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OZET

Giiniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan biiyiik degisim, vatandaglarin giindelik
hayatlarmi etkilemekle kalmayip devlet ile olan iliskilerini bilgi toplumu temelinde yeniden
tanimlamustir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin 6zelinde internet kullaniminin artmasi ve
yayginlagsmas: kamu yonetimlerini de degisim ve doniigiime ugratmistir. Bu degisim ve
dontisimiin basat aktorii olan e-devlet geleneksel kamu yonetimine karsi degisimin simge haline
gelmistir.

Vatandaslarin elektronik devlet kullanmamasinda etkili olan faktérlerin neler oldugu,
vatandaslarin e-devlet uygulamalarini nasil algiladig, vatandaslarin e-devlet uygulamalarina ne
Olgtide giivendigi ve e-devletin kamu yonetimi tizerindeki etkisinin nasil oldugu belirlemeye
yonelik Diizce il merkezinde 100 kisi {izerinde bir alan arastirmasi yapilmistir. Aragtirma
bulgularina gore, e-devlet uygulamalarini kullanan katilimeilarin “e-devlet algis” pozitif yonde
iken, kullanmayan katilimcilarin algisi negatif yondedir. Ayrica e-devletin kullanim amaglari
cinsiyet, yas, egitim ve istthdam durumuna gore farklilasmaktadir. Toplumda benzer kosullari
yasan kisilerin benzer hizmet kategorilerinde hizmet alimimin yogunlastig1 goriilmektedir.
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ABSTRACT

Today, the great change in information and communication technologies not only affects the daily
lives of the citizens, but also redefines the relations with the state on the basis of the information
society. Increasing use of the Internet and the widespread use of information and communication
technologies in particular have caused public administrations to undergo change and
transformation. The e-government, which is the dominant actor of this change and transformation,
has become a symbol of change towards traditional public administration.

A survey of more than 100 people was conducted at the Diizce center to determine what factors are
effective for citizens to use electronic state, how citizens perceive e-government applications, how
much citizens trust e-government applications, and how e-government affects public
administration. According to research findings, "e-government perception" of participants using e-
government applications is in the positive direction whereas the perception of the participants who
do not use is in the negative direction. In addition, e-government uses vary according to gender,
age, education and employment status. It is seen that people who have similar conditions in the
society are concentrated in the purchase of services in similar service categories.
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GIRIS

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yasanan bas dondiiriicii gelismeler hayatimizin her
alanina niifus etmekte ve etki alami giinden giline genislemektedir. Bilgi ve iletisim teknolojideki
geligimlere paralel olarak internete erisim ve kullanim oraninin 1990’yillardan itibaren artmaya
baglamasi ile devlet ve vatandas arasindaki iligki farki bir boyut kazanmustir. Bilgi ve iletisim
teknolojileri yalnizca bireyleri etkilemekle kalmayip kamu yonetimlerini de degisime ve doniisiime
ugratmigtir. Giinlimiizde tiim diinya da kamu y6netimlerindeki doniistimiin simgesi haline gelen e-devlet
anlayisi, kamu yonetimlerindeki yeniden yapilanmanin ve doniisiimiin basat kavrami olarak ortaya
¢ikmaktadir. Kamu hizmetlerinin elektronik ortamda hizli ve kolay bir sekilde sunumuna imkan tantyan
e-devlet, geleneksel kamu yonetiminin hantal ve biirokratik yapisina kars1 yeni kamu ydnetimi anlayisi

i¢inde kilit bir rol Gistlenmektedir.

2000’11 yillarinda baslarinda Tirkiye’de kamu hizmetlerin elektronik ortamda verilebilmesi amaciyla
diizenlemenler yapmis ve 2008 yilinda dagmik halde kamu hizmeti veren web siteleri
www.turkiye.gov.tr -adresinde tek ¢ati altinda birlestirmistir. Gegen siire zarfinda bir¢ok kamu hizmeti
elektronik ortama aktarilmustir. Fakat e-devlet hizmetleri sunumunda kamu kurum/kuruluslarinda idari
ve teknik aksakliklarin yasanmasi e-devlet hizmetlerinin verilmesinde Onemli engeller olarak
durmaktadir. Bununla birlikte e-devlet lizerinden verilen hizmetlere kullanicilarin katilimi yeterli 6lgiide
saglanamadigi soylenebilir. E-devlet hizmetlerinden yaralanmasi beklenen vatandaslarin elektronik
ortamda birka¢ dakikada alabilecekleri hizmetleri bazen saatlerce siiren yiiz yiize islemler ile almaya

calistiklar1 gozlemlenmistir.

Bu noktada ¢alismanin amaci ortaya ¢ikmaktadir. Kamu yonetiminde e-devlet uygulamasinin genel bir
degerlendirmesini yapmak, e-devlet uygulamasinin kullanimina veya kullanilmamasina etki eden

faktorlerin neler oldugunu ortaya koymak ve vatandaslarin e-devlet algisini 6lgmektir.

E-devlet kamu hizmetlerinin siirecleri ve sunulus bi¢imi ile basta devlet-vatandas olmak tizere devlet-
ozel sektor ve devlet-sivil toplum kuruluslari arasindaki iligkileri doniistiirmiis ve bilgi toplumu
temelinde yeniden tanimlamustir. E-devlet, bu yeni siiregten etkilenecek olan aktérlerce benimsenmesi
ve kabul goérmesi oraninda basariya ulasacaktir. Bir baska deyisle, e-devlet uygulamalari, vatandaslar,
ozel sektor, sivil toplum kuruluslar1 ve diger tiim kurum ve kuruluslar tarafindan benimsendigi oranda
basarili olabilecektir. Bu baglamda e-devletin aktorii konumunda bulunana vatandaslar, kamu ¢alisanlari
ve Ozel sektoriin bu konudaki tutum, diisiince ve beklentilerinin bilinmesi biiyiilk 6nem arz etmektedir.
Calismada bahsi gecen aktorlerin tamamin ele alip incelemek, ¢alismanin igerigi agisindan oldukea
giictlir. Bu nedenle calismada yalmzca e-devletin basat aktorii olan vatandaslar perspektifinden

incelenecektir.

Uluslararast Politik Arastirmalar Dergisi, Nisan 2018, Cilt 4, Sayi 1
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1. Elektronik Devlet Kavrami

Elektronik devlet ya da e-devlet, kamu yonetiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasini ifade
etmektedir. E-devlet kavrami ile birlikte kamu yonetiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanilmasini ifade eden kavramlar, “dijital devlet” (digital government), “sanal devlet” (virtual
government), “kablolu devlet” (wired government), “online devlet” (online government) birbirlerinin
yerine kullanilmakta olup e-devlet kavraminin alan1 domine ettigini ve daha yerlesik kullanildigini

sOyleyebilmek miimkiindiir (Sobaci, 2012: 6).

E-devlet kavramina iligkin literatiirde herkes tarafindan kabul gérmiis bir tanima rastlamak miimkiin
degildir. Her alan kavrama kendi penceresinden bakmakta ve tammlamaktadir (Orselli ve Taspinar,
2016: 8). Tanimlamalar sadece anlamsal agidan degil, teknik bakis agisi ve e-devletin Onciillerini
yansitma noktasinda ulusal ve uluslararasi diizeylerde de farkliliklar géstermektedir (Sahin, 2007: 517).
Bu farkliliklar e-devlet kavraminin herkes tarafindan kabul goren bir tamimina kavusmasini
zorlagtirmaktadir. Fakat E-devlet tammlamalarinda genel olarak teknolojik araglar, uygulama alanlari,
vatandasglar ve paydaslar ve devletin aktif rolii gibi unsurlarin bir ya da birkagini igermektedir (Sobaci,

2012: 7-8).

E-devlet, internet ve diger dijital araglarin kullanimi vasitasiyla devlet bilgi ve hizmetlerinin ¢evrimigi
olarak vatandaslara sunulmasidir (West, 2004: 16). Gil Garcia ve Pardo’ya gore (2005: 187-188) e-
devlet, kamu hizmetlerinin verilmesinde, yonetsel etkinligin gelistirilmesinde, demokratik deger ve
mekanizmalarin tesviki i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerin yogun ve yaygimn kullanimidir. Birlesmis
Milletler ve Amerikan Kamu Y6netimi Toplulugu (2002: 1) e-devlet kavramini, “vatandaslara bilgi ve

hizmet sunmak amaciyla internet ve world wide web’den faydalanmak” olarak tanimlamaktadir.

E-devlet kavrami kendiliginden ortaya ¢ikmis bir kavram olmayip, tarihsel siire¢ icerisinde artan
gereksinmelerin ortaya ¢ikardigr ve bilisim teknolojilerinin katkilariyla sekil alacak olan devlet
anlayismin bir ifadesidir (ince, 2002: 12). Kavramin ilk kez Eyliil 1993’te Amerika Birlesik
Devletleri'nde “Ulusal Performans Incelemesi” (NPR) tarafindan ilk kez kullamldig1 goriilmektedir
(Misra, 2007: 23). Kavram, 1990’larda yayinlasmaya baslamasina ragmen kamu kurumlarinda bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanilmasi, bilgisayar tarihinin baglangicina kadar gétiiriilebilir (Gronlund ve
Horan, 2004: 714). Tarihsel siire¢ icerisinde e-devletin hangi asamalardan gecerek giiniimiize geldigi
konusunda genel kabul goren gelisim ¢izgisi Leigh ve Atkinson (2001: 6-8) tarafindan kisaca soyle

ozetlemek miimkiindiir.
Asama 1: Internetin Bilgi Paylasinn Amaciyla Kullanilmasi (1993-1998)

1990’11 yillarm sonuna kadar kamu kurumlarina ait internet siteleri pasif bir bicimde vatandaslara bilgi

sunmak amaciyla kullanilmigtir. Bu déonemde etkilesimli bir yap1 miimkiin degildir.
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Asama 2: Online Olarak Islem Yapilmas: ve Hizmet Sunumu (1998-2001) 1990°l yillarin sonundan
itibaren kamu kurumlarina ait siteler, bilgi saglayici konumdan islemsel modele dogru gecis yapmaya
baslamislardir. Bu donemde sistem yavas islediginden dolay1 etkin bir hizmet sunumundan séz etmek
pek miimkiin degildir. Bununla berber sistem vatandaglarin tiim iglemlerini yapabilecekleri bir asamaya
dogru yol almaktadir. Bu donemde vatandaslar vergi 6demeleri, sigorta prim 6demeleri ve ¢esitli

islemleri online gergeklestirebilmektedir.
Asama 3: Web Sitelerin Biitiinlesmesi (2001-?)

