden karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Navarrate, Ozellikle e-ticarete
duyulan gltivenin her gecen gin arttigini ancak e-devlet hizmetlerinde guveni
etkileyen faktorlerle ilgili yeterli sayida verinin olmadigini belirtmistir. Bu duruma
kulttrler arasi farkliligin sebep oldugu 6ngoértisiinde bulunmus, ABD'den 153 ve
Meksika'dan 302 olmak Uizere toplam 455 katilimci ile arastirmasini tamamlamistir.
Arastirmada, her iki tilkeden katilimcilarin verdigi cevaplara bagli olarak gtiven ve
hizmet kullanimi arasindaki iliskiler ve farkliliklar degerlendirilmistir. Bu baglamda
e-devlet hizmetlerinin kullanimini, (1) devletin isleri kolaylastiriciligi ve yetkinligine
gliven, (2) devletin islem verilerini ele almada gtiven ve (3) devletin hizmet ortamina
guven seklinde Uc¢ faktér altinda incelemistir. Sonuclar incelendiginde e-devlet
hizmetlerine duyulan gltiven ve faydalanma boyutuyla ABD’deki vatandaslarin
Meksika’dakilere gore daha ytksek bir algiya sahip oldugu gértilmektedir (Navarrete
5-7).

Bir baska calisma ise 2014 yilinda yayinlanan geleneksel devlet anlayisindan e-
devlete gecis algisini karsilagstiran calismadir (Fadhil ve digerleri). Bu calisma
kapsaminda Irak ve Turkiye e-devlet uygulamalarinin karsilastirmasi, her iki tilkeden
katilimcilarin da Universite Ogrencilerinden secilmis olmasi acisindan 6nemlidir.
Arastirmacilarin amaci cok acik bir sekilde aciklanmis ve her iki tilkedeki tiniversite
ogrencilerinin e-devlet algisini 6lcmeye yonelik bir arastirma yapilmistir. Arastirmada

her iki tilkede e-devlet uygulamalarinin bilinirliligi, tilkeler ve e-devletle ilgili ifadeler
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arasindaki iliski basliklar1 altinda veriler toplanmistir. Her iki tilkedeki tiniversite
ogrencilerinin verdikleri cevaplar bagimsiz érneklem t testi ve ki-kare testlerine tabi
tutulmustur. Sonuclar incelendiginde Turkiye’de e-devletin bilinirligi Irak’a goére
anlamli derecede farklilik gostererek yluksek cikmistir. Her iki tlkede vatandas
beklentilerinin ytiiksek oldugu, e-devletle ilgili yapilan calismalarin desteklendigi, e-
devlete baglantida her iki tilke 6grencilerinin de internetin hizinin énemli olmadigini
vurguladiklar1 gértilmektedir. Bununla beraber, e-devlet uygulamalarinin 6nemli
yarart her iki tlke acisindan da islemlerdeki hiz ve kolaylik saglamasi olarak

degerlendirilmistir (Fadhil ve digerleri 26-29).

5.1. Teorik Cerceve: E-Devletten Memnuniyet, E-Devlete Giiven, E-Devleti

Kullanmaya Devam Niyeti

Bu calismanin amaci, e-devletten duyulan memnuniyet, e-devlete olan gliven ve
e-devleti kullanmaya devam etme niyetinin Universite 6grencileri tarafindan nasil
algilandigini analiz etmek ve bu Uc¢ faktértin birbirileri ile etkilesimini ortaya

koymaktir.

Literattirde, teknoloji kabult ile ilgili bircok teori ve modelin kullanildig:
gortulmektedir. Bunlardan bazilari, Kisilerarasi Davranis Teorisi, Teknoloji Kabul
Modeli, Sosyal Biligsel Teori, Inovasyon Yayilimi Teorisi ve diger teorilerdir. Bu teori
ya da modellerin bir sentezi de Birlesik Teknoloji Kullanimi ve Kabulii Teorisi olup,
memnuniyeti sekiz kategoride organize eder (Taherdoost; Chan ve digerleri). E-devlet
baglaminda bu kategoriler ele alindiginda; birincisi e-devletin farkindalik asamasidir
ve birinci kategori farkindalik &lcegini icerir. Ikinci asama hedefleme asamasidir ve
bu asamanin icerisinde uyum ve 6zyeterlilik dlcekleri dahil edilmistir. Uctincii asama
ise konumlanma asamasidir ve bu asamaya da esneklik, insanlarin birbirlerini
etkilemesinden kagcinma asamasi olarak Olcek eklenmistir. Son asama ise uygulama
asamasidir ve bu asamada kolaylik, giiven, yardim 6lcekleri mevcuttur (Chan 524).
Bu sekiz 6lcek ile sosyal etki, kolaylastirict unsurlar, performans ve caba beklentisi

O0lctimlenebilirken en nihai amac kullanicit memnuniyetini ortaya koymaktir.

