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Erdal EKE?
Oz
Her gegen giin kullanim alan1 genisleyen e-devlet uygulamalari, etkin kamu hizmeti saglamasi yoniiyle kamu yonetimi
acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Son yillarda Tiirkiye’de de dnemli bir fonksiyon iistlenen e-devlet uygulamalari,
devlet vatandas arasindaki hizmet sunum iligkini hizlandiran ve kolaylastiran bir kapsama sahiptir. Bu bilgilerden
hareketle ¢aligmanin amaci, Tiirkiye’de e-devlet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin e-devlet uygulamalari
hakkindaki bilgi diizeylerinin incelenmesi ve bu uygulamalara yonelik memnuniyet dizeylerinin belirlenmesidir.
Calismada nicel arastirma yontemi ¢ergevesinde bir alan aragtirmasi ger¢eklestirilmistir. Bu kapsamda arastirmanin
evreni, Isparta il merkezinde yasayan 18 yas iistii ve elektronik devlet uygulamalarini kullanan vatandaslar olarak
belirlenmis ve bu evren igerisinden kolayda ornekleme teknigi kullanilarak 420 vatandas orneklem olarak
belirlenmistir. Alan arastirmasinda veri toplama aract olarak literatiir taramasi sonrasinda arastirmaci tarafindan
olusturulan soru formu kullanilmistir. Arastirma sonucunda e-devlete dair vatandaslarin bilgi diizeyleri arttik¢a
memnuniyet diizeylerinin de arttigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda e-Devlet ile ilgili tanitimlarin artirilmasi,
vatandaglarin bilgilendirilmesi, site i¢i arama motorunun guclendirilmesi ve e-Devlet kullanilmasinin oniindeki
biirokratik engellerin kaldirilmasi bagta olmak {izere gesitli oneriler ortaya konulmustur.
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A STUDY ON THE LEVELS OF E-GOVERNMENT USERS' KNOWLEDGE AND

SATISFACTION
Abstract

E-government services’ use is becoming wider, and it is important in providing efficient public services in public
administration. The services having an essential function in Turkey accelerate and ease the service delivery between
the governments and the citizens. Upon this information, the study’s aim is to identify the citizens’ knowledge level
who use e-government services of Turkey and identify their level of satisfaction with these services. The study was
conducted via quantitative research method, and the study’s setting includes 18+ citizens living in Isparta province
and using e-government services. In the study 420 citizens were chosen as samples via convenience sampling. A
questionnaire created by the researcher was used as the data collection tool after the analysis of the literary reviews.
The study shows as the citizens’ knowledge level about the e-government services increases, they get more satisfied
with them. In this regard, there are some main suggestions such as introducing e-government services more, informing
the citizens, enriching in site search engines and removing the bureaucratic obstacles against the e-government
services’ use.
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Giris

Bilgi ve iletisim teknolojileri giinliik hayatin vazge¢ilmez bir biitiinii olarak kabul edildiginde,
sosyal yasantinin bir parcgasi olan devlet de bu teknolojik imkanlardan faydalanarak vatandaslara
hizmet sunma gayesi igerisine girmistir (Naralan, 2009: 1). Kamu yodnetiminde uygulanmaya
baglanan elektronik devlet uygulamalari ile devletin hedef Kkitlesine sunmus oldugu hizmetlerde
internet tabanli bilisim teknolojilerinden yararlanilmasi miimkiin olmus, blrokratik birtakim
engeller azaltilarak yeni ve etkili bir kamu hizmeti anlayisinin dogmasina zemin olusturmustur
(Karasoy, 2009: 280).

Elektronik devlet uygulamalari, devletin yurttaslarina kars1 yapmakla yiikiimlii oldugu vazife ve
hizmetlerle yurttaglarin devlete kars1i olan vazife ve hizmetlerinin karsilikli bir sekilde
yuritiilmesidir. Elektronik devlet devletin tiim iktisadi, biirokratik ve tiizel islemlerini elektronik
beyinler vasitasiyla etkilesim baglantilar1 iizerinden direkt uygulanabilmesine imkan saglayan,
yurttaslarin devlete karsi vazifelerini emin bir sekilde yiiriitebildikleri ve diledikleri hizmetlerden
faydalandiklari, konum ve siire kavramlarini yok eden elektronik bir yapidir (Efendioglu & Sezgin,
2007: 220).

Bu baglamda ¢aligmanin esas amaci, e-devlet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin elektronik
devlet uygulamalariyla ilgili bilgi diizeyleri ve memnuniyet diizeylerinin tespitidir. Mevcut amag
dogrultusunda merkez Isparta ilinde elektronik devlet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin
bilgi diizeylerinin ve memnuniyet diizeylerine yonelik anket uygulamasi planlanmistir. Literatiir
taramasindan sonra arastirma sorusuna uygun olarak, uzman ve akademisyenlere danisilarak anket
formu olusturulmustur. Bu ¢alismanin vatandaslarin, elektronik devlet uygulamalarindaki bilgi
diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiye bakmasi amaci igerisinde olmasi, elektronik
devlet uygulamalarinda bir farkindalik olusturabilmesi diislincesi ile degerli oldugu
diistiniilmektedir.

1. Elektronik Devlet Kavrami

1990’11 yillarin sonuna dogru, devletlerin vatandaslara ve 6zel sektore elektronik ortamda bilgi ve
hizmet saglamak maksadiyla elektronik devlet uygulamalari ile ilgili projeler yiiriittiikleri
goriilmiistiir. Ayrica elektronik devlet, kamu yonetiminde modernlesme ve yeniden yapilanma
siirecini saglamas1 maksadiyla, siyasetcilerin, bilim ve devlet adamlarinin dikkatini ¢eken bir
mekanizma olmustur. Ortaya ¢ikan bu durum ile elektronik devlet; kamu yonetimi, siyaset bilimi,
hukuk, sosyoloji gibi bir¢ok alana ¢alisma konusu olmustur (Sahin, 2014: 40).

Dijital devlet olarak da bilinen elektronik devlet kavraminin literatiirde farkli tanimlar ile
aciklandigi bilinmektedir. Bir tanima gore elektronik devlet, kamu kurum ve kuruluslari, bireyler
ve ticari kurumlar arasinda bilgi, hizmet ve mal aligverislerinde teknolojinin kullanilmasi ile
meydana gelen, hem hiz ve performans artigini saglayan hem de maliyetlerin azalmasini saglayan
bir devlet modeli anlayis1 olarak bilinmektedir. Bir bagka tanima gore ise elektronik devlet, kamu
kurumlarimin islerligini gelistirmek ve kamu-vatandas baglhiligin1 desteklemek amaciyla bilgi ve
teknoloji aglarmin kullanildig: bir devlet modeli 6zelligini tasimaktadir (Parlak & Sobaci, 2005:
25).

Elektronik devlet kavrami, c¢agdas bir toplum olmanin geregi olarak ortaya ¢iktig1
diistintilebilmektedir. Bu anlamda yonetenler ile vatandaslar arasindaki yiikiimliiliikleri elektronik
platforma tasiyan bu uygulama, siireklilik esasina dayanan giivenli bir uygulama olabilme
ozelligini tasimaktadir. Seffaf devlet yapisinin olugmasim1i miimkiin kilan elektronik devlet,
kesintisiz hizmet saglamas1 ve zaman tanimin1 ortadan kaldirmasi ile 6nemli bir konuma sahiptir.

Elektronik devlet kavrami esasinda kendiliginden meydana gelmis bir kavram degildir. Tam
tersine, artan bir sekilde devam eden ihtiyaclarin yarattigi, bilgi ve iletisim teknolojileri yolu ile
ayakta duracak olan yeni devlet anlayiginin bir sonucudur. Bagka bir deyisle, elektronik devlet
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olgusunun su anki konumuna gelmesi bir siirecin ifadesidir (Sahin, 2014: 45). Elektronik devlet
girisiminin gelisim siireci, bu olgunun kamu ve diger kurumlarin iizerindeki potansiyel rolii ile
yakin olarak iliskilidir. Elektronik devleti, daha az maliyetli ve daha etkin kamu hizmeti Ureten bir
kamu yénetimi anlayist olarak goren 1993 Gore Raporu ve Ingiltere’de 1996 yilinda yayimlanan
Kamu Hizmetlerinin Elektronik Sunumu i¢in Yesil Kitap gibi c¢aligmalar, elektronik devlet
anlayisinin ortaya ¢ikisinda 6nemli bir yere sahiptirler (Giingor, 2007: 128-129).