Bu agamada e-devlet, kamusal hizmetleri daha etkin ve biitiinsel bir sekilde vatandaslara sunumunu
icermektedir. Bu asamada e-devlet halkin problemlerini ¢6zmeye odaklanmalidir. Elektronik devlet,
dogru web sitesini bulmak i¢in taramaya ihtiyag duymadan vatandaslarina sorunsuz bir sekilde

hizmetlerini sunmalidir.
2. Elektronik Devletin Amaclari ve Yararlari

Her devlet, kendi siyasal sistemine uygun olarak, “e-devlet” kavramina farkli anlam ve igerik
yiiklemistir (Sahin, 2016: 74). Bununla birlikte e-devlet kavraminin temel unsurlari olan devlet,
vatandas, Ozel sektér ve kamu gorevlilerinin e-devlete iliskin amaclar1 da farkli sekillerde ele
almilmaktadir. Genel olarak e-devlet iic amaca yonelik ortaya ¢ikmistir. Kamu hizmetlerini yaygin ve
erigebilir hale getirmek; vatandaslarin istek ve egilimlerini hizmet {iretim ve yonetim siirecinde daha
etkin degerlendirmek ve katilimci yurttaghigin 6niinii agmak ve devlet kurumlarinin daha rasyonel ve
verimli ¢alismasini saglamaktir (Biike, 2002: 3). E-devlet anlayis1 biirokraside de koklii bir degisim ve
doniistimiin ifadesidir. Kisacasi, geleneksel devlet anlayisindan e-devlete gegiste asil amacin devletin

hizmet sundugu vatandaslarin yasam standartlarmin iyilestirilmesidir (Sahin ve Orselli, 2003: 349).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle ortaya ¢ikan ve kamu yonetiminin gerek kendi igerisinde
gerekse paydaslarina yonelik hizmet sunumdaki doniisiimiin ifadesi olan elektronik devletin birtakim
yararlar1 bulunmaktadir. Bu yararlar degerlendirilirken literatiirde bazi yazarlarin genel hatlariyla yer

verdigi, baz1 yazar/kuruluslarin ise farkli siniflandirmalara yer verdigi goriilmektedir.

Heeks (2001: 3), e-devletin saglayacagi faydalar igsel ve digsal faydalar olarak incelemektedir. Buna
gore: daha iyi ¢alisan motivasyonun saglanmasi, daha fazla siyasal kontrol olusturma ve iyi bir kamusal
imaj gelistirilmesi kamu kurumlarinin i¢sel faydalar1 olarak degerlendirilirken, vatandaglara hizmet
iiretimi, hizmetin daha ucuz saglanmasi ve yabanci yatirimcilarin tesviki ise dissal faydalari

olusturmaktadir.

Elektronik devletin yararlarina iliskin bir diger ayrim Birlesmis Milletler (2008: 7) tarafindan
yapilmigtir. Kurum i¢i faydalar ve kurum dis1 faydalar olmak {izere ikili bir ayrim yapan BM’ler kurum

ici faydalari;; kirtasiyeciligi azaltma, islem maliyetlerinin azaltilmasi, biirokratik siireclerin

Uluslararast Politik Arastirmalar Dergisi, Nisan 2018, Cilt 4, Sayi 1



Oguz Demir/ Factors Affecting The Use Of E-Government And The E-Government Perception Of Citizens

basitlestirilmesi, daha fazla etkinlik, daha fazla koordinasyon ve iletisim, seffaflig1 artirma, kurumlar
arasi bilgi paylasimi ve bilgi yonetimi giivenligi olarak ele almistir. Bunun ile birlikte, hizmetlerin daha
hizli sunumu, daha fazla etkinlik, hizmet aliminda esneklik, hizmet sunumunda yenilik, daha fazla
katilim, daha giiclii vatandas ve vatandas katiimi gibi faydalar ise kurum dis1 faydalar olarak

degerlendirilmistir.
3. E-Devlet Uygulamasinda Karsilasilan Sorunlar

E-devlet, kamu kurumlarina ve vatandaslara ¢esitli avantajlar sunarken, ayn1 zamanda gesitli sorunlari
icinde barmdirmaktadir. Basarili bir e-devlet girisimi i¢in siiphesiz sorunlarin dogru teshis edilmesi ve
astlmasi gerekmektedir. Heeks (2003: 2), gelismekte olan iilkelerdeki 40’tan fazla e-devlet projesinin
%35’nin basarisiz oldugunu %>50’sinin kismen basarisiz oldugunu %15’nin bagarih oldugu

belirtmektedir. E-devlete iliskin sorunlar iilkeden iilkeye degistigi gibi ayni iilke igerisinde farkli
bolgelerde de farklilagsmaktadir.

Bu noktada e-devlete iliskin sorunlarin neler oldugu sorusu ortaya ¢tkmadir. Literatiirde e-devlete iliskin
sorunlar farkli akademisyenler tarafindan degisik boyutlarda ele alinip incelenmistir. Schwester (2009:
113-122), Amerika baglaminda e-devletin kabul edilmesini engelleyen faktorleri sdyle ifade etmektedir:
“calisanlarin direnci, liderlik, iist diizey yetkililerin destek eksikligi, teknik engeller, giivenlik ve gizlilik

kaygis1 ve toplumsal farkindalik”.

Gil-Garcia ve Pardo (2005: 190), elektronik devlet uygulamalarinda temel sorunlari soyle ifade
etmektedir: 1) bilgi ve veri zorluklari, 2) bilgi teknolojisi ile ilgili zorluklar, 3) orgiitsel ve yonetsel
zorluklar, 4) yasal ve diizenleyici zorluklar 5) kurumsal ve ¢evresel zorluklar. E-devletin sorunlarina
yonelik caligmalar1 listesini uzatmak miimkiindiir. Fakat bu yaklasim genel bir g¢er¢eve ¢izmeyi
zorlastirmaktadir. Her arastirmaci kendi perspektifinden sorunlara iligskin farkli kilit noktalar bulmus ve

bunun lizerine odaklanmustir.

Rana, Dwivedi ve Williams (2013: 177-198), e-devlet kabuliiniin kritik zorluklarimi ve engellerini
sistematik olarak incelemis ve analiz etmistir. Zorluklari, engelleri ve kritik basar1 faktdrlerini inceleyen
ve analiz eden toplam 78 ilgili arastirma makalesi, e-devlet kabulii arastirmasi iizerine toplam 448
makale grubundan se¢ilmistir. Caliymada, farkli caligmalar tarafindan arastirilan en 6nemli arz ve talep
tarafindaki zorluklari, engelleri ve kritik basar1 faktorlerini incelemek tizere 2000-2011 yillar1 arasinda
yayinlanana makalelerden yararlanilmustir. ilgili calismalar boyunca karsilasilan en yaygin karsilasilan
zorluklar ve engeller, arz tarafiyla (yani uygulama) ilgili zorluklarin ve engellerin talep tarafina
uygulanan zorluklarin yaklasik {i¢ kat1 oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgular, teknolojik engeller,
giivenlik ve gizlilik eksikligi, giiven eksikligi, kaynak yetersizligi, dijital boliinme, kotii yonetim ve
altyaps, farkindalik eksikligi, yasal engeller, BT altyapisimin eksikligi ve esneklik gibi bulgularin bazilari
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arasinda yer almistir. Ayrica e-devlet girisimlerinin basarisi i¢in vatandaslarin memnuniyet, bilgi

dogrulugu, giivenlik ve gizlilik baz1 kritik faktorler oldugu tespit edilmistir.

4. Aragtirmanin Amaci

Aragtirma, Diizce il merkezinde ikamet eden vatandaslarin e-devlet uygulamalarini nasil algiladiklar1 ve
e-devlet ile ilgili olumlu ve olumsuz goriislerinin neler oldugunu birinci elden 6grenme amaciyla, 1-30
Ocak 2018 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Bu baglamda arastirma sonucu elde edilecek
bulgulardan hareketle e-devlet uygulamalarinin tilkemiz de benimsenmesini kolaylastiran ya da

engelleyen faktorlerin talep yanli olarak belirlenmeye galisilmaktadir.

5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni Diizce il merkezinde yerlesik 100 vatandastir. Bu c¢ergevede e-devlet
uygulamalarim1 kullanan 50 ve kullanmayan 50 vatandas ile 1-30 Ocak 2018 tarihleri arasinda
goriismeler yapilmustir. Arastirma evrenin sayica az olmasi nedeniyle, 6rneklemin tiim evreni kapsamasi

amaglanmustir.

6. Arastirmanin Yontemi

Calismada nitel bir arastirma yontemi kullanilmistir. E-devlet uygulamalarini kullanan 50 vatandas ve
kullanmayan 50 vatandas ile yar1 bi¢imlendirilmis (yar1 yapilandirilmis) miilakat yéntemi ile ortalama
olarak 15-25 dakika goriisme yapilmistir. E-devlet uygulamalarini kullanan vatandaslarin tespitinde; e-
devlet sifresine sahip olmak, Tablo 1’te gosterilen sik/¢ok kullanilan hizmetlerden bir ya da birkagin
siirekli olarak kullanma olgiit olarak kabul edilmistir. Elektronik devlet hizmetlerini kullanmayan
vatandaslarin tespitinde; e-devlet sifresi bulunmayan ve Tablo 1°te gdsterilen hizmetleri dogrudan kamu

kurum ve kuruluslarina gelerek alan vatandaslar 6l¢iit olarak kabul edilmistir.

Tablo 1: Sik Kullanilanlar-Cok Kullamlanlar

Adli Sicil Kaydi Sorgulama Mahkeme Dava Dosyas1 Sorgulama
Mobil hat sorgulama Arag Plakasima Yazilan Ceza Sorgulamasi
Askerlik durum belgesi sorgulama E-Bordro Hizmeti

Yerlesim Yeri ve Diger Adres Belgesi | Burs ve Kredi Taahhiitnamesi Onay Islemleri
Sorgulama

SGK(4A/4B/4C) Islemleri Tapu Bilgileri Sorgulama

Giinliik D6viz Kurlar Ogrenci Belgesi Sorgulama Islemleri
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Katilimcilarin kimlik bilgilerine iliskin kendilerinden bilgi talep edilmis fakat ¢alismanin metninde

anonim ifadeler kullanilmasi tercih edilmistir. Metin igerisinde katilimcilara dair ifadeler aktarilirken

her birine bir numara verilmis, erkek ve kadin olmak iizere olusan bir adlandirma kullanilmigtir.