Bu calismada bahsi gecen Birlesik Teknoloji Kabul Teorisi’ndeki sekiz kategoriye
icine alacak sekilde bir memnuniyet 6lcimu yapilmamistir. Ancak memnuniyet
bashigt altinda bulunan farkindalik, uygunluk ve kolaylik gibi alt kategorilerle
ortismektedir. Bununla birlikte gliven unsuru tek basina ele alinmis, kullanima
devam etme niyeti ve memnuniyet gibi faktorlerle birlikte degerlendirilmistir.
Kullanicilarin kullanima devam etme niyetinin 6lctilmesi ile ilgili calisma ise 2000’11

yillarin basinda Teknoloji Kabul Modeli ve inovasyon Yayilimi Teorisi temeli tizerinden
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Bhattacherjee tarafindan sentezlemistir (353). Kisa strede kabul géren bu teori
beklenti — dogrulama teorisi olarak anilmaktadir. Bhattacherjee’in gelistirdigi teoriye
gore bilgi sistemlerinde beklentiler ve algilanan performansin memnuniyet tizerinde
bir etkisi vardir. Bunu dogrulayacak baska bir 6lcekle kullanicilarin kullanim

devamlilig: niyetlerini ortaya cikartmaistir.

Tablo 1’de bu teori ve modellerden olusmus secilmis calismalar verilmistir. Bu

cercevede gelistirilen hipotezler ise soyledir:

Hi: E-devletten duyulan memnuniyetle e-devlete olan gliven arasinda pozitif

yonla bir etkilesim vardir.

H,: E-devlete duyulan gliven ile e-devleti kullanim devamliligi niyeti arasinda

pozitif yonlt bir etkilesim vardir.

Hs: E-devletten duyulan memnuniyet ile e-devleti kullanim devamlilig niyeti

arasinda pozitif yonla bir etkilesim vardir.

Tablo 1-E-devletten memnuniyet, giiven ve kullanim devamlilig: ile ilgili

literatiirdeki arastirmalardan bazilar:

Bashk Yazar (lar) Kapsam
Understanding Information Systems Bhattacherjee (2001) Kullanim
Continuance: An Expectation-Confirmation Devamliligt
Model
The Influence of Effort and Performance Alraja ve digerleri (2016) Kullanim
Expectancy on Employees to Adopt E- Devamliligt
government: Evidence from Oman.

What determines success of an e- Veeramootoo ve digerleri Kullanim
government service? Validation of an (2018) Devamliligt

integrative model of e-filing continuance

usage

Linking Citizen Satisfaction with E- Welch ve digerleri (2005) Giiven

Government and Trust in Government

Adoption of electronic government services |Tung ve Rieck (2005) Giiven

among business organizations in Singapore

E-voting: from apathy to adoption Schaupp ve Carter (2005) | Giiven

The utilization of e-government services: Carter ve Belanger (2005) | Giiven
Citizen trust, innovation and acceptance

factors.
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Trust and electronic government success: Teo ve digerleri (2009) Giiven

An empirical study.

Trust in E-Government Transactional Navarrete (2010) Giiven
Services: A Study of Citizens’ Perceptions in

Mexico and the U.S.

Misplaced trust? Exploring the structure of | Morgeson ve digerleri Giiven
the e-governmentcitizen trust relationship. |(2011)
Citizen satisfaction with contacting Cohen (2006). Memnuniyet

government on the Internet.

An empirical analysis of online game service | Yang ve digerleri (2009) Memnuniyet

satisfaction and loyalty

User-centered E-Government in practice: A | Verdegem and Verleye Memnuniyet
comprehensive model for measuring user (2009)

satisfaction

Business perceptions and satisfaction with | Roy (2013) Memnuniyet

e-government: Findings from a Canadian

survey, Government

Measuring user satisfaction from e- Alawneh ve digerleri (2013) | Memnuniyet

Government services: Lessons from Jordan,

6. Arastirmanin Yontemi
6.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada Turkiye’de egitim géren Uiniversite 6grencilerinin e-devleti nasil
algiladiklar1 incelenmistir. Ozellikle Universite dégrencilerinin secilme sebebi dijital
yerli olarak tanimlanan kavrama daha wuygun oldugu varsayimindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle tiniversite 6grencilerinin teknoloji kullanimina daha

yatkin oldugu distincesiyle hareket edilmistir.
6.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