Son olarak elektronik devlet uygulamalar seffaflik anlayisini i¢inde barindirmasi, biirokrasinin
azaltilmasi, calisma yontemlerinin standart hale getirilmesi, hizmet sunumunda hizin saglanmasi,
maliyetlerin en aza indirilmesi, hata oranlarinin disiiriilmesi, hizmet sunumunda kalitenin
saglanmasi, kurum igi islerin iyilestirilmesi ve bilgiye kolay, hizli ve giivenli bir bigimde erisimin
gerceklestirmesi yoniinde 6nemli bir konuma sahiptir (Sansarci, 2013: 22).

1.1. Diinyada Elektronik Devlet Uygulamalari ve One Cikan Ulke Ornekleri

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, giiniimiiz sartlarinda degerlendirildiginde elektronik devlet
uygulamalarina biiyiik 6nem verildigi goriilmektedir. Bu baglamda se¢ilmis iilkelerin elektronik
devlet uygulamalarina dair bilgiler asagidaki paragraflarda ifade edilecektir.

Diinyada elektronik devletin gelisim siirecine bakildiginda, batida geleneksel devlet anlayist
giderek sorgulanmaya baglanilmisken, Uzakdogu’da bilgi ve iletisim teknolojilerinin éneminin
bilincine varilmis ve dogal olarak kamuda bilgisayarlasmaya yonelen ilk Glkelerden birisi de
Singapur olmustur. Singapur Ulusal Bilgisayarlagtirma Planini hazirlamis ve 1980-1985 tarihleri
arasinda ylriirlige koymustur. Bu plana gore, geleneksel yonetim anlayisinin is fonksiyonlarini
otomatik hale getirmeye, kagit bazli calismalari azaltmaya, kamu hizmeti sunumunda bilgi
teknolojilerinin kullanilmasinin gerekliligine odaklanilmistir (Demirel, 2006: 106). Elektronik
devlet uygulamalarinin gelisimi, teknik ve politik basta olmak tizere farkli kollardan sekillenmistir.
Her devlet, sahip oldugu politik sistemine uygun olarak elektronik devlet uygulamalarina farkl
sekillerde icerik ve anlam yliklemektedir. Ayrica, bilgiye yonelik politikalari, elektronik devlet
uygulamalarint kullanan kisi sayisi, durumu ve motivasyonu en basta olmak iizere devletlerin
yonetim yapilar1 ve liderlik tarzlari elektronik devletin gelisme hizini ve giiciinii etkilemektedir
(Sahin, 2014: 75).

ABD internet ve bilgi teknolojileri uygulamalarina 1970’11 yillarda baglamistir. ABD, elektronik
devlet uygulamalarma yatirim yapan ve bu uygulamalarin gelistirilmesi ve projelendirilmesi
bakimindan diinyada 6ncii ve etkin olan iilkelerden birisidir. 1996 yil1 Bilgi Teknolojileri Y 6netim
Reformu Yasasi ile kamu kurumlarinda teknolojinin kullanilmasi gerekliliginin tistiinde durulmus
ve ABD’deki kamu kurum ve kuruluslarinin bu ilke cercevesinde yiiriitecekleri faaliyetlerin
esaslar1 belirlenmistir (Sahin, 2014: 164). 1993 yilinda uygulamaya gecen ve biitlin kamu
hizmetlerinin tek bir yerden elektronik mecrada sunulmasini amaglayan ‘Access America’
elektronik devlet uygulamalar1 kapsaminda 2003 e kadar bagimsiz bir bigimde sunulan kamu
hizmetlerinin tek bir portal altinda birlestirilmesi hedeflenmistir. Bu program eksenindeki ‘first
gov’ adindaki internet portali planlanmis ve 2001°de hizmete girmistir (Demirel, 2006: 102).
Glinlimiizde bu hizmetlerin tek bir portal {iizerinden verilmesi ‘usa.gov’ adresinden
gerceklestirilmektedir. Bu portal ABD’deki elektronik devlet uygulamalarinin kapisi olarak
bilinmektedir (Sahin, 2014: 166). Mevcut portala bakildig1 zaman (usa.gov) hizmetlerin konu
basliklarina gore ayrilmasinin yami sira vatandaslar, isletmeler ve goniillii kuruluslar, kamu
personelleri ve ziyaretciler seklinde siralanmistir. Portalda 6nemli olan bir bagka kisim da
kullanicilar igin birgok dilden erisimin saglanmasidir. Bu portalda Ingilizce bir yana Arapga,
Italyanca, Korece dahil olmak iizere toplamda 28 farkl1 dilde hizmet verildigi goriilmektedir.

Fransa’daki elektronik devlet uygulamalarinin gerceklestirildigi ‘Service-public. Fr’ portali, 2001
yilinda ‘Fransa’nin Bilgi Toplumuna Girise Hazirlik’ programi g¢ercevesinde devlet tarafindan
hazirlanmistir. Bu portalin kapsami ise Bakanliklar Arast Yonetimsel Danigma Merkezi,
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Yonetimin Basitlestirilmesi Komisyonu, Fransa Dokiimantasyon Kurumu ve Bakanliklar Arasi
Katilimc1 Yonetim Ag1 kurumlar tarafindan saglanmistir (Sayar, 2007: 39). Fransa’nin service-
public.fr portalina bakildigi zaman Tiirkiye’de oldugu gibi hizmetler konu basliklaria gore
siniflandirilmigtir. Site igerisinde ayrica ‘Cevrimi¢i Hizmetler ve Formlar’ sekmesi bulunmaktadir.
Bu sekme igerisinde vatandaslarin kullanim kolayligini saglamak i¢in ‘En Popiiler Cevrimici
Hizmetler’ ve ‘En ¢ok Talep Edilen Formlar’ bulunmaktadir. Bu formlar sayesinde vatandaslar,
aradiklar1 hizmetlere site icerisindeki anlagilir sekmeler vasitasiyla erisebilmektedirler. Fransa,
elektronik devlet uygulamalar1 agisindan 2016’daki onuncu siradayken 2018 yilinda dokuzuncu
siraya ylikselmistir. Bu diizeyin artmasina katkida bulunan faktorler arasinda hiikiimetlerin
2022’ye kadar %100 kaydilestirilmis kamu hizmeti hedefiyle, kamu hizmetinin dijital
doniisiimiinii saglama vizyonu oldugu goriilmektedir. Kamu Eylemi 2022’ye gore, idari siirecleri
basitlestirmeyi ve dijital hale getirmeyi amacglayan Fransa hiikiimeti, dijital doniisiimi
hizlandirmak ve dijital doniisiimii artirmak igin Dijital Bolgesel Idarenin Koordineli Kalkinma
Programini (DCANT18) baslatmistir (United Nations, 2018: 92).

Ingiltere elektronik déniisiim asamalarina ilk baslayan ve bu asamalar en hizl1 yasayan iilkelerden
biri olma &zelligini tasimaktadir. 1994 yilinda Ingiltere Merkezi Bilgisayar ve Telekomiinikasyon
Ajans1 (MBTA) ‘open.gov.uk’ web portalini kurmustur (Sahin, 2014: 177). Ingiltere’nin
elektronik devlet portali olan ‘gov.uk’ a bakildiginda ise 25 bakanlik ve 370°den fazla kamu
kurulugsunun hizmetlerini tek bir portaldan sagladigi goriilmektedir.

Isveg, data ve komiinikasyon teknolojilerinde diinyanin onde gelen iilkelerinden birisidir.
Komiinikasyon alt yapisini nihayete erdirmis vaziyettedir. Tiim kurum ve kuruluslar kendi
intranetlerine hakim olmaktadir (T.C. Bagbakanlik, 2002: 198-199). Herkes icin model ve en
gecerli “enformasyon toplumu” olmay:r amaglayan Isvec, erkek-kadin, yasli-genc demeden
herkesin ¢agdas enformasyon teknolojileri alt yapisini, hayat standartlarini arttiran ve giindelik
hayatin1 kolaylastiran elektronik hizmetleri saglamay1r ana hedef belirlemistir. Bu anlamda
enformasyon toplumu siyasetinin gayesini de ortaya koymustur (Sahin, 2014: 189). Isvec’te
kullanilan elektronik web portalina bakildiginda ise bir¢ok hizmetin ‘sweden.se’ sitesi lizerinden
gerceklestigi goriilmiistiir. Site icinde {i¢ ayr1 dilden erisim miimkiin olmasinin yani sira, portalin
genel temasmin ¢ok resmi olmadif1 gériilmiistiir. Site icerisinde ayrica Isveg ile ilgili sosyal,
kiilttirel ve kendi kiiltiirlerini tanitmaya yonelik ‘Popiiler’ bagligi bulunmaktadir. Gorsel temalarin
da giiclii oldugu bu site, anlasilir site i¢i ara yiizleri ile de dikkat cekmektedir.