Katilimcilara bunun bir bilimsel ¢alisma oldugu ve baska amaglar i¢in kullanilmayacagi vurgulanmstir.

Cinsiyet Yas

Ll Ll

KADIN- 14, . | 30
Gortismeci Kodu

7. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Bu baglik altinda arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri yer almaktadir. Katilimcilarin

cinsiyetlerine gore dagilimlar1 degerlendirildiginde; erkeklerin %55°1ik, kadinlarin ise %45’lik bir orana

sahip oldugu goriilmektedir. Bu baglamda arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet bakimindan

dagilimlarmin dengeli oldugu sdylenebilir.

Tablo 2: Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Kullananlar Kullanmayanlar

Say1 \ Yiizde Say1 | Yiizde
CINSIYET
Erkek 27 54 28 56
Kadin 23 46 22 44
YAS
18-28 Yas arast 15 30 6 12
29-39 Yas arast 11 22 10 20
40-50 Yas arast 10 20 15 30
51-61 Yas arast 8 16 10 20
62 yas ve iizeri 4 8 8 16
Toplam 48 96 50 100
Cevapsiz 2 4
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Toplam 50 100 50 100
EGITIM

Ilkokul 1 2 9 18
Ortaokul 7 14 12 24
Lise 22 44 17 34
Universite 15 30 10 10
Lisansiistii 5 10 2 4
Toplam 50 100 50 100
AYLIK GELIR

500 TL ve az 7 14 7 14
501-1000 TL arast 6 12 13 26
1001-2000 TL arast 14 28 13 26
2001-4000 TL arast 14 28 10 20
4001 TL ve iizeri 5 10 7 14
Toplam 46 92 45 90
Cevapsiz 4 8 5 10
Toplam 50 100 50 100
MESLEK

Is¢i-Ozel Sektor 17 34 15 30
Memur 10 20 5 10
Esnaf 4 8 5 10
Serbest Meslek 3 6 4 8
Emekli 5 10 7 15
Ev Hanminmu 3 6 8 16
Ogrenci 8 16 6 12
Toplam 50 100 50 100

Arastirmaya katilan katilimcilarm yas ozellikleri incelendiginde, katilimcilarin %21°1 “18-28 yas”,
%21°1 “29-39 yas”, %25’1 “40-50 yas”, %181 “51-61 yas”, %12’si “62 yas ve iisti” oldugu

gozlenmektedir.

Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde; %10’u “Ilkégretim”, %19°u “Ortaokul”, %39’ “Lise”,
%25’ “Universite”, %7’si Lisansiistii” mezunu olusturmaktadir. Katilimcilarin egitim durumlar

incelendiginde lise ve iiniversite mezunu kisilerin 6rneklem kapsaminda %64°i olugturmaktadir

Gelir durumu agisindan katilimcilarin %14 “500 TL ve az”, %19’u “501-1000 TL”, %27’si “1001-2000
TL”, %24’4 2001-4000 TL”, %12’si 4001 TL ve iistli” gelire sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Katilimcilardan gelir diizeyi 500 TL ve alt1 olanlarin biiyiik cogunlugunu 6grenciler ve ev hanimlari

olusturmaktadir.

Katilmeilarm %32’si “Is¢i-Ozel Sektor”, %151 “Memur”, % 9’u “Esnaf”, % 7’si “Serbest Meslek”,
%12 “Emekli”, % 11°i “Ev Hanim1” ve % 14’ii “Ogrenci” meslekleri sahiplerinden olusmaktadir.
Calismada e-devlet kullanan memurlar kullananlar arasmda %20’lik dili olusturmaktadir. Memurlarin
oranin yiiksek olmasinin nedeni gerek vatandas olarak e-devlet kullanicisi olmalar1 gerekse calistiklar:
kurumlarda e-devlet ile alakali olarak gozlem yapabilme imkanim sahip olmalarmdan

kaynaklanmaktadir.
8. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada elde edilen bulgular, arastirmaya katilan vatandaslar egitim, istihdam durumlari, gelir
durumlarinin yani sira; temel olarak “elektronik devlet uygulamalarindan yararlanma nedenleri”,
“elektronik devlet kamu yonetimi {lizerindeki etkisi”, “elektronik devlet hizmetlerinden yararlanma
amaclart ve buna etki eden temel faktorler”, “elektronik devlet kullaniminda yasanan sorunlar”
“elektronik devlete giiven ve elektronik devlet kullanimi™ ile “vatandaslarin elektronik devlet

uygulamalarindan beklentilerine”, iligkin algilari bagliklar altinda analiz edilerek incelenmistir.
9. Vatandaslarin Elektronik Devlet Uygulamalarim Kullanmama Nedenleri

Ulkemizde on yil1 askin siiredir vatandaslarin kullanimina agik olan e-devlet gerek arz yanli gerekse
talep yanli sorunlar neticesinde arzu edilen diizeyde basar1 saglayamamistir. Bu baglamda ¢alismada e-
devlet iizerinden yapilan islemleri dogrudan kamu kurum ve kuruluslarina giderek alan vatandaslara e-

devlet kullanmama nedenlerine iliskin ve e-devlet algilarina yo6nelik sorular yoneltilmistir. Bu

kapsamda,
. Diizce i1 Emniyet Miidiirliigii,
. Diizce Adliyesi,
. Diizce Vergi idaresi Miidiirliigii,
. Diizce Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii,
. Diizce Askerlik Sube Baskanlig1,
. Diizce Tapu ve Kadastro Il Miidiirliiklerine gelen vatandaslar ile goriismeler yapilnustir.

“Kamu kurum ve kuruluslarindaki islemlerinizde elektronik devlet hizmetlerinden nicin
yararlanmiyorsunuz?” sorusuna katilimcilarin bityiikk cogunlugu e-devlet hizmetlerinden haberlerinin
olmadigini, kurumlara bizzat gitmeyi tercih ettigini ve internet {izerinden islem yapmayi gilivenilir

bulmadigin belirtirken, internet ve bilgisayar kullanmay1 bilmedigini ve kamu kurumlarinin sitelerinin
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icerigi karmagik oldugu igin tercih etmedigini dile getiren katilimci sayisi oldukca az oldugu ifade

edilebilir.

Adli sicil kaydi igin Diizce Adliyesine gelen ve e-devlet hizmetlerinden haberi olmayan 26 yasinda erkek
katilime1 bu durumu su sekilde dile getirmektedir:
“E-devleti duyuyorum fakat hangi islemler yapiliyor bilmiyorum. Sifre alinmasi gerektigini
duydum birde. Séyle bir durumda var tabi devlet dairesine geldigimiz zaman baska islemlerde

yapiyoruz. Zaten kamuda islemler nasil oldugunu pek bilmiyorum. Geldigimde memurlara
soruyorum.” (Erkek-98, 26)

E-devleti duydugunu fakat kamu kurumlara gitmeyi tercih ettigini ifade eden katilimcilarin say1 oldukca
yiitksektir. Katilimcilar kamu yonetimindeki prosediirii bilmediklerini, kamu kurumlarna geldiklerinde
islemlerin nasil olmas1 gerektigini memurlardan 6grendiklerini ifade etmislerdir. Bu goriisii destekleyen

bazi ifadeler su sekilde siralanabilir:

“E-devleti internette veya televizyonda goriiyorum bazen. Sifre almadim. Zaten islemlerde e-
devlet iizerinde olsa burada bu kadar sira olmaz herhalde. Sabahtan beri kamu kurumlarinda
islemlerim var her gittigim kurumda sira var. Gorevlilere sormasam islemlerin nasil yapilacagni
inan ii¢ giin ugrasinim.” (Kadin-52, 42)

“E-devletten haberim var. Ama ben islemlerin nasil olacagmni bilmiyorum. Bir kurumda islemim
bittiginde diger kuruma ydnlendiriyorlar.” (Erkek-95, 31)

E-devlet kullaniminda onemli bir sorun alani olusturan giivenlik sorunlar1 katilimcilarm e-devlet
kullanmamasinda etkili oldugu gozlemlenmistir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu e-devlet kullanmay1

giivenilir bulmamaktadir. 34 yasinda kadin katilimc1 bu durumu su sekilde ifade etmistir.

“Ben giivenmiyorum. Hem internet iizerinden ne kadar giivenli olabilir. Neredeyse her giin
internete iizerinden bilgilerin ¢alindigi haberleri ¢ikiyor. Etrafimizda da gériiyorum. Dolayisiyla
e-devlet tizerinden yapilan islemlere giivenmiyorum.” (Kadin-58, 34)

Elektronik e-devlet kullaniminin 6niinde en biiyiik engel olan internet ve bilgisayar kullanimini bilmeme
veya erisim katilimcilarda diisiik oranda rastlanmustir. Elli yag iistii ve diisiik gelir grubu igerisinde
bulunan katilimcilarin biiyitk ¢ogunlugu e-devlet kullanmama nedenleri arasinda internet ve bilgisayar

kullanmamay1 belirtmistir. 55 yasinda emekli katilimci1 bu durumu su sekilde dile getirmektedir:

“Bilgisayardan anlasam inan hi¢ buraya kadar gelmem. Sira bekliyoruz bunun disinda maddi
kaybimiz var. Birkag¢ dakikalik islemde olsa geliyoruz.” (Erkek-61, 55)

“Bilgisayarim yok internette her zaman ulagamiyorum dolayisiyla gelmek durumundayim.”
(Erkek-67, 50)

Katilimcilardan 50 yas ve tizeri olanlarin bilgisayar ve internet kullanmayi bilmemeleri e-devlet
kullaniminda 6nemli bir engel olarak durmaktadir. Bununla birlikte diisiik gelir gruplarinin bilgisayar
ve internete erigim olanaklarina sahip olamamalari e-devlet kullaniminda 6nemli bir sorun alani olarak
belirginlesmektedir. Kamu kurum ve kuruluglarinin internet sayfalarimin karisik veya kotii oldugunu

ifade eden katilimcilarin orani diisiik diizeyde kalmistir.