2017-2018 yih istatistiklerine gére Turkiye’de 129 devlet, 72 vakif Giniversitesi
ve 5 vakif meslek yuksekokulu olmak uzere 206 Universitede toplam 7.010.598
o0grenci 6grenim goérmektedir. Bu 6grencilerin 2.768.757’si 6n lisans, 4.241.841
lisans 6grencileridir. Ytiksek lisans 6grenci sayist 454.673 ve doktora 6grenci sayisi
ise 95.100’dur (Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi. Ancak arastirmaya yuksek

lisans ve doktora 6grencileri dahil edilmemistir.
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Arastirma evreninin buyukligd dikkate alindiginda 6érneklem metodu olarak
basit tesadifi orneklem metodu kullanilmistir. Basit tesadtfti 6rneklem metodu
secilirken ele alinan problemlerin ve 6énermelerin tim evren icin homojen oldugu,
grup ici farkliliklarin hesaplanmayacagt yaklasimi Uzerinden hareket edilmistir
(islamoglu 147). Basit tesadtifi érnekleme gére evreni olusturan her bir elemanin

ornekleme girme sansi esittir (Arikan 141).

Orneklem buytkligt 1.000.000 tzerinde oldugu icin asagidaki formiil
uygulanmis ve O6rnekleme hatasi (d=0.03, p=0.5 ve q=0.5) olarak hesaplandiginda
1066 kisi ile arastirma yapilmasinin uygun oldugu gortlmustir (Yazicioglu ve
Erdogan 50). Bu arastirma 1066 kisi tizerinde yapilmistir. Ancak e-devlet portalini ya
da turkiye.gov.tr adresini kullanmadigini belirten SO kisi degerlendirmeler esnasinda

orneklemden cikarilmistir.

Tablo 2-Arastirmadaki evren ve 6rneklem formiilii

2 N: Evren birim sayisi, n: Orneklem buiytikltigi

P.Q.Z,

n P: Evrendeki X’in gézlenme orani,
d 2z Q (1-P): X’in gézlenmeme orani

Z :=0.05, 0.01, 0.001 icin 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri

d= Orneklem hatasi

a= Evren standart sapmasi

6.3. Arastirmanin Tasarimi

Arastirma, TU¢ faktéor altinda analiz edilmistir. Bu faktérler e-devlet
uygulamalarina dair memnuniyet, giiven ve kullanim devamliligidir. Bu arastirmada
verilerin analizi icin SPSS 22 ve SPSS AMOS 25 kullanilmistir. Literatiire bagl olarak
olusturulan faktérler AMOS programinda Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ve
Dogrulayici1 Faktér Analizi'ne (CFA) tabi tutulmustur. Ayrica SPSS programu ile genel

ve demografik bilgiler ile tanimlayici istatistikler olusturulmustur.
6.4. Veri toplama

Arastirmada demografik ve baz: bilgileri almak icin sorulan sorular disinda, 5l
likert olcegi kullanilmistir. Olcek, “1-Kesinlikle Katilmiyorum” ve “5-Kesinlikle
Katiliyorum” seklinde uyarlanmis ve katilimcilara sunulmustur. Bu 6lcege gore 3
kararsizlik ifadesi anlamina gelmektedir. Katilimcilara 7 soru bilgi almak tizere, 12
soru e-devlet uygulamalarindaki algilarini 6lcmek tizere ve 3 soru da agik uclu olarak

sorulmustur. Arastirmanin sonuclarina acik ucglu sorular dahil edilmemistir.
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Arastirma 12 Aralik 2017 ile 27 Subat 2018 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Anket, arastirmanin ruhuna uygun olarak elektronik formda hazirlanmis, ilgili
baglanti adresi katilimcilarla paylasilarak anketin doldurulmasi saglanmaistir.

Baglant: paylasimi konusunda sosyal medyadan fazlasi ile yararlanilmistir.
7. Bulgular

Tablo 3-Arastirmaya dair demografik bilgiler ve genel bilgiler

Demografik ve Genel
Bilgiler Deger n %
Universite Tura Devlet Universitesi | 72 69,9
Vakif Universitesi |29 30,1
I:Jniversite Tuartine Gore Devlet Universitesi |974 | 91,3
Ogrenci Sayisi Vakif Universitesi |92 8,7
Ogrenim Gértilen Program | On Lisans 779 |18,2
Tara Lisans 173 | 81,2
Cinsiyet Kadin 452 | 43,9
Erkek 572 | 55,6
E-Devlet sifreniz var mi? Evet 1016 95,3
Hayir 50 4,7
E-Devlete giris yonteminiz | Sifre ile giriyorum |966 | 95,73
nedir? Mobil imza ile
giriyorum 17 1,69
Banka
entegrasyonu ile
giriyorum 19 1,89
E-imza ile
giriyorum 7 0,69
E-Devlet uygulamasini Glinde en az bir
hangi siklikta kere 26 2,58
kullaniyorsunuz? Haftada en az bir
kere 177 | 17,54
Ayda en az bir
kere 490 | 48,56
Yilda en az bir
kere 316 |31,32