Japonya’da elektronik devlet uygulamalarinin temel baslangi¢ hareketi 1999°da gergeklestirilmis
olsa bile, 2002 tarihine kadar yavas ilerleyen bir siire¢ gosterdigi bilinmektedir (Sahin, 2014: 184).
Ulkenin bilisim teknolojileri stratejisi kesinlestirildikten sonra bu strateji ile es deger olarak 2000
yilinda Gelismis Bilgi ve Telekomiinikasyon Ag Toplumunun Olusumu Hakkinda Temel Kanun
yuriirliige girmistir. Bu kanunun ardindan elektroniklesme cabalar1 diizenli bir sekilde artarak
ulusal bir elektronik devlet uygulamasinin temellerine hiz verildigi goriilmiistir (Kubo &
Shimada, 2008: 217). Japonya’da kullanilan elektronik web portalina bakildiginda ise bir¢ok
hizmetin ‘www.e-gov.go.jp’ sitesi lizerinden gerceklestigi goriilmiistiir. Bu sitede yer alan
hizmetler ana basliklar altinda ve kolaylikla erisilebilir sekilde dizayn edilmistir. Son olarak
Japonya’da kullanilan elektronik devlet uygulamalari agisindan bir takim iyi 6rnekler mevcuttur.
Bu baglamda, ‘internavi’ uygulamasi ile yolda olan araglar i¢in tehlike ve sorunlu bolgeler
onceden bu uygulama sayesinde g0riilebilmektedir. Maas uygulamalar1 sayesinde tahmini olarak
emekli maas1 ve yardimlara bakilabilmekte, saglik ile ilgili 6demelerde saglik harcamalar1 anlik
bir sekilde istatistiki verilere doniisebilmektedir. Ustelik koprii takibi, trafik uygulamalari, e-
istatistik, deprem ve erken uyari uygulamasi, enerji kullanim bilgisi ve kisisel yardim programlari
vb. uygulamalar1 sayesinde vatandaslarin hayatlarinda kolaylik oldugu goriilmektedir (Sahin,
2014: 189).
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Almanya’da, devletin hizmet sundugu birden fazla web sitesi bulunmaktadir. Bu hizmetler farkl
konu basliklarina gore sekillenmistir (Eurepean Commission, 2016: 33-34). Bu hizmetler:

e http://www.auswaertiges-amt.de: Bu site Almanya disinda yasayan vatandaslar igin
olusturulmustur (yolcu haklari, gerekli dokiimanlar vs.).

e  http://www.arbeitsagentur.de: Is ve emeklilik bilgilerinin oldugu sitedir. s tekliflerinin ve
is arayanlarin veri tabanlarina erisim saglar ve ayrica is arayanlarin firsatlar1 daha kolay
belirlemelerine yardimci olmak i¢in yenilik¢i bir eslestirme uygulamasi sunar.

e http://www.kba.de: Arag tescil hizmetlerinin bulundugu sitedir. Bazilar1 yerel yetkililer
tarafindan web sitelerinde ilgili bilgi ve formlar1 saglamaktadir.

e http://www.polizei.de: Oturma ve diger formalitelerin hizmetlerinin saglandig: sitedir.

e http://www.zvs : Egitim ve Genglik (kiitiiphane tiyeleri e-kitaplar, dijital sesli Kitaplar,
miizik ve videolar da dahil olmak iizere ¢esitli dijital ortamlar1 ¢evrimigi olarak 6diing
alabildikleri hizmet sunumlaridir).

e http://www.arbeitsagentur.de: Aile (6zellikle ¢ocuk 6denekleri ve bir ¢ocugun gegim
seviyesine kadar gelirin vergilendirilemeyecegine dair anayasal kuralin yer aldigi kamu
hizmeti sitesidir).

Kanada ‘cevrimici hiikiimet’ diye adlandirilan bu uygulama kapsaminda, 1980°1i yillarin sonuna
dogru genis yelpazeli bir Topluluk Erisim Programi’mi yiiriirlige koymus ve 1999 yilinda
‘SchoolNet’ ve LibraryNet’ uygulamalari ile biitiin kiitiiphane ve okullarini internet erisimine agan
ilk iilke olma 6zelligini tasimaktadir. Bu program kapsaminda, 8800 kamusal erisim yeri kentlerde,
kirsal bolgelerde ve ulasimin zor oldugu uzak bdlgelerde internet hizmeti miimkiin hale
getirilmistir (Ugkan, 2003: 78). Elektronik hizmetlerin http://canada.gc.ca adresinden
gerceklestirildigi Kanada’da iletisim {icretlerinin daha az olmasi1 ve bundan dolay1 vatandaslarin
cogunun internet erisiminden yararlaniyor olmasi; elektronik devlet uygulamalariin etkin bir
temel lizerinden ilerlemesine katki saglamistir. Bundan dolayr Kanada’da yasayan vatandaglar
devletin internet lizerinden yapmis oldugu kamu hizmetlerini onaylamakta ve bu tarz uygulamalari
yakinen takip etmektedir (Ozcelik, 2010: 18).

1.2. Tiirkiye’de Elektronik Devlet Uygulamalar

Tiirkiye’de elektronik devlet uygulamalarinin mazisi I¢isleri Bakanlig1 Niifus ve Vatandaslik Isleri
Genel Miidiirliigiiniin 1970'li senelerin basinda baslattigi Merkezi Niifus Istatistikleri Projesi
(MERNIS)'ne kadar gétiirebilmektedir. Bu teknik islerde insan emegi olmaksizin, yani kamu
yonetiminin bilgisayarlasmas1 ve memleket genelinde birbirine baglanmasi olarak tarif
edilebilecek bu tasari, siire¢ icinde milli ve milletleraras: kurum ve kaynaklarin dayanagi ile yakin
donemde bitirilebilmis ve devrimizde Tirkiye'nin mithim elektronik devlet tasar1 ve
uygulamalarindan birine doniismiistiir (Demirhan & Tiirkoglu, 2014: 241).

Tiirkiye’de elektronik devlete dair ¢calismalar, Avrupa Birligi tarafindan gergeklestirilen elektronik
Avrupa adimi ile hiz kazanmaya baslamistir. 1992 yilinda Avrupa Komisyonunca kabul edilmis
olan Elektronik Avrupa Girisimi, Avrupa’y1 diinyanin en etkin ve rekabet giicli en yiiksek hale
getirmek maksadiyla, kendisine iiye olan tiim iilkelerde internet temelini olugturmay1 hedeflemistir
(Giil, 2002: 22). Bu girisim ¢alismalar1, Avrupa Birligine aday iilkeleri ve Tiirkiye’nin de i¢inde
bulundugu aday adayi iilkeleri de kapsayacak sekilde diizenlenmistir. Tiirkiye 15- 16 Haziran
2001°de diizenlenmis olan elektronik Avrupa girisimine tamamen katilmistir. Bu girisim
dogrultusunda Eyliil 2001 tarihinde elektronik Avrupa+ eylem planinin hedeflerinden Gtiiri,
elektronik Tiirkiye girisimine (2001-2002) adim atilmistir (Sahin, 2014: 106).

Tiirkiye’de elektronik devlet caligmalarinin gergeklestirildigi siralarda birbirinden bagimsiz olarak
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birden fazla projenin hayata geg¢irildigi bilinmektedir. Tiirkiye’'nin elektronik devlet
caligmalarinda etkin rol oynayan ve bir¢ok yeni projenin planlanmasinda etkin olan bu kurumsal
projeler, genel olarak bakildiginda merkez teskilati i¢inde bulunan farkli birimlerin birbirlerinden
bagimsiz bir sekilde gergeklestirdikleri cabalar sonucunda ortaya cikmistir. Bu projelerin
birbirlerinden bagimsiz ve kopuk bir sekilde uygulanmasi ve birbirleriyle koordineli ve baglanti
icinde bulunmamalar1, Tiirkiye’de varligin1 gosteren elektronik devlet uygulamasinin etkin bir
asamaya gelmesinde 6nemli bir problem oldugu bilinmektedir (Ugkan, 2003: 289-290).

Bu baglamda Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiim kurum ve kuruluslarin elektronik devlet ¢cabalarinin
birbirleri ile uyum igerisinde galisabilmeleri maksadi ile 24 Mart 2006 tarihinde elektronik devlet
kapisinin kurulmasina karar verilmistir. Dolayisiyla 2006/10316 sayili Bakanlar Kurulu Karari ile
kamu hizmetlerinin yerine getirilmesi tek bir platformda ve bireylerin devletin sunacagi hizmetlere
elektronik mecradan ve giivenli, etkin bir bigimde yiiriitiilmesi Ulagtirma Bakanligi’ndan Tiirksat
A.S.” ye devredilmistir (Sahin, 2014: 118). Son olarak e-devlet kapis1 18 Aralik 2008 tarihinde
faaliyete girmistir.