10. Elektronik Devletin Kamu Yonetimi Uzerindeki Etkisi
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E-devlet uygulamalarinin kamu yonetimi {izerinde etkisi literatiirde biirokrasinin azaltilacagi, islem
hizinin artacagi, hizmet kalitesinin artacagi ve seffaf kamu yonetimi anlayisinin gelisecegi tizerinde
durulmaktadir. Bu baglamda kullanicilara kamu hizmetlerinin sunulus seklinde ve kamu yonetimimin
isleyisi agisindan olumlu ve olumsuz gorisleri sorulmustur. “E-devlet uygulamalarimn kamu
hizmetlerinin sunulus seklinde olumlu ve olumsuz nasil bir etkide bulunabilir? sorusuna
katilimcilarm % 80’1 olumlu etkileri oldugunu, % 20’sinin ise hem olumlu hem olumsuz etkileri

oldugunu belirtmislerdir.

Kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugu kamu hizmetlerin zaman ve mekana bagli olmaksizin erisim miimkiin
hale gelebilecegini, kamu hizmetlerine aracisiz olarak erisimin miimkiin hale geldigini, hizmet
kalitesinin artigini, zaman tasarrufu sagladigini, iglemlerinin hizinin artigim ve adam kayirmamn
(torpilin) oOniine gecilecegini belirtmiglerdir. Bu ifadeleri destekleyen bazi ifadeler su sekilde
siralanabilir;
“Oncelikle hizmet kalitesinin artigim diisiiniiyorum. Bunun birlikte ben esnafim is yerini birakip
stirekli olarak devlet dairlerine gitme imkanim olmuyor. E-devlet uygulamalari ile mesai saatlerine

bagli kalmadan ve hafta sonu islemlerimi halledebiliyorum. Bu benim igin hem zaman bakimmdan
hem de maddi olarak tasarruf saglamami saglyor.” (Erkek-32, 46)

“Su sekilde aciklayabilirim. 2010 yilinda Giniversiteye basladim. Ayn1 déonemde Kredi ve Yurtlar
Kurumundan kredi bagvurusu yaptim ve kredi ¢ikti. Krediyi almam igin gerekli evraklari
diizenleyerek dnce notere daha sonrada Kredi ve Yurtlar Kurumu il miidiirliigiine gittim. Noter ve
miidiirliikle ¢ok sira vardi onun igin 2 giin boyunca bu iglemlerle ugrastim. Daha sonra bankaya
gittigimde yine ayn1 sirayla karsilagtim. 2014 y1linda mezun oldum ve 2015 yilinda yiiksek lisansa
basladim. Tekrar kredi bagvurusunda bulundum. Sistem degismisti e-devlet {izerinden sézlesme
imzaladim. Bu islem yaklasik 3-4 dakika kadar kisa bir siire siirdii. Bu agidan baktigim zaman e-
devlet zaman, para ve hiz olarak ciddi avantalar sagliyor.” (Kadin-26, 26)

Hizmetin sunulusunda olumsuz etkilerini olabilecegini diisiiniin 32 yasinda 6zel sektoérde ¢alisan kadin

3

katilimer “yasli, engelli veya internet kullanmay1 bilmeyen toplum kesimlerinin zorlanabilecegini”
belirtmistir. 44 yasinda 6zel sektorde calisan erkek katilimer “karisikliga yol acabilecegini” belirtmistir.
Olumsuz etkide bulunabilecegini diisiinen katilimecilarin biiyiik bir kismi “giivenlik problemleri”

olabilecegini ifade etmiglerdir.

Kullanicilarin bityiik ¢ogunlugu “E-devlet sisteminin kamu yonetiminin isleyisi iizerinde olumlu
etkileri oldugunu diisiiniiyor musunuz?” sorusuna biirokrasinin azaldig1, tasarrufun artacagini,
islemlerin hizinin artacagini, is ylikiiniin azalacagina, kamu hizmetlerinin siirekli hale gelecegini dile
getirirken, kamu yonetiminin daha seffaf olacagini, kamu hizmetlerinin daha denetlenebilir, kagit
tilketimin azalacagina ve kamu yonetiminin daha esitlik¢i bir yapida olacagini belirtenleri orani diisiik

kalmustir.

Kamu hizmetlerinin elektronik ortamda verilmeye baslamadan 6nceki ve sonraki durumunu kiyaslayan

44 yasindaki adliye de yaz1 isleri memuru erkek katilime1 bazi toplumsal kesimlerin belirli donemler de
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yogun olarak geldigini fakat e-devlet hizmetleri ile birlikte yine bu kesimlerde azaldigini ve e-devlet
hizmetlerinin kamu y6netiminin igleyisin de olumlu etkilerini ifade etmektedir:
“20 yildir memurum ilk bagladigim donemde tabi elektronik ortamda islem yapilmiyordu. O
donemde vatandasglar rutin islerin de olsun veya baska islemlerde olsun kamu kurumuna gelerek
islemlerini tamamliyordu. E-devlet iizerinden 6rnegin adli sicil kayd1 veriliyor. Gengler 6zelinde
iiniversiteye yeni baglayanlar ve iiniversite mezunu kisiler son birka¢ yildir eski nazaran daha az
geliyor. Adli sicil kaydi vb islemler belirli donemlerde okullarin agildigi veya kapandigi donemde

cok talep ediliyor. Sade bu islem bile uzun kuyruklarmn olugmasini engelliyor. Memurlarin is yiikii
biraz olsun hafiflettigini sdyleyebilirim.” (Erkek-8, 44)

Kullanicilarin biiyiik bir kismi e-devlet iglemleri ile birlikte kamu kurumlarina gitmeksizin iglemleri
gerceklestirebildiklerini bu yolla kamu kurumlarinda yogunluklarin olugmayacagini, is yiikiiniin
azalacagni, tasarrufun artacagini, kamu hizmetlerinde siirekliligin artacagini ve islemlerin elektronik
ortamda olmasindan dolay1 biirokratik siireglerin azalacagini ifade etmektedir:
“En basit diyebilecegimiz islemler de bile bir siirli imza gerekiyor ya da farkli birimlerde
onaylatmak gerekebiliyor. Universite yillarimda 6grenci belgesi alip oylatmak icin farkli birimlere
gitmek gerekiyordu. Bence diger kurumlarda da ayni. Hicbir iglem yapmayip sadece bilgi almak
amachi kamu kurumuna gitseniz de sira bekleye biliyorsunuz. E-devlet bunu kismen ortadan

kaldirdigmmi diistiniiyorum. Bdylelikle biirokrasinin ortandan kalkabilecegini diisiiniiyorum.”
(Erkek-2, 32)

“Bence birgok olumlu etkisi var. Kirtasiyecilik azaliyor, islemler daha hizhi bir sekilde
gerceklesiyor ve bugiin git yarin gel ortadan kalkiyor. Bunlarla birlikte bence dnemli bir sey
tasarrufun saglanmasi. Kagit tiiketiminin azalmasi bagli basina 6nemli bir sey. Sadece kagit olarak
bakmamakta lazim makinalar enerji harciyor, bakim onarim bunlari da katabiliriz. Sadece fotokopi
islemlerine bakan personel dahi var.” (Kadin-50, 63)

E-devlet uygulamasi ile birlikte kamu yonetiminin daha az kagitla islemlerini gergeklestirecegini bu
yolla doga daha az zarar verilecegini ifaden eden 28 yasinda kadin katilime1 bu durumu su sekilde dile

getirmektedir:

“Ulkemizde kagt tiikketiminin dnemli bir kismini1 devlet tarafindan yapiliyor. Kamu yonetiminde
islemler yazili olmak zorunda bu bakimdan e-devlet kamu yonetiminin kagit tiiketimini
azaltacagini diistiniityorum. Bu duruma sadece ekonomik agidan bakmamak gerekiyor. Sonugta
kagit dogal kaynaklarimizdan yani agaglardan iretiliyor. Ne kadar az kagit tiikketimi o kadar
dogaya az zarar olarak goriiyorum.” (Kadin-15, 28)

E-devlet uygulamalarmi kullanmayan vatandaglar “E-devlet uygulamalarimin kamu hizmetlerinin
sunulus seklinde olumlu ve olumsuz nasil bir etkide bulunabilir?” sorusuna biiyiik cogunlugu bu
konu hakkinda bir bilgiye sahip olmadigini belirtirken, olumlu ve olumsuz etkileri bulunabilecegini
disiinenlerin oran1 daha az diizeydedir. Bilgi sahibi olmadigini belirten katilimcilar e-devlet

kullanmadiklarindan dolay1 bir mukayese yapmayacaklarini belirtmistir.

Olumlu etkide bulunabilecegini diisiinen katilimcilarin biiylik ¢cogunlugu zaman ve mekan kisitt
olmaksizin kamu hizmetlerine ulasilabilecegini belirtmislerdir. Olumsuz etkide bulunabilecegini
diistinen katilimcilarin biiyiik cogunlugu internete erisim imkani ve bilgisayar, akilli telefon vb. iletigim

araclarmi kullanamayan toplum kesimlerinin zorlanabileceklerini ifade ederken, karisikliga yol
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acabilecegini ifade eden katilimcilarin orana daha diisiik diizeydedir. Bu goriisleri destekleyen bazi
ifadeler su sekilde siralanabilir:
“Ben sahsen e-devlet ile kamu kurumlarina gelmeden islemleri yapabilecegimiz i¢in olumlu

etkileri olabilecegini diisiiniiyorum. Fakat bir bilgilendirme olabilir veya kamu spotu gibi bir sey
e-devlet anlatilabilir. Ogrenegin ben bilmiyorum ne var ne yok e-devlette.” (Kadin-97, 51)

“Muhakkak olumlu etkileri var. Ornegin sira bekleme olmaz. Ama kamuya ait islemlere de
yabanciyiz toplum olarak. Belge alacaksiniz bir bakiyorsunuz belgenin adi degismis veya o islem
kalkmis bagka islem gelmis. Bunlara da ¢6ziim bulunsa iyi olacagini diisiiniiyorum.” (Kadin-93,
52)

“E-devlet sisteminin kamu yonetiminin isleyisi iizerinde olumlu etkileri oldugunu diisiiniiyor
musunuz?” sorusuna e-devlet kullanmayan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu olumsuz cevap verdigi
goriiliirken, olumlu etkileri oldugu ifade eden katilimcilarin oraninin bir hayli diisiik oldugu soylenebilir.
Katilimcilardan olumlu etkilerinin olmadigini ifade edenlerin biiyiik kismiin; kamu kurumlarinda
yaganan siralari, biirokratik iglemlerin fazlaligin1 ve bircok islemin e-devlet iizerinden yapilamadigini

gerekge gosterdikleri ifade edilmelidir.