Arastirmaya katilan 6grencilerin % 93,11 devlet Giniversitelerinde, %8,7’si vakif
Universitelerinde egitim ve 6gretim gérmektedirler. Arastirmaya katilan 6grencilerin
%81,8’1 lisans 6grencisiyken % 18,2’si 6n lisans 6grencisidir. Katilimcilarin % 43,9'u
kadin % 55,6’s1 erkektir. E-devlet sifresine sahip olmadigini belirten %4,7 iken e-
devlet sifresine sahip oldugunu belirten % 95,3 olmustur. E-devlet sifresine sahip
olmadigini belirten katilimcilardan e-devlete giris yontemleri konusunda herhangi bir
sey kullanmadiklarint beyan etmislerdir. Bu yaklasimla bu katilimcilarin e-devlet
portalin1 kullanmadiklar1 kanaatine varilmistir. Bu nedenle arastirmanin bundan
sonraki kismi 1016 katilimcinin verdigi cevaplar tUzerinden analiz edilmistir.

Katilimcilara sorulan bir baska soru ise e-devlete giris yontemlerinin neler oldugu
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konusudur. Katilimcilarin %95,73"0 e-devlete giriste kimlik numaras: ve sifre
kullandiklarini belirtmislerdir. Buna karsin %1,69’u mobil imzayla, % 1,89 banka
entegrasyonuyla ve %0,69’u ise e-imza ile girdiklerini beyan etmislerdir. Ayni
zamanda e-devlet uygulamasini hangi siklikla kullandiklar1 incelendiginde %2,581
glinde en az bir kere, %17,540 haftada en az bir kere, cogunlukta olan %48,56’s1
ayda en az bir kere ve son olarak da %31,32’si yilda en az bir kere kullandiklarini

beyan etmislerdir.

Tablo 4-E-devletten duyulan memnuniyet (Faktor 1)

Frekans Oran

@ o+
8.1.E-Devlet web ara yliztintin kullanim kolayligi acisindan uygun
oldugunu dustniyorum. (Kullanim Kolayligi)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 149 15,2
2 128 8,1
3 110 14,8 3,34 1,3
4 445 43,5
Kesinlikle Katiliyorum (5) 162 18,4
8.2. E-Devlet mobil uygulamasinin faydali oldugunu distintyorum.
(Faydalilik)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 167 16,8
2 75 7,5
3 118 11,9 3,44 1,35
4 415 41,8
Kesinlikle Katiliyorum (5) 219 22
8.3. E-Devlet uygulamasinin kamudaki burokratik is ve iglemleri
kolaylastirdigini diistintiyorum. (Islem Hizi)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 166 16,6
2 76 7,6
3 88 8,8 3,51 1,38
4 415 41,5
Kesinlikle Katiliyorum (5) 255 25,5
8.4. Tim kamu bilgi sistemlerinin e-devlet tizerinden entegre olarak
calisabilecegine inaniyorum. (Entegrasyon)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 132 13,4
2 111 11,3
3 198 20,1 3,35 1,27
4 362 36,8
Kesinlikle Katiliyorum (5) 182 18,5
8.7. E-devlet uygulamasini vatandas odakli olmasi1 acisindan kaliteli
buluyorum. (Kalite)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 150 15,2
2 80 8,1
3 146 14,8 3,41 1,29
4 430 43,5
Kesinlikle Katiliyorum (5) 182 18,4
8.8. E-Devlet uygulamalarinin gelecekte is ve kamu hayatini olumlu
yonde etkileyecegini dlistintiyorum. (Olumlu Etki)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 144 14,5
2 97 9,8
3 141 14,2 3,4 1,29
4 429 43,2
Kesinlikle Katiliyorum (5) 181 18,2
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Arastirma Uc¢ faktérin birbiriyle olan uyumu uzerinde gerceklestirilmistir.
Bunlardan birinci kullanim memnuniyeti faktortidtir. Bu faktériin literattirde bircok
bileseni mevcuttur. Ancak burada 6 madde ile genel olarak e-devlet portalinin
kullanimindan kaynaklanan genel memnuniyeti 6l¢cmek hedeflenmistir. Maddeler
degerlendirilirken o6nermeye kesinlikle katilanlar ve katilanlar olumlu, kararsiz
kalanlar tarafsiz ve maddenin ifade ettigi yargiya kesinlikle katilmayanlar ile

katilmayanlar olumsuz olarak degerlendirilmistir.