Gincel olarak Tiikiye’de yer alan e-devlet kapisi platformundaki hizmetlerin ana basliklar altinda
siiflandirildig1 agagida yer alan sekilde gosterilmistir.

Sekil 1: Elektronik Deviet Kapisinda Yer Alan Hizmetler

Kurumlar

Yeni
Eklenen E-Hizmetler
Hizmetler

En Cok
Kullanilan
Hizmetler

Risk Ataturk
Merkezi Arastirma

Raporu Merkezi
Basvurusu Baskanhg

Kaynak: (Arastirmaci tarafindan olusturulmustur)

Sekil 1’e bakildig1 zaman Tiirkiye’deki elektronik devlet uygulamalarinin tek bir site lizerinden
faaliyet gosterdigi goriilmektedir. Hizmetlerin konu basliklarina gore ayrilmasinin yani sira, en
cok kullanilan uygulamalar kategorisi site i¢inde hizli isleme olanak saglamaktadir. Sade bir
gorsele sahip olan bu sitenin {ist kisminda arama c¢ubugu bulunmaktadir. Bu arama ¢ubugu
yararlanilacak hizmete erisimi kolaylastirmak maksadi ile olusturulmustur. Sitenin sag iist
kosesinde ise vatandaglarin TC kimlik numaralar1 ve olusturduklar sifre ile girisi saglayabildikleri
sekme bulunmaktadir. Ayrica sitenin sag list ksesinde engelli girisi de bulunmaktadir. Son olarak
mevcut bu siteyi kullanan (yaklasik 43 milyon) sayisi, hizmet sayist (4786), mobil hizmetlerin
(2267) sayis1 ve e-devlet hizmetine entegre olan kurum sayist (605) sitenin en alt kisminda
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belirtilmistir.
2. Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Bulgularn
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alisma ile amaglanan, Isparta merkez ilinde ikamet eden vatandaslarin Tiirkiye’de uygulanan
elektronik devlet uygulamalarindaki bilgi diizeylerinin ve memnuniyet diizeylerinin l¢iilmesidir.
Calismada ayrica vatandaslarin elektronik devlet uygulamalarini ne siklikla ve hangi kanallari
(mobil uygulamalar, internet sayfasi vs.) kullandiklari tespit edilmesi amaglanmistir.

2.2. Arastirmanin Yontem, Evren ve Orneklemi

Calisma, nicel arastirma yontemi gergevesinde kurgulanmis ve bu kapsamda bir alan aragtirmasi
gerceklestirilmistir. Arastirmaya baslamadan &nce Siileyman Demirel Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Etik Kurul Bagkanligi’ndan 87432956/050.99/70494 sayil1 ve 14.05.2019 tarihli
“Etik Kurul Onay1” alinmigtir. E-devlet kullanan vatandaslarin bilgi diizeyleri ve memnuniyet
diizeyleri arasindaki iligskiyi degerlendiren bu c¢alismanin evrenini, 18 yasindan biiyiik, Isparta
merkez ilinde ikamet eden ve e-devlet uygulamalarini kullanan vatandaslar olusturmaktadir. Tiirk
Istatistik Kurumu verilerine gore 2018 yili Isparta merkez niifusu 433.830 kisiden olusmaktadir
(Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2018). Bir evrenin belli oldugu durumlarda ve mevcut say1 esas
alindiginda giiven diizeyi %95, hata tolerans1 %5 olan araliklar i¢in yaklasik olarak 384 kisiye
ulagsmak yeterli olacaktir (Anderson, 1990: 202). Arastirmada 420 kisiye kolayda ornekleme
yoluyla ulasilmis ve anketlerin tamami1 degerlendirmeye alinmustir.

2.3. Veri Toplama Araci

Vatandaslarin e-Devlet bilgi dizeyleri ile e-Devlet memnuniyetleri arasindaki iliskinin
incelenmesini  gergeklestirmek icin anket formu olusturulmustur. Anket formunun
olusturulmasinda, daha once gelistirilmis ve gecerlilikleri ispatlanmis olan Tarhan’in (2010)
“Devlet-Vatandas Iliskisinin Gelistirilmesinde Elektronik Devletin Rolii: Halkla iliskiler
Acisindan Bir Degerlendirme” adli doktora tezi nezdinde, uzman ve akademisyen goriisii alinarak
yeni bir anket formu olusturulmustur. Son olarak olusturulan mevcut anket formuna yonelik 60
vatandasa pilot uygulama yapilmistir. Anlasilmayan kisimlar i¢in yeniden diizenleme yapilmis ve
katilimcilara yoneltilecek form meydana getirilmistir.

2.4. Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular asagida yer alan tablolarda detayli bir sekilde
verilecektir.

Tablo 1: Arastirmaya Ait Pilot Uygulamanin Giivenilirlik Analizi

Olcekler Cronbach’s Alpha N ( Madde Sayisi)
Memnuniyet Diizeyi Olgegi ,928 21
Bilgi Diizeyi Olcegi 0,750 14

Arastirma kapsaminda olusturulan anket formunun giivenilirlik analizini gergeklestirebilmek i¢in
Isparta il merkezi sinirlar1 igerisinde ikamet eden ve e-Devlet hizmetlerini kullanan 60 kisiye pilot
uygulama yapilmistir. Olusturulan anket formumun giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu
gOriilmiistir.

2.4.1. Demografik Bulgular

» Arastirmaya katilan vatandaslarin %50,2’si erkeklerden olusuyorken, %49,8 ‘i ise
kadinlardan olusmaktadir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin en ¢ok %37,1 ile 18-29 yas araligindaki kisilerden
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olustugu, en az %16,4 ile 50 yas ve iizerinde olan vatandaslardan olustugu goriilmektedir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin  %54,8°i1 evli iken %45,2’sinin evli olmadigi
gorilmiustiir. Aragtirmaya katilan vatandaslarin en ¢cok %47,6 ile lisans mezunu kisilerden
olustugu, en az ise %3,1 ile ilkdgretim mezunu kisilerden olustugu goriilmiistiir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin en ¢ok %43,3 ile 2021-4000 TL aylik geliri olan
kisilerden olustugu, en az ise %24,0 ile 0-2020 TL aylik geliri olan kisilerden olustugu
gorilmistir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin en ¢ok %86,2 ile ¢alisan vatandaslardan olustugu, en az
ise %13,8 ile ¢aligmayan vatandaslardan olustugu goriilmiistiir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin en ¢ok %28,6 ile kamu ¢alisani olan kisilerden olustugu,
en az ise %2,4 akademisyenlerden olustugu goriilmiistiir. Ayrica aragtirmaya katilan
caligmayan vatandaslarin en ¢ok %13,1 ile 6grencilerden olustugu, en az ise %0,7 ile issiz
olan vatandaglardan olustugu goriilmiistiir.

» Arastirmaya katilan vatandaslarin e-devlet uygulamalarini kullanim sikligina dair en ¢ok
%32,9 ile ayda 3-5 kere kullandiklari, en az ise %6,2 ile her giin kullandiklar1 gorilmiistiir.

» Aragtirmaya katilan vatandaglarin e-devlet uygulamalarimi kullanim kanallariyla ilgili
olarak en ¢ok %57,1 ile her ikisini de kullandiklar1 (mobil uygulamalar, internet sayfasi),
en az ise %16,2 ile mobil uygulamalar1 kullandiklar1 goriilmiistiir.

2.4.2. Faktor Analizi Sonuclar:

Memnuniyet diizeyi 6l¢geginin yap1 gegerligi icin AFA ile test edilmistir. Verilerin faktor analizine
uygun olup olmadigini gosteren Kaiser-Meyer_Olkin (KMO) ve Bartlett Sphericty (Bartlett
Kiiresellik Testi) testlerinin sonuglar1 tespit edilmistir. KMO o6rneklem yeterliligi 6l¢iisii
sonuglarina gore hesaplanan KMO degeri 0,939°dur. Bunun yani sira Hesaplanan Bartlett
Kiiresellik Testi’nin 0,000 ¢ikmasi faktdr analizi i¢in anlamlhilik diizeyinin uygun oldugunu
gostermektedir (p<0,001). Bu degerler, elde edilen verilerin faktor analizine tabi tutulabilecegini,
bagka bir ifadeyle oOrneklem sayisinin faktér analizi yapabilmek i¢in yeterli oldugunu
gOstermektedir.

