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OZ

E-Devlet Kapisi, vatandaglarin tiim kamu hizmetlerine elektronik olarak tek noktadan erismesini
saglayarak verimliligi artirmay1 hedefleyen bir web uygulamasidir. Bu uygulama hayatimizda kritik bir
yer almaya basladi, 6zellikle Covid-19 pandemi déneminde. Ancak, vatandaslarin onu nasil algiladig:
ve kullandig1 konusunda heniiz ¢ok az sey biliyoruz. Bu ¢alisma, kullanicilarin uygulamayla ilgili
deneyimlerine 151k tutmay1 ve kullanilabilirlik ve giiven agisindan karsilastiklarr olasi sorunlari ele
almayr amaglamaktadir. Bu amagla, 10 goniillii katilimcmin yer aldigi bir gérev bazli kullanict
calismasi ve takiben c¢aligsma sonrasi anket ve goriisme gergeklestirilmistir. Hem nicel hem de nitel
verilere dayanan bulgular, katilimcilarin uygulamay1 genel olarak ¢ok yararli ve kullanimi kolay
bulduklarin1 géstermektedir. Bununla birlikte, sonuglar ayni zamanda birkag tasarim sorununa da isaret
etmektedir. Ozellikle, uygulamada sunulan veri gizliligi hakkindaki bilgilere erisimin zorlugu, kullanict
giiveninin azalmasina neden oldugu gézlemlenmistir. Calismanin bulgularina dayanarak, bu makale
kullanici1 deneyimini ve giivenini gelistirmek i¢in bir dizi tasarim Onerisi sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kullanict Calismasi, Kullanilabilirlik, Veri Gizliligi, Giiven, E-Devlet

E-GOVERNMENT GATEWAY: A USER STUDY FOR
USABILITY AND TRUST ANALYSIS

ABSTRACT

E-Government Gateway is a web application that aims to increase efficiency in public services by
enabling citizens to access all services electronically from a single point. This application has started to
take a critical place in our lives, especially during the Covid-19 pandemic period. However, we yet
know very little about how citizens perceive and use it. This study aims to shed light on users'
experience with the application, and to address potential issues they face in terms of usability and trust.
To this end, a task-based user study was conducted with 10 volunteer participants, followed by a post-
study survey and an interview. The findings of the study, based on both quantitative and qualitative
data, show that the participants found the application very useful and easy to use in overall. However,
the results also indicate a few design problems. In particular, it has been observed that the difficulty of
accessing the information provided by the application regarding data privacy has led to a decrease in
user trust. Building on the findings, this article presents a number of design suggestions to improve user
experience and trust.
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GIRIS

Teknolojik gelismeler ve internet kullaniminin g¢ogalmasi, kamu hizmetlerinin dijital ortama
taginabilmesine olanak saglamistir. Giiniimiizde bir¢ok {ilke kamu hizmetlerini e-devlet uygulamalari
araciligryla sunmaktadir. Tirkiye bu konuda 6nemli mesafeler kat etmis ve kendini e-devlet alaninda
gelistirmeye devam etmektedir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018). Birgok kamu kurumunun sunmus
oldugu hizmetlere tek bir noktadan erisim saglayan e-Devlet Kapis1 uygulamasinin ana amaci kamu
hizmetlerini vatandaslara etkin ve verimli bir sekilde sunmaktir (URL-1).

Ozellikle, Covid-19 salgininin Tiirkiye’de etkisini gdstermeye baslamasiyla birlikte, e-Devlet Kapisi
tizerinden sunulan hizmetlerin kullanim sayisi 6nemli 6l¢iide artmis bulunmaktadir (URL-2). Bu
makalenin yazildig tarihte, e-Devlet Kapisi’nda toplam kullanici sayisi yaklasik 50 milyonu, sunulan
hizmet sayisi ise 5 binli rakamlar1 gostermektir. Cok genis bir kullanict kitlesine hitap eden bu
uygulamanin basarili olabilmesi i¢in kullanilabilirlige ve kullanici giiveninin saglanmasma Onem
verilmelidir. Kullanilabilirlik, bir kisinin bir irini ne kadar verimli ve etkili bir sekilde
kullanabilecegini ve iiriinden ne kadar memnun kalacagini degerlendiren bir kalite 6zelligidir (Nielsen,
1994; Jordan, 1998). Bir iiriiniin kullanilabilirliginin yetersiz olusu, diisiik benimsenme oranina ve
nihayetinde {irliniin tamamen terk edilmesine yol agabilmektedir (Norman, 2013; Kortum ve Peres,
2014: 575; Rupp ve digerleri, 2018: 84).