Bu faktorti olusturan maddeler incelendiginde ilki kullanim kolayligidir.
Arastirmaya katilanlarin %61,9'u kullanim kolayligi konusunu olumlu bulurken,
%23,3"0 kullanim kolayligi konusu olumsuz bulmustur. Kararsiz kalanlarin orani
%14,8°dir. Ikinci olarak mobil araytiziin faydasi, faydalilik cercevesinde énerilmistir.
Katilimcilarin verdigi yanitlar incelendiginde % 63,8’ olumlu, %24,3 1 olumsuz ve %
11,9’u kararsiz olduklarini ifade etmislerdir. Uclincii énerme btuirokratik stireclerin
kolaylastirmasi boyutudur ve madde analizi olarak islem hizi ele alinmistir. Bu
onermeye verilen cevaplara bakildiginda katilimcilarin %67’si olumlu, %24,2’si
olumsuz ve %8,8’i kararsiz bir ifade sergilemislerdir. E-devlet kullanim
memnuniyetini olusturan faktérlerden dérdtinctisti entegrasyon basligi altinda tim
bilgi sistemlerinin birlikte calisabilecegine yonelik inancin 6l¢ctilmesi olmustur. Bu
Onermeye verilen cevaplar analiz edildiginde katilimcilarin %55,7’si olumlu, %24,7’si
olumsuz ve %?20,1"i kararsiz bir tavir sergilemislerdir. Besinci madde kalite
kavramidir. Ozellikle vatandas odakli is ve islemlerin gerceklestirilmesinde kalite
odakli olmas1 konusuna katilimcilarin %51,9’u olumlu, %23,31 olumsuz ve %14,8’1
kararsiz bir ifade ile meseleye bakmislardir. Son olarak olumlu etki basligi altindaki
Oneri incelendiginde katilimcilarin %61,41, olumlu, %24,3’0 olumsuz ve %14,2’si

kararsiz kalmiglardir.
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Tablo 5-E-Devlete duyulan giiven (Faktor 2)

Frekans Oran

) (%) >
8.5. Her aradigim hizmeti e-Devlet tizerinde bulabiliyorum. (Giiven)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 106 10,7
2 221 22,3
3 256 25,9 3,06 1,15
4 315 31,9
Kesinlikle Katiliyorum (5) 91 9,2
8.6. E-Devlet uygulamasinin giivenilir oldugunu distntyorum.
(Giivenilirlik)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 157 15,8
2 101 10,2
3 196 19,8 3,29 1,31
4 369 37,2
Kesinlikle Katiliyorum (5) 168 17
8.9. E-devlet uygulamasinin kisisel verileri koruduguna inaniyorum.
(Gizlilik)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 144 14,6
2 129 13,1
3 214 21,7 3,23 1,27
4 351 35,6
Kesinlikle Katiliyorum (5) 147 14,9

Ikinci faktérii olusturan unsurlar incelendiginde bunlar sirasiyla gliven, glivenirlik
ve gizlilik kavramlaridir. Katilimcilar Guven ile ilgili 6énermeye %40,1 oraninda
olumlu, %32,9 oraninda olumsuz ve %25,9 oraninda kararsiz olarak yaklasmislardir.
Guvenirlik ile ilgili 6nermeye ise %54,2 oraninda olumlu, %26 oraninda olumsuz ve
%19,8 oraninda kararsiz olarak yaklasmislardir. Bu faktériin son 6énermesi e-devletin
vatandasin gizliligine verdigi 6nemin incelenmesi olmustur. Verilen cevaplar analiz
edildiginde kullanicilarin gizlilikle ilgili olarak %50,5 olumlu, %27,7’si olumsuz ve %

21,7’si kararsiz olarak yaklastiklar: géralmustur.
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Tablo 6-E-Devlet kullanim devamlilig: (Faktor 3)

Frekans Oran

m ) * SS
8.10. E-devlet uygulamalarinin btirokratik is ve islemleri azaltacagina
inaniyorum. (Islem Kolaylig1 Beklentisi)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 154 15,6
2 96 9,7
3 148 15,0 3,35 1,3
4 417 42,3
Kesinlikle Katiliyorum (5) 170 17,3
8.11.E-devletin vatandas ve devlet arasindaki iletisimi arttirdigina
inaniyorum. (iletisim Beklentisi)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 136 13,9
2 159 16,3
3 222 22,77 3,16 1,24
4 333 34,0
Kesinlikle Katiliyorum (5) 128 13,1
8.12.Gelecekte e-Devlet uygulamalarinin vatandasa daha faydali
olacagina inaniyorum (Beklenen Fayda)
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 150 15,2
2 105 10,6
3 244 24,6 3,25 1,28
4 329 33,2
Kesinlikle Katiliyorum (5) 162 16,4