AFA yapilan 6lgekte faktor tiiretme teknigi olarak temel bilesenler analizi ve dondiirme teknigi
olarak Varimax dondiirme kullanilmistir. Agiklanan Varyans degerlerine bakildiginda en biiyiik
paym 51,375 varyans birinci faktore ait oldugu (yeterlilik ve erisilebilirlik) gortilmektedir. En
kii¢iik payin ise 6,224 varyans degeri ile tiglincii faktore (giivenilirlik) ait oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 2: Elektronik Devlet Uygulamalarindaki Memnuniyet Diizeyi Boyutlar

Memnuniyet Diizeyi Ol¢eginin Boyutlari Faktor1  Faktér2  Faktor 3

M6 (Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,836

M7 (Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,829

MI(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,829

M2(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,824

M4(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) (67

M5(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,766

M8(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,761

M3(Yeterlilik Ve Erisilebilirlik) ,750

M11(Kolaylik) ,791
M9(Kolaylik) , 7166
M10(Kolaylik) , 7148
M12(Kolaylik) , 728
M16(Kolaylik) ,607
M13(Kolaylik) ,518
M17(Guvenilirlik) ,798
M19(Guvenilirlik) 7197
M18(Guvenilirlik) ,745
M15(Givenilirlik) ,672

Yapilan agimlayici faktor analizi sonucunda ifadeler ti¢ faktor altinda toplanmistir. Fakat formda
yer alan “e-devlet uygulamalarinin devlete sayginlik kazandirmasindan memnunum”, “e-devlet
uygulamalarindaki sikayet ve bilgi edinme segenegi ile siirekli iletisimi saglamasindan
memnunum”, ve “e-devlet uygulamalarinin agik ve seffaf bilgiler sunmasindan memnunum”
ifadelere ait faktor yiikiiniin 0,32 nin altinda olmasindan dolay1 anketten ¢ikartilarak analize dahil
edilmemistir.

2.4.3. Glvenilirlik Analizi

Vatandaslarin e-devlet uygulamalarina dair bilgi diizeyleri ile memnuniyet diizeylerine
giivenilirlik oranlar1 hesaplanmistir.

Memnuniyet diizeyi formuna ait hesaplanan Cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 1.faktor icin
(yeterlilik ve erisilebilirlik), 94 ve 2. faktor igin (kolaylik), 85; 3. faktor igin (guvenilirlik), 89 ve
Ol¢egin tamamu i¢in, 94’tiir. Elde edilen degerlere gore maddelerin kendi igerisinde yiiksek
diizeyde tutarli oldugu; oOlcegin ve faktorlerin yiiksek diizeyde gilivenirlige sahip oldugu
sOylenebilir.

Sipahi vd. (2010: 88-89), Cronbach Alfa degerinin 0.70 ve istii oldugu durumlar igin dlgegin
giivenilir oldugu kabul etmektedir. Elektronik devlet uygulamalarina ait bilgi diizeyi sorularinin
guvenilirlik analizine bakildiginda 6lgegin i¢ tutarlilik katsayisinin 0,70 olarak tespit edilmistir.
Bu veriye gore 6lgek guvenilirdir.

2.4.4. Korelasyon Analizi

E-devlet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin bilgi diizeyleri ile memnuniyet diizeylerinin alt
boyutlar1 olan yeterlilik ve erisilebilirlik, kolaylik ve giivenilirlik degiskenlerine ait korelasyon
katsayilarina asagidaki tabloda yer verilmistir.
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Tablo 3: Bilgi Diizeyi Ile Memnuniyet Diizeyi Degiskenlerine Ait Korelasyon Katsayilar:

1 2 3 4
1 Bilgi Duzeyi
2 Yeterlilik ve Erigilebilirlik ,304**
3 Kolaylik A412** ,531**
4 Guovenilirlik 242> ,600** ,610**

Not:* p<.05, ** p<.01

E- devlet uygulamalarina ait bilgi diizeyi ile memnuniyet diizeylerine ait boyutlar arasinda anlamli
bir iligki tespit edilmistir. Bilgi diizeyi ile en yiiksek iliskinin kolaylik boyutu arasinda oldugu
Tablo 3’ te goriilmektedir (r=412; p<.01). Bununla birlikte bilgi diizeyi ile en diisiik iliskinin ise
giivenilirlik boyutu arasinda oldugu tespit edilmistir (r=242; p<. 01).

2.4.5. Regresyon Analizi

E-devlet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyet diizeyine ait boyutlarin regresyon
analizleri asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 4: Memnuniyet Diizeyi Boyutlarini Etkileyen Bilgi Diizeyine Ait Regresyon Analizi

Model Bagimsiz Degisken B t p F R2
1(Yeterlilik- Erisilebilirlik) Bilgi Duzeyi 297 6,501 ,000 42,266 0,09
2(Kolaylik) Bilgi Duzeyi 420 9,228 ,000 85,158 ,16
3(Guvenilirlik) Bilgi Dizeyi ,232 5,081 ,000 25,820 ,059

Tablo 4’ te regresyon analizi sonuglarina bakildiginda modellere ait R2 degerlerinin sirasiyla
0,092- 0,16- 0,59 oldugu goriilmektedir. Bilgi diizeyinin memnuniyet diizeyi boyutlarini sirasiyla
%9 - % 16 ve %5 oraninda agikladigini géstermektedir. Elde edilen sonuglara bakildiginda bilgi
diizeyinin (f=.297; p=.000- f=.420; p=.000- f=.232; p=.000) memnuniyet diizeylerine etkisinin
pozitif ve anlamli oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin e-devlet uygulamalart ile ilgili bilgi diizey1
arttikca memnuniyet diizeyi boyutlarinin da artis gdsterdigi tespit edilmistir.

2.4.6. Bilgi Diizeyinin Demografik Ozelliklere Gore Degerlendirilmesi

Bu bolumde e-devlet uygulamalarini kullanan katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerinden
anlamli sonuglarin tespit edildigi varyans sonuglarinin (yas, 6grenim durumu) yani sira e-devlet
uygulamalarini kullanan katilimcilarin kullanim sikliklarina dair varyans sonuglari agagida yer
alan tablolarda belirtilmistir.

2.4.6.1. Bilgi Diizeyinin Yas Ozelliklerine Gore Degerlendirilmesi

Bu bolimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin bilgi diizeyleri ile yaslarinin
karsilastirilmasina ait analiz yer almaktadir.

Tablo 5: Katilimcilarin Yaslarina Gore Bilgi Diizeylerinin Karsilastirilmasina Iliskin Varyans
Analiz Sonuclari

Varyans Kareler Kareler
Boyut Kaynaklari Toplam1 Sd Ortalamasi F P
Bilai Gruplararasi 9,811 3 3,270
DUzgi Gruplarici 387,003 415 ,933 3,507 ,015
y Toplam 396,814 418

Katilimeilarin e- devlet uygulamalariyla ilgili bilgi diizeylerinde yaslarina anlamli bir farklilik
tespit edilmistir (ro,05: 3-415 = 3,507)
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Elektronik devlet uygulamalarindaki bilgi diizeyinde 30-39 yas araligindaki katilimcilar ile 50 yas
ve lizeri katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. 30-39 yas araligindaki
katilimcilarin bilgi diizeylerinin 50 yas ve iizeri katilimcilara gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

2.4.6.2. Bilgi Diizeyinin Ogrenim Durumu Ozelliklerine Gére Degerlendirilmesi

Bu bélimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin bilgi diizeyleri ile 6grenim
durumlarinin karsilastirilmasina ait analiz yer almaktadir.

Tablo 6: Katilimcilarin Ogrenim Durumlarina Goére Bilgi Dilzeylerinin
Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analiz Sonuglar:
Varyans Kareler Kareler
Boyut Kaynaﬁdan Toplam1 Sd Ortalamasi F P
Bilgi Gruplara¥a_51 17,296 5 3,459
Diizeyi Gruplarici 379,518 413 ,919 3,764 ,002
Toplam 396,814 418

Katilimeilarin bilgi diizeyleri ile 6grenim durumlar arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir
(Fo,05: 5-413 = 3,764).

Elektronik devlet uygulamalarindaki bilgi diizeyinde, ortaokul diizeyindeki vatandaslar hari¢ diger
diizeydeki mezun (lise, 6n lisans, lisansiistli) vatandaslar ile ilkokul mezunu olan vatandaslar
arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Lise, on lisans, lisansiistii mezunu olan
vatandaslar ilkokul mezunu olan vatandaslarina gore bilgi diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

2.4.6.3. Bilgi Diizeyinin E- Devlet Kullamim Sikliklarina Gore Degerlendirilmesi

Bu bolimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin bilgi diizeyleri ile kullanim
sikliklarina ait analizler yer almaktadir.