Kamu kurumlarinda yasanan yogunluklar ve biirokratik islemlerin fazla oldugunu, e-devlet ile bu
yogunluklarin azalmadigini ifade eden 25 yasinda 6zel sektorde galisan erkek katilimer bu durumu su

sekilde ifade etmistir:

“Sunu sdylemek istiyorum. Kama kurumlarina geldigimiz zaman her zaman olmasa dahi sira
bekliyoruz ve ¢ok fazla kirtasiyecilik var. E-devlet kullaniliyor iilkemizde fakat bakin yine sira var
ve yine fazla biirokrasi bundan dolayr olumlu etkisi pek oldugu distinmiiyorum.” (Erkek-62, 25)

Olumlu etkileri olabilecegini ifade eden katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugu; kamu hizmetlerinin hizinin
artacagini, biirokrasinin azalacagini ve tasarruflarin artabilecegini ifade etmislerdir. 32 yasinda kadin
katilimci1 biirokrasinin azalacagini ve devlettin ekonomik anlamda tasarruf saglayabilecegini su sekilde

ifade etmistir:

“Biirokrasi azalir en biiyiikk olumlu tarafi bence. Birde devlet agisindan tasarruf saglanir. Ben bir isim oluyor
ornegin bagvuruyorum bir siirii kagit veriliyor. Her giin kag bin kisi yapiyor bu islemleri boyle baktigimizda biiyiik
oranda tasarrufun saglanacagini diistinityorum.” (Kadin-100, 32)

E-devlet sisteminin kamu yonetiminin isleyisi ilizerinde olumlu etkileri oldugunu diisiinen tiim
katilimcilarm; kamu hizmetlerinin hizinin artacagini, biirokrasinin azalacagini ve tasarruflarin

artabilecegini yoniinde benzer tutum sergiledikleri sdylenebilir.
11. Elektronik Devlet Kullammnda Yasanan Sorunlar

Goriismeler esnasinda en kisa diyaloglar e-devlet kullamminda yasanan sorunlar yani e-devlet
kullaniminda gerek hizmeti almadan 6nce gerek hizmet alimi sirasinda karsilastiklari problemlere iliskin
olmustur. Bu baglamda cevaplara bakildiginda katilimcilarin biiyiik kismi (34 katilimci) e-devlet
kullamminda sorun yagsamadiklarin belirtmistir. Sorun yasamadigini belirten 34 katilimcidan 13’ e-

devlete yeni ara yliz tasarimin eklenmesinden sonra hizmet aliminda problemlerinin kalmadigini ifade
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etmigtir. 18 Aralik 2017 yilinda e-devlet yeni ara yiizii ile birlikte arama islevini 6n plana g¢ikararak

vatandaslarin hizmetlere dogrudan, hizli ve kolay sekilde erigsmesini sagladig sdylenebilir.

“E-devlet iizerinden yaptigimz islemlerde en ¢ok sorun yasadigimz husus nedir?” sorusuna sorun
yasadigin belirten katilimeilarin yanitlarina bakildiginda erisim problemi ve sistemin hatasi vermesi
cevaplar1 6n plana ¢ikarken bekleme siirelerinin uzun oldugu dile getirenlerin orani oldukga diistiktiir.
Sorun yasadigi dile getiren katilimcilarin yeni ara yiiz tasarimindan sonra kamu hizmetlerini arama ile

ilgili sorunlarinin kalmadig: ifade etmektedir.

E-devlete yeni ara yiiz ile sorunlariin kalmadigini dile getiren katilimcilar arama kolayliginin yam sira
hizmetlerin, farkli kategoriler altinda gruplanarak, erisimleri daha kolay hale geldigini

diistinmektedirler. 47 yasindaki 6gretmen bu iddiasini su sekilde dile getirmektedir:

“Neredeyse ilk kullanima agildig1 glinden itibaren kullaniyorum e-devleti bugiine kadar yasadigim
sorun verilen kamu hizmetlerine kolay ulagim saglanamiyordu. Bir belge alacaksiniz birkag islem
yapmaniz gerekiyordu. Simdi sistem de degisiklik yapildi dolayisiyla hangi islemi yapacaksaniz
bir kelime ile aratmak miimkiin. Sunu da ilave edeyim kamu hizmetlerini de ayirmislar bu bence
¢ok iyi kullanim agisindan.” (Kadin-36, 47)

E-devlet lizerinden yapilan islemlerde en ¢ok sorun yasanilan erisim problemi ve sistemin hatasi vermesi
kullanicilar tarafindan belirli donemde, kismen veya gegici siireyle oldugu ifade edilmistir. Ozellikle
bazi donemler de kamu hizmetlerine yasanan talep yogunlugu nedeniyle sistemin tamamen ya da kismen
islememesi kullanicilar tarafindan siklikla ifade edilmistir. Yine kullanicilar yapilan islemlerde hata

vermesinin gegici siireyle oldugu dile getirilmistir. Bu goriisii destekleyen bazi ifadeler su sekildedir:

“Her zaman olmasa da bazen e-devlet ¢okiiyor. Oyle zannediyorum iiniversite ile ilgi bagvuru veya
kayit igslemlerin de olabilir. Bu donemde giris yapamiyorum veya sisteme giris yapsam dahi
islemleri gergeklestiremiyorum. Bu en fazla bir giin belki o kadar bile siirmiiyor.” (Erkek-11, 19)

“Islemlerin biraz uzun siirmesi benim yasadigim sorun olarak sdyleye bilirim. Bunun disinda e-

devletin ¢oktiigii giinler de erisim sorunu yasaniyor ama kisa siireli oluyor genellikle.” (Erkek-35,
39)

Ulkemizde belirli donemlerde yasanan basvuru, kayit islemi veya sorgulama islemlerine yogunluk
nedeniyle e-devlet sisteminin tamamen veya kismen erisime kapanmasi katilimcilar tarafindan siklikla
vurgulanmigtir. Bununla birlikte yine ayni1 donemleri kapsayan giinlerde islemlerin yavas veya gec

islemesi katilimcilarin karsilastiklari sorunlar arasinda yer almaktadir.
12. Elektronik Devlete Duyulan Giiven ve Elektronik Devlet Kullanim

E-devlet uygulamalarmin basariya ulagsmasinda en basat faktor giivenlik sorunlarmin minilimize
edilmesi gelmektedir. E-devlet, kamu kurumlar1 ve 6zel sektoriin yani sira toplumun tiim kesimleri
tarafindan “giivenli” hissettikleri takdirde basarili oldugu sik¢a vurgulanmaktadir. Bu baglamda
kullanicilara, Tiirkiye’deki e-devlet sisteminin giivenli bir sekilde isleyip islemedigi, yapilan iglemlerde
giivenlik endigelerinin olup olmadigi ve e-devlet uygulamalarmin devlete ve kamu kurumlarina olan

giiveni nasil etkiledigi sorular1 sorulmustur.
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“Sizce Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalar1 giivenli bir sekilde mi islemektedir?” sorusuna
kullanicilarin %46°s1 giivenli bir sekilde isledigini, %34’ kullanici giivenli bir sekilde islemedigini ve
%20’si kullanicimin konuya dair teknik bir bilgi veya buna iligkin olarak bir kanaate sahip olmadiklarini
belirtmistir. E-devlet uygulamalarinin giivenli bir sekilde isledigini diisiinen katilimcilarin “bugiine
kadar herhangi bir giivenlik sorunu ile karsilagmamig olmasi” sistemin gilivenli isledigine dair
diistincelerinde etkili oldugu gozlemlenmistir. E-devlet uygulamalarinin giivenli bir sekilde islemedigini
diistinen kullanicilar, sistemin internet {izerinden olmasinin her zaman bir risk doguracagi ve bazi basin
ve yayin organlarinda cikan haberlere istinaden bu kani sahip olmasinda 6nemli faktdr oldugu

sOylenebilir.

E-devlet uygulamalarimin giivenli bir sekilde isledigini diisiinen 29 yasinda doktora &grenci erkek
katilimer Tiirkiye’de e-devlet giivenligi acisindan herhangi bir olumsuzluk yasanmadigi ve bazi basin
yayin organlarin vatandaglarin kimlik bilgilerinin ¢alindigia dair haberlerin yalan oldugu belirli

araliklarla bu haberlerin yapildigini ve bunun kasith olarak yapildigi su sekilde dile getirmistir:

“Bence gayet giivenli igliyor. Bugiine kadar ben hi¢ duymadim ne de kendim karsilastim e-devlet
ile ilgili olarak giivenlik sorununun yasandigimni. Benim bilgisayarimda lisansl anti viriis programi
var e-devlet sistemine giris yaptigimda program devre dis1 kaliyor. Haber sitelerinde gériiyorum
50 milyon vatandagin kimlik bilgileri ¢alindigi haberlerini yillardir ayn1 haber var bazi haber
siteleri e-devletten c¢alindi falan yaziyor bu haberler yalan ve maksatli olarak yapildigini
diisiiniiyorum. Vatandaslar1 yanls yonlendirme maksatti ile yapildigini diigiiniiyorum.” (Erkek-
28, 29)

“Bence giivenli isliyor hem giivenlik agisindan sikintil bir sey olsa devlet zaten bu sistemi yapmaz.
Bana gore vatandasta e-devlet sistemi sayesinde ¢ogu seyi 6grenebiliyor. Mobil hat sorgulama
sistemi var bunun sayesinde ilizerimize hat acilip agilmadigi kontrol edebiliyoruz dolayisiyla
actlmigsa hemen islem baglatabiliyoruz. Bu agidan baktiginiz zaman e-devlet sistemi
giivenligimize sagliyor.” (Kadin-48, 52)

E-devlettin lilkemizde giivenli bir sekilde islemedigini diisiinen 52 yasin esnaf katilimei sisteme olan

giivensizliginde basin ve yayin organlarinda ¢ikan haberlerin etkili oldugunu vurgulamaktadir:

“Ulkemizde bu sistemin giivenli bir sekilde isledigine inanmryorum. Yakin gegcmiste medyaya
yansiyan ve ciddi iddialar i¢eren haberlerde sayilari milyonlari bulan kisilerin bilgilerinin ¢alindig1
soylentileri yayildi. Ve bu haberler maalesef yalanlanmadi.” (Erkek-45, 52)