Uctinca faktér kullanicilarin e-devleti kullanima devam etme niyetiyle ilgilidir.
Bu niyet ayni zamanda beklentilerle alakali oldugu icin faktdérii olusturan unsular
islem kolaylig1 beklentisi, iletisim beklentisi ve beklenen fayda olarak incelenmistir.
Islem kolayligi beklentisi ile ilgili olarak katilimcilarin %59,6’s1 olumlu, %25,31
olumsuz ve %15% kararsizdir. Iletisim beklentisi acisindan bakildiginda ise
kullanicilarin %47,1%if olumlu, %30,2’si olumsuz ve %?22,7’si kararsizlik ifade
etmislerdir. Son olarak beklenen fayda baslhgt altinda gelecekte e-devlet
uygulamalarinin vatandasa daha faydali olacagina yonelik kanaat %49,6 olumlu,

%25,8 olumsuz ve %24,6 kararsiz olarak ¢ikmaistir.

Tablo 7-KMO ve Bartlett Testi Sonuclar:

Olciim Deger
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,965
Barlett Kuresellik  Ki-Kare 12570,372
Testi Serbestlik Derecesi 66
p-degeri 0,000

KMO ve Bartlett testi veri setinin ve 6rneklem buytkltigt hakkinda bilgi vermesi
amaciyla kullanilmistir. KMO degeri = 0,965 cikmistir. Bu degerin genelde 0,70’den
buytik olmasi beklenmektedir (Akytz 192). Buradaki KMO degeri 0,965 ile veri setinin

faktor analizi icin uygun oldugunu géstermektedir.
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Tablo 8-Giivenirlik Testi

Cronbach Alfa Madde

Giivenirlik Katsayisi Sayis1
F1 (Memnuniyet) 0,95 6
F2 (Gtvenlik) 0,885 3
F3 (Kullanim Devamlilig1 Niyeti) 0,89 3
Olgegin Geneli 0,966 12

Guvenirlik testi analiz edildiginde ise kullanilan Olcegin guivenirlik degerinin
oldukca yUksek oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda dogrulayici faktér analizi

degerlendirmesi yapilmistir.

Grafik 2, Tablo 4 ila 6'de bildirilen bes likert 6lcekli sorularin, ti¢c faktére ayrilan
etkisinin birinci dereceden dogrulayici faktér analizi (CFA) path modelini
gostermektedir. E-devlet algisin1 olusturan bu Uug¢ faktdér, e-devletten duyulan
memnuniyet, e-devlete duyulan gtiven ve e-devlet kullanmaya devam niyetidir. CFA
modelleri genellikle cesitli gizil yapilar (degiskenler) arasindaki iliskileri aciklamak
amaciyla kullanilir. Bu arastirmanin temel teorisi bu tic faktértin birbiriyle iliskili
oldugu yontundedir. Memnuniyet, gtivenlik ve kullanim devamlilig faktoérlerinin bu

gizil degiskenleri Sekil 1’de gézlemlenen dalgalanmalara neden olmustur.

Grafik 2’de gosterilen AMOS yol grafiginde her bir gizil degiskenin daireler ile
simgelendigi goérilmektedir. Memnuniyet ile Guven gizil degiskeni arasindaki
standartlastirilmis korelasyon degeri 0,91 puan olarak goérilmektedir. Guven ile
Devam Niyeti arasindaki standartlastirilmis korelasyon degeri 0,88; Memnuniyet ile
Devam Niyeti arasindaki standartlastirilmis korelasyon degeri de 0,95%ir.
Standartlastirilmis degerler, her bir (arastirilan) degiskenin kendi gizil degiskenini ne
kadar iyi acikladigina dair bilgi vermektedir. Bu durumda 3 degiskenin de birbirleri
ile ytuksek bir korelasyon diizeyinde oldugu anlasilmaktadair.