Tablo 7: Katilimcilarin Kullamm Sikliklarina Gére Bilgi Diizeylerinin Karsilastiriimasina Iiskin
Varyans Analiz Sonuglar

Varyans Kareler Kareler
Boyut Kaynaklari Toplam1 Sd Ortalamasi F P
Bilgi Gruplararasi 17,003 4 4,251 4,633 ,001
Dizeyi Gruplarici 379,811 414 ,917
Toplam 396,814 418

Katilimcilarin bilgi diizeyleri ile e-devlet uygulamalarini kullanim sikliklar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (ro,05: 4-414 = 4,633)

Elektronik devlet uygulamalarindaki bilgi diizeyinde, her giin ve haftada 3-5 kere kullananlar ile
yilda 3-5 kere kullanan vatandaslar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Elektronik
devlet uygulamalarin1 her giin ve haftada 3-5 kere kullanan vatandaslarin bilgi diizeyi yilda 3-5
kere kullanan vatandaslara gore daha yliksek oldugu tespit edilmistir.

2.4.7. Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin Demografik Ozelliklere Gore Degerlendirilmesi

E-devlet hizmetini kullanan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri boyutlar1 ile demografik
Ozellikleri arasinda anlamli ¢ikan iligkiler asagida yer alan tablolarda sunulmustur.

2.4.7.1. Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin Caliyjma Durumuna Gore Degerlendirilmesi

Bu bélimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin memnuniyet diizeyi alt boyutlari
ile calisma durumuna ait analizler yer almaktadir.
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Tablo 8: Calisma Durumu ile Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin Karsilagtirilmasi

Boyut Grup N Ortalama Standart Sapma ¢ sd p
I 362 ,0296 0481

Yeterlilik ve Erisilebilirlik — =082 825 70.082 .412
Calismayan 57 - 0960 1,086

Kolaylik Cahsan 362 0486 9486 2064 68.057 043
Calismayan 58 -,3033 1,242

Giivenilirlik Gahsan 362 0599 ,9483 1.842 77.550 069
Calismayan 55 -,1639 ,8223

E-devlet uygulamasini kullanan calisan katilimcilar ile ¢calismayan katilimcilar arasinda anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. E- devlet hizmetinden yararlanan ve ¢alisan katilimcilarin
(X= ,0486) kolaylik boyutuyla calismayan (X= -,3033) katilimcilara gére memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

2.4.7.2. Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin Yas Gruplarina Gore Degerlendirilmesi

Bu bolimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin memnuniyet diizeyi alt boyutlari
ile yas gruplarina ait analizler yer almaktadir.

Tablo 9: Vatandaglarin -~ Yas ~ Gruplarina  Gére  Memnuniyet  Diizeyi  Boyutlarinin
Karsilastiriimasina Illiskin Varyans Analiz Sonuglart

Bovut Varyans Kareler Kareler
y Kaynaklar1 Toplam1 Ortalamasi P
- Gruplararasi 13.065 3 4.355
gr ftlelgl')'l'ﬁr‘l’l‘f{ Gruplarici 378312 415 912 44.777,008
iy Toplam 391.377 418

Katilimcilarin yeterlilik ve erisilebilirlik boyutu ile yas gruplar1 arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (ro,05: 3-415 = 44,777).

Elektronik devlet uygulamalarindaki memnuniyet diizeyi yeterlilik ve erisilebilirlik boyutuyla 18-
29 yas grubu arasinda yer alan katilimcilarin 40-49 ile 50 ve {lizeri yas araliginda olan katilimcilara
gore daha memnun oldugu tespit edilmistir. Ayrica 30-39 yas araliginda olan vatandaglarin 50 yas
ve iizerinde olan katilimcilara gore yeterlilik ve erisilebilirlik boyutu ile daha memnun olduklari
gorilmiistdr.

2.4.7.3. Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin E-Devlet Kullanim Kanallarina Gore
Degerlendirilmesi

Bu bolimde e- devlet hizmetlerinden yararlanan katilimeilarin memnuniyet diizeyi alt boyutlari
ile kullanim kanallarina ait analizler yer almaktadir.
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Tablo 10: E-devlet Kullanim Kanallarina Gére (Internet, Mobil, Her Ikisi de) Memnuniyet Diizeyi
Boyutlarimin Karsilastiridmasina lliskin Varyans Analiz Sonuglart

Varyans Kareler Kareler
Boyutlar Kaynaklari Toplami Sd Ortalamasi kP
- Gruplararasi 14.554 2 7.277
gr ftlelre'l')'l'ﬁr‘l’i Gruplarici 376.823 416 .906 8.034,000
¥ Toplam 391.377 418
Gruplararasi 8.645 2 4.322 -
Guvenilirlik Gruplarici 354.939 416 857 >.042.007
Toplam 363.583 418

Katilimcilarin yeterlilik- erisilebilirlik ve giivenilirlik boyutu ile kullanim kanallar1 arasinda
anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (Fo,05: 2-416 = 8.034; F0,05: 2-416 = 5.042).

E-devlet uygulamalarinda her ikisini de kullanan katilimcilar ile (internet sayfasi ve mobil
uygulamalar) yalnizca internet sayfasini kullananlar arasinda, memnuniyet diizeyindeki yeterlilik-
erisilebilirlik ve giivenilirlik boyutu bakimindan anlaml farkliligin oldugu tespit edilmistir. E-
devlet hizmetine her iki kanaldan erisim yapan katilimcilar sadece internet sayfasi ilizerinden
erisim saglayan katilimcilara gore yeterlilik- erisilebilirlik boyutuyla daha memnun olduklar1
gorilmustiir.

2.4.7.4. Memnuniyet Diizeyi Boyutlarinin Kullamim Sikliklarina Gore Degerlendirilmesi

Bu bolimde e-devlet hizmetlerinden yararlanan katilimeilarin memnuniyet diizeyi alt boyutlart ile
kullanim sikliklarina ait analizler yer almaktadir.

Tablo 11: Katihmcilarin - Kullamm  Sikliklarina - Gore  Memnuniyet  Diizeyi  Boyutlarinin
Karsilagtiriimasina Iliskin Varyans Analiz Sonuglart

Varyans Kareler Kareler
Boyutlar Kaynaklar Toplami Sd Ortalamasi F P
veterlik ve Gruplararasi 18.126 4 4.531 5026 001
Erisilebilirlik Gruplarici 373.251 414 .902
Toplam 391.377 4418
Gruplararasi 5.378 4 1.344
. 1.349 251
Kolaylik Gruplarigi 413.622 415 997
Toplam 419.000 4419
Gruplararasi 7.229 4 1.807
o — 2.089 .081
Guvenilirlik Gruplarici 356.354 412 .865
Toplam 363.583

Katilimcilarin yeterlilik ve erisilebilirlik boyutu ile kullanim sikliklar1 arasinda anlamli bir
farkliligin oldugu tespit edilmistir (ro,0s: 4-414 = 5,026).

Elektronik devlet uygulamalarindaki memnuniyet diizeyi yeterlilik ve erisilebilirlik boyutuyla
katilimcilarin kullanim sikliklari arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Bu hizmetten
her gun yararlanan ve ayda 3-5 kere kullanan vatandaslarin yilda 3-5 kere kullanan vatandaglara
gore yeterlilik ve erisilebilirlik boyutuyla daha memnun olduklar: tespit edilmistir.
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2.5. Anket Sorularinda Yer Alan Acik Uclu Sorulara Verilen Cevaplarin Degerlendirilmesi

Bu boéliimde, katilimcilarin e-devlet hizmetleriyle ilgili ac¢ik uglu sorulara vermis olduklari
cevaplar degerlendirilmistir. Mevcut sorulara verilen cevaplara dair degerlendirme asagida yer
alan tabloda detayli bir sekilde verilmistir.