Ote yandan, kisisel verilerin gizliligi, kullanic1 giiveninin pekistirilmesinde nemli bir rol oynamaktadir
(Aimeur ve digerleri, 2016: 376). Artan kullanici gliveni ise kullanicilarin sadakatini saglamada 6nemli
bir etkendir (Flavian ve digerleri, 2006: 8). Dolayisiyla, e-devlet uygulamalar1 kullanici mahremiyetine
o6nem veren nitelikli veri gizliligi politikalar1 izlemeli ve kullanicilarini bu hususta bilgilendirmelidir.
Ozellikle hangi verinin neden toplandig1, nasil kullanildig1, nerede saklandigi, nasil korundugu; veriler
tclincii kisilerle paylasiliyorsa, nasil ve kimlerle paylasildigi hakkinda seffaf ve tutarli olunmalidir. Bu
sadece kullanici giivenini saglamak i¢in bir gereklilik degil, ayrica Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
(KVKK) uyarinca yasal bir zorunluluktur (URL-3).

Bugiine kadar e-devlet alaninda yapilan ¢aligmalarin énemli bir kismi vatandaslarin yaklagimlarini
anket ve goriismeler iizerinden analiz etmeye odaklanmistir (Kurfali ve digerleri, 2017; Demir, 2018;
Can ve Eke, 2020); kullanilabilirlik sorunlarini kullanici ¢alismalariyla inceleyen arastirmalar daha az
sayida gerceklestirilmistir (Albayrak ve Cagiltay, 2013; Inal ve digerleri, 2016). Bilindigi kadariyla, e-
Devlet Kapisinda sunulan veri gizliligi politikasinin erisilebilirligini degerlendiren bir ¢alisma heniiz
bulunmamaktadir. Ayrica, T.C. Kalkinma Bakanligi’nin 2019-2023 yillar1 igin e-devlet hizmetlerinin
gelistirilmesi raporundan (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018), sunulan e-hizmetlerin daha kullanict odakli
hale getirilebilmesi igin kullanici etkilesimini inceleyen daha fazla ¢alismanin yapilmasi gerektigi
anlagilmaktadir. Bu dogrultuda, 10 goniillii katilimcinin belirlenen 5 gérevi tamamlamak igin e-Devlet
Kapismi kullandigi bir kullanici ¢alismasi gergeklestirilmistir. Calismanin ana amaci katilimeilarin
karsilastiklart kullanilabilirlik sorunlarini ve veri gizliligi a¢isindan e-Devlet Kapisi’na duyduklar
giiveni incelemektir. Her bir katilimciyla gergeklestirilen ¢alisma sonrasi anket ve yari yapilandirilmig
goriisme sonucunda ortaya ¢ikan nicel ve nitel veriler 1s1¢inda 6nemli bulgular elde edilmistir.

Calismanin bulgulari, katilimcilarin uygulamayr genel olarak ¢ok yararli ve kullanimi kolay
bulduklarini gostermekle birlikte e-Devlet Kapisi’nin daha akici kullanabilmesini zorlastiran birkag
tasarim sorunu olduguna isaret etmektedir. Ornegin, sunulan benzer hizmetlerin birbiriyle
iligkilendirilmemis olmasinin, sayfalarin tasarimlarindaki bazi tutarsizliklarin ve yeterli yonlendirme
igermeyen hata mesajlar1 kullanilmasinin, uygulamanin daha kullanici dostu olabilmesini engelledigi
anlagilmigtir. Bununla birlikte, katilimcilarin veri gizliligi hakkindaki bilgilere erismede zorlandigi, ve
bu durumun kullanici gliveninin azalmasina neden oldugu gézlemlenmistir. Bu sorunlar1 ¢6zmek igin,
bu makalede kullanic1 deneyimini ve giivenini gelistirmek {izere bir dizi tasarim Onerisi sunulmaktadir.
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E-DEVLET ARASTIRMALARI