Goriismelerde dikkat c¢eken bir nokta, katilimcilarin “E-devlet iizerinden yaptigimz islemlerde
giivenlik endiseniz var m1?” sorusuna verdigi yanitlarda goriilebilir. Katilimcilar her iki soruda da
benzer tutum goéstermistir. Katilimcilardan Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalarinin giivenli bir sekilde
isledigini belirtenler, e-devlet iizerinden yaptig1 islemlerde giivenlik endisesinin olmadigimi ifade
ederken, Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalarinin giivenli bir sekilde islemedigi dile getiren katilimcilar,
e-devlet lizerinden yaptig1 islemlerde giivenlik endisesinin oldugu ifade etmistir. Bununla birlikte “Sizce
Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalar1 giivenli bir sekilde mi islemektedir?” sorusuna goriis
belirtmeyen katilimcilardan 7°si e-devlet lizerinden yaptigi islemlerde giivenlik endisesinin olmadig

belirtmistir.
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Goriismelerde 6n plana ¢ikan bir diger nokta, “Sizce Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalar: giivenli bir
sekilde mi islemektedir?” sorusuna goriis belirtmeyen katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun islem
boyutunda giivenlik endigesinin olmadigini diisiinmeleridir. 19 yasinda iiniversite 6grencisi olan kadin
katilimc1 bu konuyu su sekilde yorumlamaktadir:

“E-devlet iizerinden yaptigim islemlerde giivenlik endisem yok. Ornegin simava bagvuruyoruz bir

onay kodu var veya diger islemlerde de ayn1 sekilde. Bu daha ¢ok kamu kurumlari ile alakali bir

durum oldugunu diisiiniiyorum. Sonugta sunulan kamu hizmetinin sorumlulugu kamu kurumlarina
ait. Bir sorun olmasi durumunda yaptigimiz islemi kanitlayabiliriz.” (Kadin-11, 19)

E-devlet uygulamalarinin siklikla vurgulanan yararlarindan biri de e-devletin kamu kurumlarina olan
giiveni pekistirecegi ve nihayetinde devlete olan giiveni artiracagi yoniindedir. Bu baglamda
kullanicilara “Sizce e-devlet uygulamasi devlete ve kamu kurumlarina olan giiveni nasil etkilemektedir?” SOrusu
yoneltilmistir. Katilimcilarin %66°s1 e-devlet uygulamalarinin devlete ve kamu kurumlarina olan giiveni
artiracagini ifade ederken, %34l e-devlet uygulamalari ile devlet ve kamu kurumlarina giiven arasinda

bir iligkinin olmadigini1 ve kamu kurumlarina giivenin bagka faktorlere bagl oldugu ifade etmistir.

Elektronik devletin devlette ve kamu kurumlarina olan giiveni artiracagini diisiinen katilimcilarm biiyiik
¢ogunlugu internet ortaminda islemlerin daha hizli denetlenebilir olacagini, kamu kurumlarinin daha
seffaf bir yapida konumlanacagini ve sikdyet mekanizmasmin etkin islemesinden kaynakli oldugunu

ifade etmislerdir. 40 yasinda bankada c¢alisan bir erkek katilimc1 bu konuyu su sekilde yorumlamaktadir:
“Ben iiniversiteden yaklagik 18 yil 6nce mezun oldum. Universite bitirdikten sonra yiiksek lisans
yapmaya karar verdim fakat giremedim. Farkli sehirde bagvurulari takip etmek veya bagvurmakta
zordu. Girdigimiz sinavlarin sonuglari veya kag¢ kisi hangi puan ile bagvurdu bunlar1 zaten
goremiyorsunuz. Gorseniz dahi kime itiraz edeceksiniz. Simdi bakiyorum sosyal medyada olsun
veya baska mecralarda usulsiiz bir ilan veya baska tiirden seyler olsun hemen toplum tepki

gosteriyor ve bununla ilgili bir sikdyet mekanizmasi var. Ve en 6nemlisi islemler herkesin gozii
oniinde seffaf bir sekilde. Bu 6rnek bile kurumlara olan giiveni artirir.” (Erkek-33, 44)

E-devlet uygulamalari ile devlet ve kamu kurumlarina giiven arasinda bir iliskinin olmadigini ifade eden
kullanicilarin bityiik kismi giivenin siyasal, demografik, ekonomik ve sosyal faktorlere bagl oldugunu
diistinmektedir. Yine goriisiilen kisilerin biiyiik cogunlugu e-devletin olumlu yanlar1 oldugunu fakat
devlette ve kamu kurumlarma olan giivenle ile dogrudan bir iligkisinin olmadig1 diisiinmektedir. Bu
goriisii destekleyen bazi ifadeler su sekildedir:

“Sisteme olan giivenin demografik faktorlere gore degisebilecegini diisiiniiyorum. E-devlet

uygulamasindan dolay1 herhangi bir magduriyet yasayan bir kisi, her ne sebeple olursa olsun,
sorumlulugu kars1 tarafa yiikleyecek ve ciddi giiven problemi yasayacaktir.” (Erkek-24, 27)

“E-devlet lizerinden adalete hizmetleri ¢ok iyi olabilir fakat bu mahkemelerin ¢ok iyi isledigine
veya ona olan giivenimizi artirmaz. Bu konuda giivenin baska faktoérlere bagli oldugunu
diigtintiyorum.” (Kadin-39, 43)

Orneklem kapsaminda e-devlet kullanicis1 olmayan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu “Sizce

Tiirkiye’deki e-devlet uygulamalar1 giivenli bir sekilde mi islemektedir?” sorusuna giivenli bir
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sekilde islemedigini belirtirken, bir fikrinin olmadigim ve giivenli bir sekilde isledigini diisiinen

katilimcilarm orant daha az kalmustir.

E-devlet kullanan ve kullanmayan katilimcilarm giivensizlik konusunda benzer tutum gosterdikleri yani
e-devlet uygulamalarinin internet iizerinden olmasinin her zaman bir risk doguracagi ve bazi basin ve
yayin organlarinda ¢ikan haberlere istinaden bu kani sahip olduklari ifade edilebilir. 40 yasinda erkek

katilime1 bu durumu su sekilde dile getirmektedir:

“Bana gore internet her zaman giivensiz bir ortam olmustur. Bugiin bakiyorsunuz internet magdur
olan binlerce kisi var. E-devlet o da internet {izerinden dolaysiyla ne kadar giivenilebilir. Gegen
televizyonda gordiim aksam haberlerinde milyonlar kisinin sayisini1 tam hatirlayamayacagim
bilgileri galinmis. Demek ki bu olabiliyor.” (Erkek-63, 40)

“Islemiyor bence ciinkii kse yazilarm da okuyorum bazen kisisel bilgileri calind: diye. E-devlete
nasil giivenecegiz bu konuda.” (Kadin-75, 38)

E-devlet uygulamalarmi kullanmayan katilimcilarin bityiik kismi “Sizce e-devlet uygulamasi devlete
ve kamu kurumlarina olan giiveni nasil etkilemektedir?” sorusuna “fikrim yok” ve “degistirmez”
seklin yanitlarken, artirabilecegini diisiinen katilimcilarin orami daha diisiik kalmistir. Bu goriisleri

destekleyen bazi ifadeler su sekilde siralanabilir:

“Degistirmez diyebilirim. E-devlet bence bir ara¢ kamu hizmetlerinin sunumunda bunun giivene
ne kadar etkisi olabilir.” (Erkek-71, 52)

“Kamu kurumlarma giivenin bagka faktorlere bagli oldugunu distiniiyorum. Sadece e-devlet
uygulamalari ile giivenin pekisebilecegini zannetmiyorum. ” (Erkek-73, 48)

13. Elektronik Devlet Hizmetlerinden Yararlanma Amagclari ve Buna Etki Eden Temel Faktorler

E-devletin kullanim amagclarinin yas, cinsiyet, egitim ve istihdam durumuna goére farklilastigi
sOylenebilir. Goriismeler esnasinda katilimeilarin e-devleti kullanma amaglari1 ve buna etki eden temel
faktorlerin neler olduguna iliskin sorular yoneltilmistir. Bu baglamda cevaplara bakildiginda benzer
kosullar1 yasayan kisilerin e-devleti kullanma amaclarinda da bir benzerlik s6z konusu oldugu ifade
edilebilir. Ogrencilerin sinav bagvurusu, Ogrenci belgesi sorgulama, kredi ve yurtlar kurumu ait
islemlerini yogun gergeklestirdigi, 6zel sektor ve kamu ¢alisanlarinin, sosyal giivenlik, maliye ve adalet

iligkin islemleri sik kullandig1 sdylenebilir.

“E-devlet uygulamalarinda en ¢ok yararlandigimz islemler nelerdir? Neden?” sorusuna verilen
yanitlara bakildiginda sosyal gilivenlik ve sigorta, adalet, sikayet ve bilgi edinme, telekomiinikasyon,
egitim, trafik ve ulasim, vergi har¢ ve cezalar ve saglik kategorileri 6n plana ¢ikarken tiim katilimcilarin
kullandig1 e-devlet uygulamasi “mobil hat sorgulama” olmustur. Katilimcilarin biiyiik bir kismi son bir

yil icerisinde diizenli olarak mobil hat sorgulamasi yaptiklarini ifade etmistir.

Ulkemizde son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinin daha erisilebilir olmasi ve bu araglarmn
cesitliligin glinden giine artmasindan kaynakli olarak, vatandaglar bu gelismeleri takip edemez hale

gelmekte ve getirdigi risklerin farkina varamamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojileri vatandaslar
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acisindan biiylik kolayliklar saglamis olsalar da son yillarda basin ve yaym organlarinda siklikla

vurgulanan telefon dolandiriciligi dolandiricilik yontemleri arasinda basi cekmektedir.