Tablo 12: Anket Formunda Yer Alan A¢ik U¢lu Sorular ve Degerlendirilmesi

Kisi Sorun/ Boyut/
Sorular Verilen Cevaplar ; C6zUm Onerileri
Sayisi sy
Bolumii
E-devlet web sitesi Gzerinde yer alan
baz1 hizmetlerin mobil
uygulamalarda olmamasi, bunun i¢in 25 Icerik
mobil uygulamalarin
kuvvetlendirilmesi gerekmektedir.
Site daha sade ve anlasilir olmals, site L
. Icerik-
ici arama motoru 20
e - Anlasilirlik
. - kuvvetlendirilmelidir.
1-) E-devlet Hizmetini : - —— -
- E-devlet hizmetine dair glivenlik L
kullandiginizda - . . 20 Guvenlik
- Onlemlerinin arttirilmasi gerekir.
karsilasmis oldugunuz — .
E-devlete ait sitenin daha anlasilir .
sorun/sorunlar var mi1? olmasi gerekir 20 Icerik
Var ise belirtiniz. — . —
E-devlet sifresi alabilmek i¢in
PTT’ye gitme zorunlulugunun 20 Ergonomi
ortadan kaldirilmasi gerekir.
Sitenin yavas olmasi, hizmet
sunumunda bekleme suresinin bazen 17 Hiz
uzun strmesi.
Resmi evrak islerinin tamamen e- 15 fcerik
devlet biinyesinde toplanmasi. ¢
Sitenin ara yiizleri yeteri kadar agik
olmamasi ve site arama motorunun .
karmasik olmasi, Arama motorunun 14 Igerik
kisith sozciiklerden olusmasi, e-
devlet sitesinin karmagik olmasi.
Kimlik bllquerlmn ba§ka1ar1n1n eline 10 Giivenlik
gecmeyeceginden emin olunmalidir.
2-) E- devlet hizmeti icin  Biirokratik islemler azaltilmali ve .
. . . C o g 10 Erisim
gelistirilmesini islem alanlar genisletilmelidir.
istediginiz boyutlar var ~ Hizmet sunumunda sistemin ara sira ..
. i . . 7 Erisim
m1? Var ise nelerdir Kitlenmesi
belirtiniz. E-devlet hizmetlerine dair
. 5 Tanitim
tanitimlarin yetersiz olmasi
E-devlet sifresi alabilmek i¢in 5 Erqonomi
PTT’ye gidilmesi g
E-devlet hizmetlerine dair tanitimlar
5 Tanitim
artmal
Qgre?nm transkriptleri e-devlet 5 Ergonomi
iizerinden alinmal
3-) E- devlet E-devleti tiim vatandaslarin 5 Seminer/Egitim
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hizmetlerinde kullanabilmesi i¢in yaygin egitimler Programlar1
karsilastiginiz sorunlara  verilmesi gerekir.
iligkin ¢6ziim E- devlet sitesi icerisinde yer alan
onerileriniz var m1? Var  hizmetler, kategorilere gore ayrilarak 5 Icerik
ise nelerdir belirtiniz. gorsellerle desteklenmesi gerekir.
Site igerisinde bilgiye erisimde sorun
vardir. Bu sorunun ¢oziilmesi 3 Erisim

gerekmektedir.

Mobil uygulamalar ile web site
arasinda farklilik olmasi, belge
olusturulamamaktadir. Bu sorunun
cozllmesi gerekmektedir

Daha fazla dil se¢cenegi olmalidir. 3 Dil
Online ¢agr1 merkezi ile canli destek
sisteminin olmasi gerekir.

Bazi hizmetlere dair evrak alinmasi
sinirh sayidadir. Bu rakamin sinirsiz~ 2 Yeterlilik
olmasi gerekir.

E-devlete ait site i¢i karmasiklig

gidermek igin site haritasinin olmas1 2 fcerik
gerekir.

3 Icerik

2 Erisim

Tablo 12’de yer alan 1. soruya ait cevaplara bakildiginda katilimcilarin e-devlet hizmetlerinde
ozellikle icerik, ergonomi ve giivenlik boyutlarinin yetersiz olduguna dair ifadelerin bulundugu
goriilmiistiir. Tabloda yer alan 2. soruya verilen cevaplarda ise e-devlet hizmetlerinde en ¢ok
icerik, glivenlik ve erisim boyutlarinin gelistirilmesine dair ifadelerin yer aldig1 tespit edilmistir.
Son olarak Tablo 12’de yer alan 3. soruya verilen cevaplara bakildiginda, en ¢ok igerik ve erisim
boyutuyla e-devlet hizmetlerinde yasanan problemlerin ¢oziilmesi gerektigine dair Oneriler
bulunmaktadir.

3. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Iletisim teknolojilerindeki hizli degisim ve gelismeler giindelik hayatin her alanini etkilemistir.
Devletler de bu degisim ve gelisime kayitsiz kalmayarak klasik kamu ydnetimi anlayisindan, e-
devlet anlayisina adim atmiglardir. E-devlet uygulamalarina yonelik olan bu adim, ¢agimizin
onemli reformlarindan biri olarak diistiniilmektedir. Devletin teknolojik gelismelere uygun bir
sekilde kamu hizmeti sunumu i¢in daha etkin ¢alismalar yapmas1 gerektigi sdylenebilmektedir.

Elde edilen bulgular incelendiginde, katilimcilarin e-devlet hizmetlerinden en ¢ok ayda 3-5
(%32,9) kere yararlandiklar1 goriilmiistiir. Bu baglamda, giinlimiizde artik e- devlet hizmetlerinin,
vatandaslarin hayatlarimin bir parcasinda yer aldig1 diisiiniilebilir.

Yapilan bir arastirmada, e-devlet hizmetlerinin kullanim sikliginin haftada birkag kez oldugu tespit
edilmistir (Colak Ozmen, 2014: 26). Bu ¢alismada da uygulamanin diizenli bir sekilde kullanildig
yorumu yapilabilir. Fakat bu ¢alismadaki kullanim sikliginin haftada 3-5 kere olmasi, ¢calismanin
evren ve drnekleminin bakanlikta ¢alisan kisilere yonelik olmasiyla alakali oldugu diisiiniilebilir.

Katilimcilarin e-devlet hizmetlerinde, hem mobil uygulamay1 hem de internet sitesini kullandiklari
(%57,1) tespit edilmistir. Bu tespitle birlikte e-devlet hizmeti kullanimindaki teknoloji
kanallarinin, katilimcilar tarafindan etkin kullanildig1 anlasilmaktadir.

E-devlet uygulamalarina yonelik memnuniyet 6lgegi faktor 6z degerleri ve agiklanan varyanslarin
dagilimina bakildiginda ii¢ farkli boyutun olustugu goriilmiistiir. Bu faktoér analizi sonucunda
planlandig1 gibi “yeterlilik-erisilebilirlik, kolaylik ve giivenilirlik” boyutlarinin yer aldig: tespit
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edilmistir. Buradan en yiiksek varyans orani ile yeterlilik ve erisilebilirlik boyutunun, diger
boyutlara gore daha diisiik oranin ise giivenilirlik boyutunda oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin e-devlet uygulamalariyla ilgili bilgi diizeyleri ile yaslar1 arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. 30-39 yas araliginda olan vatandaslarin 50 yas ve iizeri olan
vatandaglara gore bilgi diizeylerinin daha ytiksek oldugu tespit edilmistir.

30-39 yas aralifinda olan vatandaslarin 50 yas ve lizerinde olan vatandaglara gore bilgi
diizeylerinin yiiksek olmasi, 30-39 yas araligindaki vatandaglarin orta yas grubunda yer almasi ve
agirlikli olarak ¢alisan kesim yas araliginda olmasiyla iliskilendirilebilir. 50 yas ve iizerinde olan
vatandaslarin bilgi diizeylerinin 30-39 yas araligindaki vatandaslara gore daha diisiikk olmasinin
sebebi ise e-devlet uygulamalarindaki degisim ve gelisimleri 6grenme diizeylerinin daha yavas
olmasiyla alakali olabilir. Ayrica bu yas araligindaki vatandaslarin teknolojik hayattan daha uzak
olabilecekleri diisiiniilebilir.

Mevcut arastirmada vatandaslarin cinsiyetleri ile e-devlet hizmetine dair bilgi diizeyleri arasinda
herhangi bir anlam iligkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Yilmaz (2013: 86)’1n yapmis oldugu bir
calismada ortaya ¢ikan bulgu desteklenmis ve benzer sekilde cinsiyet ile memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 goriilmiistiir.

Katilimeilarin e-devlet ile ilgili bilgi diizeyleri ile 6grenim durumlari arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Lise, On lisans, lisans ve lisansiistiinde olan vatandaslarin bilgi
diizeylerinin ilkokul diizeyinde olan vatandaglara gore daha yliksek oldugu goriilmiistiir. Buradan
¢ikarilabilecek yorum ise ilkokul diizeyinde olan vatandaslarin e-devlet hizmetlerini benimseme
ve 0grenme sliregleri diger 6grenim diizeylerindekilere gore daha diisiik olabilir. Ayrica ilkokul
diizeyindeki katilimcilarin teknolojik gelisimlere ayak uydurmast da diger 6grenim
diizeyindekilere gore daha yavas olabilir. Son olarak ortaokul ile ilkokul seviyesindeki vatandaslar
arasinda anlamli bir farkliligin ¢ikmamasin ise ikisinin de ilkogretim diizeyi igerisinde yer
almalariyla alakali oldugu sdylenebilir.