Grafikte, gizil degiskenler olan Memnuniyet, GUven ve Devam Niyeti'nden
arastirilan degiskenlere dogru tek yoénlti oklar dogrusal iliskiyi goéstermektedir.
Standartlastirilmis degerlere bakildiginda; Memnuniyet faktériinti en fazla etkileyen
ogelerin 0,90 puanlik bir ytikle kalite ve olumlu etki oldugu gérilmuistir. Ayni faktérii
en az etkileyen 6geler ise 0,83 puanlik bir yuk ile kullanim kolaylhigi ve
entegrasyondur. Bir diger deyisle; e-Devlet Algis1 Yaklasiminda memnuniyet 6gesini
en cok destekleyen boyutun kalite ve olumlu etki oldugu sdylenebilir. Guven
faktériinu en fazla etkileyen 6ge 0,92 puanlik bir ytikle gtivenilirliktir. En az etkileyen
0ge de 0,74 puan ile givendir. Devam niyetini en cok etkileyen 6ge ise 0,85 puanlk
bir ytk ile beklenen faydadir. En az etkileyen 6ge de 0,83 puan ile iletisim
beklentisidir.
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Grafik 2 — E-Devlet Algisina Yonelik Faktorlerin Boyutlarina Ait
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Tablo 9-E-Devlet Algis1 Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

Uyum ideal Uyum Kabul Edilebilir Faktor
Olciisii Degeri Uyum Degeri Kaynak Uyum
Degeri

CMIN/DF 0= X2/sd<2 2< X2/sd<5 Hu ve Bentler (1999) 4,772
GFI 0.95<GFI 0.90=<GFI Shevlin ve Miles (1998) 0,965
AGFI 0.95<AGFI 0.90<AGFI Hooper ve digerleri 0,940

(2008)

RMSEA RMSEA<0.05 RMSEA=<0.07 Steiger (2007) 0,061
CFI 0.95<CFI 0.90<CFI Hu ve Bentler (1999) 0,986

Sonucg olarak e-devlet algisi boyutlarina (devam niyeti, memnuniyet ve giiven)
iliskin dogrulayic1 faktér analizi sonucunda, 6lceklerin faktér yapisinin arastirmanin

amac ve konseptine uygun olarak olusturuldugu séylenebilir.
8. Sonuclarin Degerlendirilmesi

ik olarak 90’1 yillarda kullanilmaya baslanan “e-Devlet” terimi, Bilgi ve Iletisim
Teknolojileri’nin yayginlasmasi sonucunda herkesin internet (elektronik cihaz veya
ortam) Uizerinden hizmet alabilecegi bir platforma dontsmustir. E-Devlet’in gittikce
genisleyen bir yapida olmasi (yani herkesin erisebilecegi bir yapida olmasi); e-
ybnetim, e-vatandas gibi kavramlari ortaya cikarmis ve e-demokrasiye gecisi
hizlandirmistir. Gintimuizde her cesit istek, 6neri veya sikayet elektronik platformlar
lUzerinden yetkililere iletilmekte, sorunlara oldukc¢a hizli bir refleks ile c¢c6zim
bulunmaktadir. Bu etkilesimlerin, hizmet alanlar1 (vatandaslari) nasil etkiledigine
dair literatiirde Teknoloji Kabul Modelleri baglaminda e-devlet algis1 alaninda
birtakim calismalar yapilmis; yapilan bu calismalarda e-devlet kullanimi etkileyen

kullanim kolayligi, giiven, niyet, erisilebilirlik vb. faktérler incelenmistir.

E-Devlet algisina yonelik memnuniyet, giiven ve e-devleti kullanmaya devam
etme niyetinin tiniversite 6grencileri tarafindan nasil algilandigini analiz etmek icin
yapilan bu calisma 102 Universiteden 1016 6grenciye uygulanan anket sonuclarina
gore degerlendirilmistir. Uygulanan anket 12 sorudan olusmakta ve 5l likert dlcege

(Kesinlikle Katiliyorum, ... , Kesinlikle Katilmiyorum) sahiptir.

E-Devlet algisina yonelik olarak belirlenen faktérlerden biri olan memnuniyet
faktérii 6 boyut altinda (Olumlu Etki, Kullanim Kolayligi, Faydalilik, Islem Hiz,
Entegrasyon, Kalite) incelenmis ve boyutlarin tamami sirasi ile %61,9, %63,8, %67,
%355,7, %51,9 ve %61,4 oraninda olumlu yénde degerlendirilmistir. Calismada
belirlenen ikinci faktér olan gtiven faktorti 3 boyut altinda (giiven, givenilirlik, gizlilik)
incelenmis ve bu boyutlar da sirasi ile %59,6, %47,1 ve %49,6 olumlu yoénde
degerlendirilmistir. Buradaki “guivenilirlik ve gizlilik” alt boyutlarinin yeteri kadar