Gecmiste kendi adina agilan telefon hatt1 sebebiyle magduriyet yasadigini belirten 37 yasinda bir kadin
katilimc1 bu durumu su sekilde ifade etmektedir:
“Benim tanimadigim kisi ya da kisiler olabilir, {izerime hat agmiglar. Ben bunu daha sonra
6grendim. Ondan sonra bir siire bununla ugrastim hem maddi hem manevi olarak zarar. E-devlette

mobil hat sorgulamay goérdiigiim giinden itibaren ne olur ne olmaz diye ayda 2 ya da 3 kez kontrol
ederim.” (Kadin-41, 37)

Gorlismeler 6n plana ¢ikan bir diger 6nemli husus, lizerine kayitli ara¢ bulunan katilimcilarin arag
plakasina yazilan ceza sorgulama ve hizli gegis sistemi HGS hesap bilgileri sorgulama iglemlerini
diizenli olarak yaptiklarmi dile getirmislerdir. 29 yasinda erkek katilimci bu durumu su sekilde dile
getirmistir:
“Giin igerisinde siirekli ara¢ kullantyorum dolayisiyla gerek sehir i¢i gerek sehir disina trafik
kurallarin1 ihlal ettifim oluyor. Bundan dolayr e-devletten kontrol ediyorum erken &deme
acisindan. Bir de trafik cezalar1 adresime geldigini pek hatirlamiyorum. HGS’de ayn1 bu agidan

sehir disina cikarken otoyoldan geciyorum ona da ceza sorgularken veya sehir disina cikarken
bakiyorum.” (Erkek-28, 29)

Gortismelerde 6ne ¢ikan diger bir nokta, katilimcilarin tamaminin geleneksel hizmet sunumu ve e-devlet
lizerinden yapabilecegi islemlerde ilk tercihinin elektronik devlet olmasidir. “Geleneksel hizmet
sunumu veya e-devlet iizerinden yapabileceginiz islemlerde ilk tercih ettiginiz hangisidir?
Neden?” sorusuna katilimeilar tamamu e-devlet olacagini ifade etmistir. Bu baglamda e-devleti tercih
edecegini ifade eden katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu kolay ulasilabilir olmasi, zaman tasarrufu
saglamasi ve haftanin yedi giinii yirmi dort saat islem yapma olanagina sahip olunmasi e-devleti ilk

tercih etmesinde etken oldugu s6ylenebilir. Bu goriisli destekleyen bazi ifadeler su sekilde siralanabilir:

“Kesinlikle e-devleti tercih ederim. Hem maddi hem zaman agisindan. E-devlet yaygin olarak
kullanilmiyor maalesef dolaysiyla en kolay islerde dahi kamu kurumlarinda sira oluyor.” (Erkek-
32, 46)

“E-devlet ben ilk tercihim olur. Hem hizli bilgiye ulasim hem de vakit agisindan bana ¢ok kolaylik
sagliyor.” (Kadin-14, 22)

Katilimcilar e-devleti kolay ulasilabilir olmasi, zaman tasarrufu saglamasi ve haftanin yedi giinii yirmi
dort saat islem yapma olanagina sahip olunmasi nedeniyle tercih ettiklerini ifade etmislerdir.
Katilimcilarin giin igersin de kamu kurum ve kuruluglarina her zaman gitme olanagina sahip olmamasi

e-devleti ilk tercihte 6nemli faktor oldugu ifade edilebilir.
14. Vatandaslarin Elektronik Devlet Uygulamalarindan Beklentileri

E-devletin en 6nemli aktorlerinden biri olan vatandaglarin e-devlete dair beklentileri biiylik 6nem arz
etmektedir. Bu kapsamda kullanicilara “Mevcut e-devlet hizmetleri sizce yeterli mi?” sorusu

yoneltilmistir. Kullanicilarin % 60’1 mevcut hizmetlerin gelistirilmesi yoniinde diisiincelerini ifade
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ederken, kullanicilarn %40’1 mevcut hizmetlerin yeterli buldugunu dile getirmistir. Hizmetlerin
gelistirilmesini diislinen katilimeilarin biiyiik cogunlugu e-devlet hizmetlerinin son birkag yil iginde
gelistigini ve daha ¢ok bilgilenmeye yonelik iglemlerin oldugunu dile getirmislerdir. Mevcut hizmetleri
yeterli bulan katilimecilarin biiyiilk ¢ogunlugu “kendilerine ydnelik islemlerin e-devlet iizerinden

yapilabilmesi” hizmetleri yeterli bulmada en 6nemli faktor oldugunu belirtmiglerdir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin giiniimiizde siirekli gelistigini, e-devletin iilkemizde son birkag yilda
onemli mesafe kat ettigini fakat tam manasiyla yeterli olmadigini, biirokratik siireclerin gerek kamu
kurumlarinda gerekse e-devlet lizerinde yapilan islemlerde azaltilmasi gerektigini diisiinen 27 yasinda
ozel sektorde ¢alisan kadin katilimer bu durumu su sekilde dile getirmektedir:
“E-devletin su an bilgilenme veya sorgulama islemleri olarak tabir edebilecegimiz islemlerinden
siklikla yararlantyorum. Ama gelistirilebilecegini diisiiniiyorum. Sadece bilgi almak i¢in degil de
diger islemleri de e-devlet {izerinden yapabilmeliyiz. Teknoloji ¢ok hizli degisiyor buna kamu
kurumlarinin ayak uydurmasi bugiin igin zor goziikiiyor. Ulkemizde miithis bir biirokrasi var. Ister
istemez bu e-devlet iglemlerini de etkiliyor. Cok degil birkag y1l 6nceye kadar e-devlet iizerinden
aldigimiz bir kuruma ait belgeyi baska bir kamu kurumu kabul etmeye biliyordu. Veya bir kamu
kurumunun elektronik islemleri ¢ok iyi diizeydeyken diger kamu kurumun sistemi ¢ok kotii veya

hi¢ islemiyor. Bence biitiin kurumlara standart getirilmeli ve bu isin iistiine diisiilmeli.” (Kadmn-
25, 27)

Mevcut e-devlet hizmetlerinin yeterli bulan katilimcilardan 62 yasinda emekli erkek katilimei e-devlet
lizerinden yaptig1 islemleri yeterli bulmasini su sekilde ifade ediyor:
“Emekliyim yandan bir is yapmiyorum. E-devlet iizerinden yaptigim islemlerin biiyiik ¢ogunlugu

sorgulama islemleri. Trafik cezasi veya ilag sorgulama gibi dolayisiyla benim isimi goriiyor.”
(Erkek-15, 62)

“Yeterli oldugunu diisiiniiyorum yani yapilabilecek biitiin islemler var e-devlette. Bazi islemleri
geregi mecbur kamu kurumlarima gitmemiz gerekiyor. Onun diginda e-devlette benim bildigim
2000’nin tizerinde islem yapilabiliyor.” (Kadin-38, 58)

“E-devlet uygulamasinda beklentileriniz nelerdir?” sorusuna kullanicilarin biiyiik cogunlugu
bilgilenme islemlerinden daha ¢ok etkilesime doniik iglemlerin e-devlet sisteminde olmas1 gerektigini
ifade ederken gerek kamu yonetimi gerekse e-devlet uygulamalarma yonelik teknik bilgilerinin
yeterince olmadigini dolayisiyla e-devletten beklentilerini dile getirmeyen kullanicilarin sayist oldukca

azdir. Bu goriisii destekleyen bazi ifadeler su sekilde sirlanabilir:
“E-devletten yaptigimiz iglemlerde sorgulama islemleri veya bilgilenme islemleri bunun disinda
e-devletten aldigimiz bir belgeyi yine bagka bir kuruma gétiirmemiz gerekebiliyor. E-devlet

iizerinde belgeyi yiikleyebiliriz veya baska bir seyde olabilir. Benim beklentim bu yonde.” (Kadin-
22, 25)

“E-devletten beklentim sosyal medya platformlarina benzer bir sekilde olabilir. Ornegin
fotografimizi yiikleyebilecegiz. Bunun sayesinde dilek¢e vermemiz gerekiyorsa e-devlette
diizenleyip verebiliriz. Bagka islemlerde olabilir.” (Erkek-12, 20)

E-devlet kullanicis1 olmayan katilimeilarin biyiik gogunlugu “E-devlet uygulamasinda beklentileriniz
nelerdir?” sorusuna daha fazla e-devlet hakkinda bilgi sahibi olmayi dile getirirken, beklentisi olmayan

ya da fikir belirtmeyen katilimcilarin oranmi diigiik olmustur. Yine katilimcilarin biiyilk cogunlugu e-
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devlete nasil kullanilacagi ve ne tiir islemler yapildigim bilmediklerini ifade etmislerdir. E-devlet
uygulamalarinin  basartya ulasmasinda toplumun tim kesimlerine wulagsmasi ve gerekli

bilgilendirilmelerin yapilmasi biiyiik 6nem arz etmektedir.

E-devlete sunulan kamu hizmetlerini bilmedigini ve kullanmak i¢in sifreyi nereden ve nasil alinacagini

bilmedigini ifaden eden 52 yasinda kadin katilime1 bu durumu su sekilde ifade etmektedir:

“Nasil kullanildigini bilmiyorum. Bu konuda daha fazla bilgilendirilme yapilmasi lazim. Sifre
almak gerektigini duymustum. Ama nerden alinir nasil almir sormadim. Binlerce kamu hizmetti
sunuluyormus benim haberim yok. Yani bu konuda daha fazla bilgilendirilsek buraya kadarda
gelmemize liizum kalmayacak.” (Kadin-80, 52)

“Bir reklam gibi veya brosiir de olabilir e-devlet anlatilsa veya kamu kurumlarinda kitapgik
seklinde anlatilsa bence iyi olur. Simdi kamuda igimiz oluyor acil hemen gelme geregi duyuyoruz.
E-devlette oldugunu bilsek oradan yapmaya ¢alisiriz.” (Erkek-81, 47)

“Daha fazla kendisini anlatmasini bekliyorum. Biitiin toplumun ilgisi ¢ekebilecek uygulamalar
falan olabilir. Bir nevi reklam amagl yani.” (Erkek-82, 45)

SONUC VE ONERILER

Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli degisim ve doniisim, hayatin tiim alanlarimi derinden
etkilemektedir. Tarihsel siire¢ icerisinde gelisen e-devlet, gerek toplumsal yapidaki gerekse yonetim
anlayisidaki degisimin bir sonucudur. Geleneksel hizmet anlayigina bir rakip olarak degil, onun
tamamlayicisi olarak diistiniilen e-devlet ile kamu hizmetleri daha etkin, hizli ve kaliteli sunulabilmesi

olanagina kavusmustur.

Ulkemizde 6nceleri proje bazli yiiriitiilen ¢alismalarin 2000°1i yillara kadar beklentilerin altinda kaldig1
sOylenebilir. 2008 yilinda kamu hizmetlerinin tek ¢ati “e-devlet kapis1” altinda hizmete sunulmasi bir
doniim noktast olusturmustur. Gegen 10 yillik siire zarfinda e-devlet 2400’ askin hizmet ve yeni
tasarmmu ile kullanici odakli bir goriiniim aldig1 sdylenebilir. Ulkemizde e-devlet uygulamalarmin gerek
kurum i¢inde gerekse kurumlar arasi biitiinciil bir yapida yiiriitilememesi, kamu kurumlarinda yasanan
idari ve teknik aksakliklar ve gerekli yasal diizenlemelerin yapilamamasi e-devlet hizmetlerinin 6niinde

engeller olarak durmaktadir.