Literatiirde e-devlet hizmetlerinin kullanilabilirligini 6lgmek ve daha kullanici dostu tasarimlarin
gelistirilmesine katkida bulunmak amaciyla gergeklestirilmis Onemli c¢alismalar bulunmaktadir.
Ornegin, Albayrak ve Cagiltay (2013: 230), bir dizi e-devlet web sitesinin kullanilabilirligini inceleyen
bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. 9 kisinin kullanici olarak yer aldigi bu ¢alismada goz takibi, anket ve
yar1 yapilandirilmis gériisme kullanilmistir. Toplanan nitel ve nicel veriler 1s181nda, e-devlet sitelerinde
karsilagilan kullanilabilirlik sorunlarina isaret etmis ve bu web sitelerine 6zel tasarim Onerilerinde
bulunmuslardir. Inal ve digerleri (2016: 53), Bakanlik sitelerinde yer alan arama alanlarinin
kullanilabilirlik agisindan degerlendirmek ve ilgili kullanici davranislarimi incelemek igin 20
katilimciyla yaptiklar1 ¢alismada g6z takibi ve anket kullanmislardir. Calismanin sonucunda
katilimcilarin Bakanlik sitelerinin arama alanlarin1 kullanmak yerine, harici arama motorlari lizerinden
ilgilendikleri igeriklere ulagsmaya calistiklarin1 gézlemlemislerdir. Ayrica, ¢alismada ortaya ¢ikan
bulgular dogrultusunda, kamu kurumlarmin internet sitelerinde bulunan arama alanlarinin uymasi
gereken bazi tasarim prensipleri sunmuslardir.

Can ve Eke (2020: 33), yakin zamanda gergeklestirdikleri bir c¢alismada, Tiirkiye’de e-devlet
hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin e-devlet uygulamalar1 hakkindaki bilgi ve memnuniyet
diizeylerini incelemislerdir. Isparta ilinde yasayan 420 vatandasin yapilan bir ankete verdikleri cevaplar
dogrultusunda, vatandaslarin e-devlet hakkindaki sahip olduklari bilgi diizeyleri arttikga, sunulan
hizmetlere yonelik duyduklart memnuniyetin de arttigi anlasilmistir. Bu nedenle, e-Devlet ile ilgili
tanitimlarin artirilmasi ve vatandaslarin bilgilendirilmesi basta olmak tiizere bir dizi tavsiyelerde
bulunmuslardir. Diger taraftan, Alkan ve Unver (2020), Tiirkiye’de kisilerin e-devlet kullanimini
etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla bir calisma gergeklestirmislerdir. Calismada veri seti olarak
Tiirkiye Istatistik Kurumunun 2018 yilinda gergeklestirmis oldugu Hanehalk: Bilisim Teknolojileri
Kullanim Arastirmasi’nin verileri kullanilmistir. Bu veriler ¢ok degiskenli probit regresyon yontemi ile
analiz edilmistir. Calismanin sonuglarma gore cinsiyet, egitim durumu, meslek, bilgisayar kullanim
siklig1, son ii¢ ay i¢inde internet kullanim siklig1, e-ticaret kullanimi, bélge, yas, bilisim ekipman sayis1
ve hanehalk: biiyiikliigii degiskenlerinin e-devlet kullaniminda etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Ornegin,
erkeklerin kadinlara oranla e-devlet uygulamasimi daha fazla kullandiklari, kisilerin egitim seviyesi
azaldikca e-devlet uygulamasmin kullanimmin da azaldigi, e-ticaret kullananlarin kullanmayanlara
kiyasla daha fazla e-devlet uygulamasi kullandig: gibi tespitlerde bulunulmustur.

Welch ve digerleri (2005), vatandaslarin e-devlete duyduklari memnuniyet ile hiikiimete duyduklari
giiven arasinda bir iliski olup olmadigini arastirmislardir. Calismada gelistirilen iki asamali gok
denklemli bir model anket verileri iizerinde test edilerek e-devlet deneyimi, duyulan memnuniyet ve
hiikiimete olan gliven ayni anda tahmin edilmistir. Calismanin bulgulari e-devlete duyulan memnuniyet
ile hiikkiimete olan giiven arasinda pozitif bir bag oldugunu gostermektedir. Calismada ayrica islemlerin,
seffafligin ve etkilesimin e-devlet memnuniyetini dogrudan etkileyen ve dolayli olarak giiveni etkileyen
onemli faktorler oldugu vurgulanmaktadir. Dahasi, Kurfali ve digerleri (2017), Tiirkiye'de e-devlet
hizmetlerinin vatandaslar tarafindan benimsenmesinde etkin rol oynayan Onemli faktorleri
incelemislerdir. Toplamda 529 adet anket cevabinin yapisal esitlik modellemesi yontemiyle analiz
edilmesi sonucunda, performans beklentisi, sosyal etki, kolaylastirict kosullar ve internete giivenin, e-
devlet hizmetlerini kullanma niyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bulunmustur.