yuksek cikmamasi e-devlete duyulan gtiven konusunda cok fazla olmasa da stipheler
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oldugu ve kullanicilarin bir ¢6ztim beklentisi icinde oldugu sonucunu dogurmaktadir.
Son faktér ise e-devleti kullanmaya devam niyetidir. Bu faktér de 3 boyut altinda
(islem kolayligi beklentisi[Biirokratik Azalma], Iletisim Beklentisi, Beklenen Fayda)
incelenmis ve boyutlarin tamami sirasiyla %59,6, %47,1 ve %49.6 olumlu yo6nde
degerlendirilmistir. Iletisim Beklentisi ve Beklenen Fayda alt boyutlarinin
beklenenden dustk cikmasi, e-Devleti kullanma konusunda online iletisim
kanallarinda yeterince aktif olunmadig séylenebilir. Yine katilimcilarin, e-Devlet
kullanimina devam etme konusunda yeteri kadar beklenti icinde olmadiklar:

sOylenebilir.

Yapilan Dogrulayici Faktor Analizi (CFA) ile o6lcekteki gizil faktérler ile bu
faktorlerin karsilikli bagimh etkileri test edilmistir. Analiz sonucunda; Memnuniyet
faktértinti en fazla etkileyen 6gelerin 0,90 puan ile “kalite” ve “olumlu etki” oldugu
gortulmus; ayni faktdérii en az etkileyen 6geler ise 0,83 puan ile “kullanim kolayligi” ve
“entegrasyon” olmustur. Guven faktéorint en fazla etkileyen 6ge 0,92 puan ile
guvenilirlik iken, en az etkileyen 6ge de 0,74 puan ile given olmustur. Devam niyetini

en cok etkileyen 6ge ise 0,85 puan ile “beklenen fayda” olup en az etkileyen 6ge de

0,83 puan ile “iletisim beklentisi”dir.

Degiskenler arasindaki iliskilere bakildiginda ise; Memnuniyet ile Giiven, Gtiven
ile Devam Niyeti ve Memnuniyet ile Devam Niyeti arasindaki standartlastirilmis
korelasyon degerleri sirasiyla 0,91, 0,88 ve 0,95 olarak goérulmektedir. Bu da, 3
degiskenin de birbirleri ile yuksek bir korelasyon duzeyine sahip oldugunu
gostermektedir. Dolaysiyla, calismada olusturulan Ui¢ hipotez (Hi: “E-devletten
duyulan memnuniyetle e-devlete olan glven arasinda pozitif yonlti bir etkilesim
vardir”, Ha: “E-devlete duyulan gtiven ile e-devleti kullanim devamliligl niyeti arasinda
pozitif yonla bir etkilesim vardir” ve Hs: “E-devletten duyulan memnuniyet ile e-devleti
kullanim devamliligi niyeti arasinda pozitif yonlti bir etkilesim vardir”) de kabul
edilmistir. Bu sonuclar, 6grencilerin e-devleti kullanma egiliminin ytksek oldugu;
hizmetlerden memnuniyetin e-devletin kullanim devamliligina etki ettigi ve e-devlete

guivendiklerini ortaya koymaktadir.

Calismada, uyum iyiligi degerleri (CMIN/SD=4,772, GFI=0,965, AGFI=0,940,
CFI=0,986 ve RMSEA=0,061) oldukca ytiksek puanlarda gértilmektedir. Ozellikle GFI
ve CFI degerlerinin 0,9’dan buyuk ¢ikmasindan éturti uyum iyiligi degerleri, modelin

ideale yakin bir uyuma sahip oldugunu géstermektedir.
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Analizler sonucunda ortaya cikan sonuclar baglaminda; ilgili alanda daha fazla
sayida oOgrenci ile farkli oOlgekler olusturularak daha genis anlamda bir calisma
yapilabilir. Ayrica, e-devlet alaninda 6lcek gelistirme cabalari da gerceklestirilebilir.
Bunlarin yaninda, daha fazla sayida kullanici odakli sistemlerin gelistirilmesi, e-
devlet uygulamalarina yonelik algilanan memnuniyet ve kullanim niyetinin artmasini
saglayacaktir. Ozellikle calisma 6zelinde, giiven ve gizlilik unsurlarinin kullanicilar
icin yeterince olumlu goértilmemesi, yazilim gelistirme cabalarinda bu unsurlarin

mutlak surette daha fazla dikkate alinmasini saglamalidir.

Internet erisimindeki bant genisligine paralel olarak e-devlet hizmetlerinin daha
yaygin kullanimini tesvik edecek 6zellikler e-devlet kanallar: tizerinden sunulmalidir.
Kamu hizmet envanterinde bulunan hizmetlerin e-devlet tizerinden yayginlasmasi,
dijital hak ve sorumluluklari uygulayabilen bir kusagin olusmasina zemin teskil

edecektir.
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