Katilimeilarin bilgi diizeyleri ile e-devlet uygulamalarini kullanim sikliklari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu hizmeti her giin kullanan vatandaslarin yilda 3-5 kere kullanan
vatandaglara gore bilgi diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. E- devlet siirekli gelisen
bir sistem olarak kabul edildiginde her gun bu hizmeti kullananlar, getirilen yeniliklere ve
diizenlemelere yilda 3-5 kere kullananlara gore daha ¢ok vakif olabilecekleri diisiiniilebilir. Bagka
bir deyisle sistemi ziyaret sikligi arttikca sistem hakkinda edinilen bilgi diizeyi de artabilir.
Bununla birlikte e-devleti her giin kullanan vatandaslar ihtiyaglarini pratik bir sekilde giderdikleri
ve sorunlarma ¢oziim bulabildikleri i¢cin yilda 3-5 kere kullanan vatandaglara gore bilgi
diizeylerinin artt1g1 sOylenebilir.

E-devlet bilgi dizeyi ile memnuniyet diizeylerine ait 3 boyutta da (yeterlilik ve erisilebilirlik,
kolaylik ve giivenilirlik) anlamli bir iligkinin oldugu da goriilmiistiir. Vatandaglarin e-devlet
hizmetine dair bilgi diizeyleri arttikca memnuniyet diizeyinde de artis oldugu tespit edilmigtir.
Benzer sekilde Carik¢i’nin yapmis oldugu bir ¢alismada (2010: 115) e-devlet uygulamalari
hakkinda bilgi sahibi olma diizeyi arttik¢a, bireylerin daha olumlu tutumlar gelistirdikleri
goriilmistiir. E-devlet hizmetinin vatandaslara maddi agidan ve zamandan tasarruf ettirmesi,
elektronik ortamdan sunulan kamu hizmetlerine tek bir adres lizerinden erisimi saglamasi, kamu
kurumlar arasinda bilgi ve belge paylasimin miimkiin kilmasi bilgi diizeyini ve memnuniyet
duzeyini olumlu yonde etkileyebilir.

Calismada ortaya ¢ikan bir bagka bulgu ise e-devlet hizmetindeki bilgi dizeyi ile memnuniyet
diizeyi arasinda ortaya ¢ikan giivenilirlik boyutunun, diger iki boyuta (yeterlilik ve erisilebilirlik,
kolaylik) gore daha diisiik olmasidir. Bu boyutun diger boyutlara gore daha diisiik olmasinin
vatandaslarin sisteme tam anlamiyla adapte olamamasi, islemlerin mobil uygulamalar ya da web
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site iizerinden gerceklestirilmesi durumundan kaynakli olabilir. Fakat bu sonugtan ‘e-devlet
uygulamalarinin glivenilirlik diizeyi diisiiktiir’ yorumu ¢ikartilmamalidir. Aksine vatandaslarin e-
devlet hizmetlerine dair bilgi diizeyleri arttikca memnuniyet diizeyi igerisinde yer alan giivenilirlik
diizeyi de artis gostermektedir.

Calismada 18-29 yas araliginda olan katilimcilarin 40-49 ve 50 yas lizerinde olan katilimcilara
gbre memnuniyet diizeyi yeterlilik- erisilebilirlik boyutu ile daha memnun olduklari goriilmiistiir.
Shelley vd. (2008: 43), yapmis oldugu anket ¢calismada arastirmada genglerin yasl kesime nazaran
teknolojiyi kullanmaya daha yatkin olduklari tespit edilmistir. 18-29 yas araliginda olan kesimin
teknolojik gelismelere daha kolay adapte olmalari, teknolojiyi aktif, bilingli ve sik kullanmalariyla
e-devlet hizmetlerinden daha memnun olabilecekleri sdylenebilir.

E-devlet hizmetlerini her giin kullananlar ve ayda 3-5 kere kullananlar yilda 3-5 kere kullanan
katilimcilara gore yeterlilik ve erisilebilirlik boyutu ile daha memnun olduklar1 tespit edilmistir.
Siteyi her gun ve ayda 3-5 defa kullanan katilimcilarin yilda 3- 5 defa kullananlara gére daha
memnun olmalari, e-devlet hizmetlerinin olanaklarindan daha fazla yararlanmalariyla baglantili
olabilir.

Turkiye e-devlet uygulamalarindaki geligsmislik endeksinde 53. sirada yer almaktadir (UN, 2018).
Bu gelismislik endeksinde tilke olarak daha iist siralarda yer alabilmek i¢in elektronik hizmetlerin
yayginlagsmasi ve ¢esitlenmesi gerekli olabilir. Ayrica ag ve yazilim gibi sistemsel hatalarin en aza
indirilmesi durumu da mevcut endekste iist siralarda olmamiza katki saglayabilir. Seving ve
Sahin’in (2013: 209) yaptig1 arastirmada da e-devlet uygulamalarinda karsilasilan sorunlar
siralamasinda teknoloji yetersizligi ikinci sirada yer aldig1 goriilmiistiir.

Turkiye e-devlet ile sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilip gelistirilmesine dair siirekli bir ¢alisma
icerisindedir. Temur (2013: 55) 2003-2010 yillar1 arasindaki donemi inceledigi ¢alismasinda
Tiirkiye’nin Ozellikle e-devlet hizmeti vasitasiyla sundugu hizmetlerin sayisint ve kalitesini
arttirmasi gerektigini vurgulamistir. Calismanin anket formunda yer alan agik uglu sorulara verilen
cevaplarda da katilimcilarin hizmetleri ¢esitlenmesine yonelik ifadelerin yer aldigi goriilmiistiir.

Ayrica ¢alismada one ¢ikan 7 iilkenin (Amerika, Fransa, Ingiltere, Isve¢, Japonya, Almanya,
Kanada) e-devlet hizmetleri incelenmistir. Bu bulgular 1s18inda asagida yer alan Oneriler
gelistirilmistir:

E- devlet hizmetlerine dair tanitimlarin arttirilmasi e-devlet hizmetli kullanimini yayginlastirabilir.

Kullanicilar igin e-devlet hizmetlerine dair egitim programlarinin diizenlenmesi bireylerin bilgi
diizeylerine katki saglayacak ve e-devlet hizmetleri kullanimini1 daha etkin hale getirecektir.

Sistem tiizerinden alinan bilgi ve belgelerin tiim kurumlar i¢in gecerliliginin miimkiin hale
getirilmesi kamu kurumlarinda is yiikiiniin azalmasina ve zaman tasarrufuna olanak saglayabilir.

E-devlet kullanimi hem kamu kurumlarina hem de vatandaglara zaman tasarrufunun yaninda
maddi tasarruf da saglayacaktir. E-devlet hizmetlerinin sagladigi bu tasarrufun artmasi i¢in e-
devlet imkanlarinin gesitlendirilmesi onerilmektedir.

Arastirmanin literatiir kisminda incelenen 7 iilkenin e-devlet sitesi kontrol edildiginde, sitelerin
gorsel olarak renkli ve ¢ekici olmasinin yani sira, hizmetlerin belirli kategoriler altinda
simiflandirildigi goriilmiistiir. Benzer sekilde Tiirkiye’de kullanilan e-devlet sitesinin de gorsel
olarak giiclendirilip, hizmetlerin anlagilir alt bagliklar altinda toplanmasi saglanabilir.

Internet sitesinde erisimin miimkiin oldugu bazi hizmetlerin mobil uygulamalara heniiz
tanimlanmadig1 Tablo 12°de ifade edilmistir. Bu baglamda internet sitesi ile mobil uygulamalar
uyumlu hale getirebilir.

E-devlet site i¢i arama motorunun karmasik oldugu Tablo 12’de sdylenilmistir. Sitenin arama
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butonun daha anlasilir olmas1 saglanabilir.

Bazi hizmet sunumlarinda sistemin kitlenmesinden ve bekleme siiresinin uzamasindan dolay1 e-
devlete ait veri tabaninin gii¢lendirilmesi ve mevcut sunucu sayisinin arttirilmasi gerekli olabilir.
E-devlet hizmetlerinden yararlanmayan vatandaglarin bu hizmetlerden neden faydalanmadigina
dair calismalar yapilabilir.

Yapilan bu ¢alismanin belli kisitlarinin olmasi, vatandaslarin e-devlet memnuniyetini belli
boyutlarla 6l¢miistiir. Ancak memnuniyetin bir tutum olmasi bu boyutlarin ¢esitlenmesine olanak
saglayabilir. Yeni yapilacak ¢alismalara e-devletin sagladigi “tasarruf ve yonetisim boyutlar1”
eklenebilir.
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