Demir (2018: 20), Tiirkiye’nin Diizce ilinde yasayan 100 kisiyle gerceklestirmis oldugu yari
yapilandirilmis goriismeler araciligiyla vatandaslarin e-devlet kullanmamasinda etkili olan faktérlerin
neler oldugunu ve e-devlet uygulamalarini nasil algiladiklarini incelemistir. Calismada e-devletin
kullanim amaglar1 cinsiyet, yas, egitim ve istihdam kriterlerine gore farklilik gésterdigi, benzer
kriterlere sahip bireylerin benzer hizmetlerden yararlandigi sonuglari ¢ikmustir. E-devlet uygulamalarini
kullanan katilimcilarin e-devlete olan yaklasimlari olumluyken, kullanmayanlarin algisinin olumsuz
oldugu gorilmiistiir. Benzer amagla, Li ve Shang (2020: 13), Cin vatandaslarinin e-devlet hizmetlerini
stirekli kullanma niyetlerinin diisilk olmasimin nedenlerini arastirmak amaciyla 1650 kisinin katildigi

Submit Date: 15.01.2021, Acceptance Date: 17.03.2021, DOI NO: 10.7456/11102100/002 349
Research Article - This article was checked by iThenticate
Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC
ISSN: 2146-5193, April 2021 Volume 11 Issue 2, p.347-359

bir anket diizenlemislerdir. Kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak analiz
edilen veriler sonucunda e-devlet hizmet Kkalitesine katkida bulunan 8 Onemli etmen oldugu
anlagilmistir. Bu etmenler sistem kalitesi, giivenilirlik, glivenlik, erisilebilirlik, bilgi kalitesi, hizmet
kapasitesi, etkilesim ve yanit verebilirliktir.

KULLANICI CALISMASI

Bu ¢alismanin ana odag1, kullanicilarin e-Devlet Kapisi uygulamasini kullanilabilirlik, anlasilabilirlik
ve kisisel verilerin gizliligi agisindan nasil algiladigini anlamaktir. Bu amagla goreve dayali arayiizde
ilerleme c¢alismasi gergeklestirilmis ve katilimcilardan gorevleri tamamlarken sesli disiinmeleri
istenmistir. Katilimcilar gérevleri gergeklestirirken, bir arastirmaci onlar1 gézlemlemistir. Arastirmaci
gbzlem sirasinda katilimeilarin gérevleri tamamlamada izledigi yollar1 ya da sorun yasadigi noktalari
not etmistir. Gorevler i¢in katilimcilara herhangi bir siire kisitlamasi uygulanmamustir ve ekran kayitlar
i¢in QuickTime Player uygulamasi kullanilmigtir. Gorevler tamamlandiginda, goriislerini nicel olarak
belirtebilmeleri amaciyla katilimcilardan likert 6lgeginde sorular igeren bir deney sonrasi kullanici
anketi (bkz. EK 4) doldurmalari istenmistir. Sonrasinda, katilimcilarin deneyimlerini ve e-Devlet
Kapist’na olan yaklasimlarini ayrintili olarak arastirmak igin her bir katilimer ile yar1 yapilandirilmis
ve agik uglu sorular igeren bir goriisme yapilmistir. Goriismeler nitel veri elde etmek amaciyla, ses
kaydi ve notlar yoluyla belgelenmistir. Bu nitel veriler tematik analiz yontemi kullanilarak ortaya ¢ikan
daha genis temalara gore kodlanmis ve gruplandirilmistir (Braun ve Clarke, 2006). Calismanin detaylari
asagidaki katilimcilar, gérevler, e-Devlet Kapisi ve prosediir basliklart altinda sunulmaktadir.