E-devlet dair toplumsal algiy1 6lgmeye hedefleyen bu ¢alisma, Diizce ilinde (55 erkek, 45 kadin) toplam
100 katilimer ile derinlemesine yar1 yapilandirilmig miilakat yontemi ile gergeklestirilmistir. Calisma
sonunda “‘elektronik devlet hizmetlerinden yararlanma amaglar1 ve buna etki eden temel faktorler”,
“elektronik devlete gliven ve elektronik devlet kullanimi”, “vatandaslarin elektronik devlet
uygulamalarindan beklentileri”, “elektronik devlet kullaniminda yasanan sorunlar”, “elektronik devlet

kamu yonetimi iizerindeki etkisi” ve “elektronik devlet uygulamalarindan yararlanma nedenleri”

basliklarina iligkin bulgular elde edilmistir.
One Cikan Bulgular

Bu baslik altinda saha arastirmasina dair bulgular ve bu bulgulara dayali olarak oneriler siralanacaktir.
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. Katilimcilarin ¢ok az bir kism bilgisayar, akilli telefon ve internet kullanmadiklarim ifade
etmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojisi araglarimi kullanmayan katilimeilar yash ve diisiik gelir sahibi

kisilerdir.

. E-devlet uygulamalarini kullanmadigimi ifade eden katilimeilarin biiylik bir kismi, kamu

kurumlarina bizzat gitmeyi tercih ettigini ve internet {izerinden iglem yapmayi giivenilir bulmamaktadir.

. E-devlet uygulamalarim kullanan katilimcilar “e-devlet algis1” pozitif yondedir. Kullanicilar,
e-devlet uygulamalarini gerek kamu hizmetlerinin sunulusunda gerekse kamu hizmetlerinin siireglerine

olumlu etki yapacagi yoniinde bir egilimi oldugu ifade edilebilir.

. E-devlet uygulamalarmi kullanan vatandaslara gére mevcut hizmetler, kamu hizmetlerinin
sunulusunda; kamu hizmetlerin zaman ve mekana bagli olmaksizin erisim miimkiin hale gelebilecegini,
kamu hizmetlerine aracisiz olarak erigimin miimkiin hale geldigini, hizmet kalitesinin artigini, zaman
tasarrufu sagladigini, islemlerinin hizinin artigin1 ve adam kayirmanin (torpilin) 6niine gecilecegini,
kamu yoOnetiminin isleyisinde ise, biirokrasinin azaldigi, tasarrufun artacagini, islemlerin hizinin

artacagini, is yiikliniin azalacagina ve kamu hizmetlerinin siirekli hale gelecegini dile getirmislerdir.

. Kullanicilarin  ¢ok az bir boliimi e-devlet hizmetlerinin sunulusunda olumsuzluklarin
yasanabilecegini ifade etmislerdir. Katilimeilar yagli, engelli veya internet kullanmay1 bilmeyen toplum

kesimlerince zorlanabilecegini ve karisikliga yol agabilecegini ileri siirmiislerdir.

. E-devlet kullanict olmayan katilimeilarin bityiik bir boliimii kamu hizmetlerinin stire¢lerinde ve

sunulus seklinde e-devlet uygulamalarini kullanmaktan kaynakl olarak goriis bildirmemislerdir.

. E-devlet kullanicilarmin biiyiik ¢ogunlugu e-devlet kullammminda sorun yasamadigimi ifade
ederken, sorun yasadigini ifade eden katilimcilarin en ¢cok problem yasadigi husus erisim problemi ve

sistemin hata vermesi oldugunu dile getirmislerdir.

. Giiven duygusu toplumsal iliskilerin temelini olusturmaktadir. Arastirmada e-devlet kullanan
ve kullanmayan katilimcilarin giiven konusunda farklilagtigi goriilmektedir. E-devlet kullanicisi
katilimcilarm giliven egiliminin yiiksek oldugu, kullanmayan katilimcilarin gliven egiliminin daha diisiik

oldugu sdylenebilir.

. Bu baglamda e-devlet kullanicilarinin biiyiik ¢ogunlugu Tirkiye’de e-devlettin giivenli bir
sekilde isledigini ve e-devlet {izerinden yaptig1 islemlerde giivenlik endisesinin olmadigimi ifade
etmistir. Glivenlik endisesinin olmadigini dile getiren katilimcilarin “giiven” duygusunda basat faktor
daha 6nce giivenlik sorunlar1 ile karsilagmig olmamasidir. Kullanicilardan glivenlik endigesini oldugunu
ifade eden katilimcilarin, e-devlettin internet {izerinden olmas1 ve basin ve yayin organlarinda ¢ikan

haberlerin etkili oldugu sdylenebilir. Yine kullanicilarin biiyiik bir boliimii elektronik devletin devlette
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ve kamu kurumlarina olan giiveni artiracagini ifade etmistir. Kullanicilarin tamam giiven ve giivenligi

iligkin sorularda benzer tutum gosterdigi soylenebilir.

. E-devlet kullanicis1 olmayan katilimcilarda Tiirkiye’de e-devlettin giivenli bir sekilde
islemedigi ve elektronik devletin devlette ve kamu kurumlarina olan giiveni artirmayacagina yonelik

egilimin yiiksek oldugu sdylenebilir.

. E-devlet kullanan ve kullanmayan katilimeilarin giivensizlik konusunda benzer tutum
gosterdikleri yani e-devlet uygulamalarinin internet iizerinden olmasinin her zaman bir risk doguracagi

ve bazi basi ve yayin organlarinda ¢ikan haberin etkili oldugu ifade edilebilir.

. E-devletin kullanim amaglari cinsiyet, yas, egitim ve istihdam durumuna gore farklilagsmaktadir.
Toplumda benzer kosullar1 yagan kisilerin benzer hizmet kategorilerinde hizmet aliminin yogunlastigi
goriilmektedir. Katilimcilarin tamami bir yil igerisinde “mobil hat sorgula” hizmeti kullanmistir. E-
devlet hizmetlerinden sirasiyla sosyal giivenlik islemleri, sikayet ve bilgi edinme, egitim ve trafik
islemleri katilimeilarin sik kullandigi islemlerdir. Katilimcilardan iizerinde kayithi ara¢ bulunanlarin
tamamu “ara¢ plakasina yazilan ceza sorgulama” islemini e-devlet iizerinden gergeklestirdigini ifade

etmislerdir.

. Kullanicilarin e-devlet uygulamalarini tercih etmesinde kolay ulagilabilir olmasi, zaman
tasarrufu saglamasi ve haftanin yedi giinii yirmi dort saat islem yapma olanagina sahip olunmasi basat

faktor olmustur.

. E-devlete iliskin beklentilerin kullanicilar ve kullanmayan arasinda farklilagtigi goriilmektedir.
Kullanicilar daha ¢ok bilgilenmeye yonelik islemlerin  oldugunu e-devlet hizmetlerinin
gelistirilebilecegini dile getirmislerdir. E-devlet hizmetleri kullanmayan vatandaslarin e-devlet hakkinda

daha fazla bilgi sahibi olmay1 dile getirmislerdir.

. E-devlete iliskin sorunlarin kullananlar ile kullanmayanlar arasinda bazi1 yonlerden ayristigi,
baz1 yonlerden benzer oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, e-devlet kullanicisi olmayan katilimcilarin,
“e-devlete dair” bilgi eksikligi ve geneline internete 6zelinde “e-devlete” olan giivensizlik e-devlet
kullaniminda 6nemli sorun alani olarak belirmektedir. Bilgi eksikligini gidermekte kamu kurum ve
kuruluglarina biiyiik rol diismektedir. Kamu kurumlar1 e-devlet iizerinden sunduklari hizmetleri

toplumun tiim kesimlerine etkin bir sekilde anlatmalidir.

. Bu kapsamda kamu kurumlar1 kamu spotu basta olmak tizere ¢esitli reklam araglari ile e-devlet
iizerinden sundugu hizmetleri vatandaslara aktarmalidir. Bunun yaninda e-devletin kullaniminda iliskin
brosiir, bilgilendirme notu ve kitap¢ik seklinde hazirlanan materyallerin kamu kurumlarinda
vatandaglara dagitilabilir. Giivensizlik ya da giiven eksikligi hem e-devlet uygulamalarim kullanana hem

de kullanmayan vatandaslar icin “ortak™ bir sorun alanmni olusturmaktadir. Giivensizlikte basat
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faktorlerin internet ve bazi basin ve yayin organlarinda ¢ikan haberlerin etkili oldugu goriilmektedir.
Internet ve sosyal medya iizerinden gergegi yansitmayan bilgilere kars idari merciler tarafindan tedbir

almas1 gerekmektedir.

. E-devlet kullanicilarinin karsilastigi sorun alanlarinin baginda bazi dénemlerde e-devletin geg
islemesi ya da hi¢ islememesidir. Ulkemizde toplumun tamammin ya da biiyiikk ¢ogunlugunu
ilgilendiren; bagvuru, sorgulama ve kayit islemlerinde hizmete olan yogun talep sonucu kismen ya da
tamamen erisilemez hale gelmektedir. Bu noktada iki yol bu sorunu asmada yardime: olabilir. Ilk olarak
yogunlugun yasanabilecegi Ongoriillen hizmetlerde kullanicilarin T.C kimlik numaralarmin son
hanesinde yer alan rakam baz almarak bir siralamaya gidilebilir. ikinci olarak “énce gelen alir”
ilkesinden hareketle sunulan e-devlet hizmetine bir kota uygulanarak sistemin tamaminin erigime

kapanmas1 engellenebilir.

. Kamu hizmetlerinin sunumunda e-devletin toplumun tim kesimlerine “zorunlu” tutulmamasi
gerekmektedir. Ozellikle yasli, engelli ve e-devlete ulasamayan toplum kesimleri pozitif ayrimcilik

kapsaminda degerlendirilmesi gerekmektedir.

. E-devlet bilgi toplumu temelinde siirekli gelisen ve degisen bir sistemi temsil etmektedir.
Ulkemizde son yillarda énemi artan e-devletin bu dinamik yapisina uygun olarak desteklenmesi
gerekmektedir. E-devletin biitiin aktérlerinin siireclere daha etkin katilmasi gerekmektedir. Bu
baglamda sivil toplum kuruluslari ve tiniversitelere biiyiik rol diismektedir. E-devletin kullanimin
artirilmasi, sistemin daha etkin bir bicimde islemesinde; 6neri ve arastirma faaliyetlerinin gelistirilmesi

biiyiik 6nem tasimaktadir.
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