Katihmcilar
Calismaya katilan katilimcilar kisisel baglantilar ve kartopu Ornekleme yontemi kullanilarak
bulunmustur. Katilimeilar goniilliiliik esasina dayali olarak, temel internet kullanimi bilgisine ve e-
Devlet Kapisi sifresine sahip olmak kosulu ile belirlenmistir. Asagida yer alan Tablo 1 katilimcilarin
profil detaylarimi gostermektedir.

Tablo 1. Katilimci profilleri

Demografik bilgiler
Katihmer Cinsiyet Yas Egitim Meslek
K1 Erkek 36 Yiiksek Lisans Elektronik Miihendisi
K2 Kadin 22 Lisans Diyaliz Teknikeri
K3 Erkek 34 Doktora Harita Miihendisi
K4 Erkek 34 Doktora Insaat Miihendisi
K5 Kadin 33 Doktora Tiirkce Ogretmenligi
K6 Kadin 34 Doktora Matematik Egitmenligi
K7 Erkek 59 Doktora Fizik Miihendisi
K8 Kadin 30 Lisans Bankacilik ve Finans
K9 Erkek 25 Lisans Hukuk Ogrencisi
K10 Kadin 27 Lisans Satis Danigsmani
Gorevler

Katilimcilardan tamamlamalari istenen gorevler segilirken e-Devlet Kapisi sitesinde belirtilen sik
kullanilan hizmetler listesinden yararlanilmistir. Bu listeden segilen gorevlere ilaveten yeni sunulmaya
baslanan veya daha az kullanilan hizmetler de bu ¢alismanin gorev listesine eklenmistir. Asagida
calismada kullanilmak tlizere belirlenen 5 gorev sirasiyla listelenmistir.

Gorev 1: Saglik Bakanligi’ndan kendinize HES (Hayat Eve Sigar) kodu {iretiniz.
Goérev 2: Sosyal Giivenlik Kurumu’ndan barkodlu hizmet dokiimii belgesi olusturunuz.
Gorev 3: Gelir Idaresi Bagkanligi’ndan vergi borcunuzu sorgulaymiz ve varsa 6demeye calisiniz.
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Gérev 4: Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii’nden ikametgah belgesi olusturunuz.
Gorev 5: E-Devlet Kapis1 uygulamasinda kisisel verilerin giivenliginin nasil saglandigini 6greniniz.

Olusturulan bu gorev listesinin amacit katilimcilarin farkli zorluktaki gorevleri gergeklestirmek igin
sunulan hizmetleri bulmada nasil bir yol izledigini gézlemlemek ve bu hususta basari oranlarini
incelemektir.

E-Devlet Kapisi

Bu boéliimde kullanicilar giris yaptiktan sonra karsilastiklar: ana sayfa kisaca anlatilmaktadir. Resim 1,
e-Devlet Kapisi’nin ana sayfasinin {ist boliimiinii géstermektedir. Bu boliimde yer alan arama ¢ubugu
yapay zeka ile desteklenerek girilen anahtar kelime gruplariyla eslesen e-hizmetlere hizli erigimi
saglamaktadir. Arama ¢ubugunun hemen altinda ise e-hizmetleri kurum bazinda gruplandirarak
listeleyen baglantilar yer almaktadir. Daha alt boliimlerde ise en ¢ok kullanilan hizmetler, haberler,
duyurular ve sosyal medya baglantilar1 yer almaktadir. Sonraki boliimde ise kayithi kullanict sayisi,
kurum sayis1 ve sunulan hizmet sayisi gibi istatiksel bilgiler ile nasil ¢alisiyor, erisilebilirlik ve yiiksek
giivenlik baglantilar1 yer almaktadir (bkz. Resim 2). Bir sonraki boliim ¢alismada izlenen yol hakkinda
detayli bilgileri igermektedir.

Kaytth Kullanici Hizmet Saysi Mobil Hizmetler Kurum

401 1310160 171313 I 51 111213 B 21 16101 51710}

e-Devlet Kapisi ile

Qs o

Resim 1. Ana sayfanin iist kismi Resim 2. Ana sayfanin alt kismi

Prosediir

Her bir katilimci bireysel olarak farkli zamanlarda bir ¢alisma oturumuna telefon veya e-posta yoluyla
davet edilmistir. Oturumlar {iniversitede bulunan sessiz bir ¢alisma ofisinde gergeklestirilmistir.
Katilimci vardiginda kendisine dncelikle katilimci bilgilendirme formu (bkz. EK 1) verilmistir. Bu form
ile katilime1 ¢alismanin amact ve igerigi hakkinda bilgilendirilmistir. Daha sonra ¢alismaya katilmaya
karar veren katilimcilardan aydinlatilmis onam (bkz. EK 2) imzalatilarak alinmistir. Onam formunun
imzalanmasindan sonra katilimcilarin bazi demografik bilgilerini elde etmek i¢in katilimci bilgi
formunun (bkz. EK 3) doldurulmasi istenmistir. Katilimcilara sistem hakkindaki goriiglerinin istendigi
ve kendilerinin degil yalnizca sistemin test edildigi tekrar hatirlatilmistir. Daha sonra bir arastirmaci
katilimeiy1 bir diziistii bilgisayarin (MacBook Pro) bulundugu masaya yonlendirmistir. Calismanin
baslangicinda bilgisayarda bulunan internet tarayicisinda (Safari) e-Devlet Kapisi giris sayfasi agik bir
sekilde sunulmustur ve katilimcilara yukaridaki gorev talimatlar yazili olarak verilmistir. Arastirmaci
oturum boyunca katilimcilar1 gézlemlemis, katilimcilart sesli diistinmelerine tesvik etmis ve talep
edildiginde agiklamalarla yardimci olmustur. Calismanin sonunda katilimcilardan bir anket (bkz. EK
4) doldurmalari istenmis ve sonrasinda goériismeler ger¢eklestirilmistir. Bu prosediir izlenerek her bir
katilimciyla yapilan ¢alisma ortalama 45 dakika siirmiistir.

BULGULAR

Katilimcilarin neredeyse hepsi son gérev harig biitiin gérevleri basariyla gergeklestirmislerdir. Sadece
bir katilimc1 HES kodu iiretirken (Gorev 1) ve bir diger katilimci1 barkodlu hizmet dokiimi belgesi
olustururken (Gorev 2) e-Devlet Kapisi uygulamasi hata vermistir. Uygulamanin sunmus oldugu hata
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mesajlar1 yeterli bilgi ve yonlendirme i¢ermediginden dolay: katilimeilar bu gorevleri basarilt bir
sekilde sonlandiramamislardir. Ote yandan, katilimcilarin higbiri kisisel verilerin giivenliginin nasil
saglandigimin d6grenilmesini igeren gorevi (Gorev 5) basarili bir sekilde tamamlayamamislardir.
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Grafik 1. Gorevlerin saniye cinsinden ortalama tamamlanma siiresi

Grafik 1, her bir gorev i¢in ortalama harcanan siireleri géstermektedir. Basariyla tamamlanan gorevler
arasindan en hizli tamamlanan vergi borcu sorgulama (Gorev 3) ortalama 48 saniye (ss = 18 sn) siirerken
, en ¢ok zaman alan Gorev 1 ortalama 118 saniye (ss = 25 sn) slirmiistiir. Gorev 5 i¢in ise ortalama 204
saniye (ss = 55 sn) harcanmustir ve bu siirenin sonunda katilimcilar ya herhangi bir bilgi bulamayip
gorevi bitiremeyeceklerini belirtmisler ya da kisitli bilgilerin bulundugu farkli sayfalara (6rn. Giivenlik
Kurallar1 sayfasi) arama ¢ubugu araciligiyla ulasip gorevi sonlandirmislardir.

Ana sayfada ve diger sayfalarin sag {ist kdsesinde yer alan arama ¢ubugunun katilimcilarin gérevleri
gergeklestirmek igin en ¢ok kullandiklari arag oldugu goézlemlenmistir. Yalnizca bir kullanici ana
sayfadaki “Kurumlar” kismu iizerinden dncelikle kurumu bulup daha sonra sunulan hizmetler listesini
inceleyerek gorevleri tamamlamayi tercih etmistir. Katilimcilarin arama yapmak igin genellikle gorev
ile ilgili belirledikleri bir anahtar sézcligi ya da hizmeti sunan kurumun ismini kullandiklari
gozlemlenmistir. Yapay zeka ile desteklenmis bu arama ¢ubugunun istenilen hizmeti bulmada biiyiik
bir kolaylik sagladigi goriilmiistiir. Nitekim yapilan goriismelerde bir ¢ok katilimer arama ¢ubugunun
en sevdikleri 6zellik oldugunu belirtmislerdir.

‘Bir seyi aramak isterken arama motoruna ciimlenin tamamimi yazmama gerek
kalmadan
bana segenekler sunmasi biiyiik kolaylik.” [K1]

“Kullanim kolay ¢iinkii anahtar kelimeyle aradiginiz seyi bulabiliyorsunuz. Onemli olan
o kelimeyi bulmak.” [K6]

Fakat, hizmetlerin adlandirilmalarinda benzer kelimelerin kullanilmas1 ve kolay anlasilabilir olmamasi
nedeniyle bu aracin verimliliginin diistiigi ve katilimcilarin zorlandigi durumlar da gézlemlenmistir.
Dahasi, katilimcilarda olusan bu her islemi arama ¢ubugu ile yapma egiliminin, onlarin sitede sunulan
diger 6nemli bilgi ve 6zellikleri kesfetmelerinde dnemli bir engel oldugu not edilmistir. Ornegin, biitiin
katilimecilar ana sayfanin ¢ogunlukla {ist kismui ile etkilesime gectiklerinden dolayr sayfanin alt
kisimlarinda yer alan ve kisisel verilerin giivenligi igin alinan onlemleri anlatan “Yiiksek Giivenlik”
sayfasina erisememisler ve dolayisiyla son gorevi basarili bir sekilde bitirememislerdir.

Gozlemlenen bir diger kullanim zorlugu ise birden fazla adim gerektiren islemlerde ekranin sol
tarafinda gosterilen ve kullanicilarin hangi asamada olduklarini belirten adimlayicinin, katilimcilar
tarafindan fark edilememesidir. Bir¢ok katilimcinin goérevleri tamamlarken duraksadigi ve islemin
basariyla tamamlanip tamamlanmadigi konusunda kararsiz kaldig1 gézlemlenmistir. Degisik boyutlara
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sahip olan ve yer yer gereginden fazla kullanilan yazilarin, farkli gérevlerde ekranin farkli noktalarinda
ortaya ¢ikan butonlarin, uygulamanin daha akici kullanabilmesini zorlastirdigi ¢aligmalar sirasinda not
edilmigtir. Ayrica sunulan benzer hizmetlerin iligskilendirilmemis olmasi kullanim kolayligini olumsuz
etkileyen noktalardan biridir. Ornegin, vergi borcu sorgulayan bir kullanic1 borcunu ddeyebilmek igin
uygulamada sunulan farkli bir hizmeti arayip bulmasi gerekmektedir.
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Grafik 2. Calisma sonrasi anketin ilk 5 sorusuna verilen ortalama cevap degerleri
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Grafik 3. Calisma sonrasi anketin son 5 sorusuna verilen ortalama cevap degerleri

Gorevlerin bitiminde katilimcilardan doldurulmas: istenen kullanici anketinin ilk 3 sorusu sitenin
kullanim kolayligin1 degerlendirme iizerinedir. Katilimeilarin verdigi cevaplar incelendiginde kullanim
kolayligi ortalamasi 3,86 (1 = Cok zor, 5 = Cok kolay) olarak bulunmustur. Bu ortalamanin “Orta
zorlukta” goriisiinden daha ¢ok “Kolay” goriisiine yakin oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde, anketin
4. ve 5. sorularma verilen cevaplarin ortalamasinin 3,71 olmasi, katilimcilarin sayfalardaki
aciklamalarin yeterli ve anlasilir olduguna belirli bir 6l¢lide katildiklarini belirtmektedir (1 = Kesinlikle
katilmiyorum, 5 = Kesinlikle katilryorum). Onceki sayfada yer alan Grafik 2, ilk 5 sorunun cevap
ortalamalarini daha detayl gostermektedir.

Anketin 6. sorusuna verilen ortalama 4,26 cevap degeri ile katilimcilarin sunulan hizmetlerden
“Memnun” olduklar1 (1 = Hi¢ memnun degilim, 5= Cok memnunum), 7. soruya verilen ortalama 4,57
cevap degeri ile ise katilimcilarin sunulan hizmetleri hemen hemen “Cok yararli”  bulduklari
anlasilmaktadir (1 = Cok gereksiz, 5 = Cok yararli). Goriismelerde biitiin katilimcilar biirokratik
islemlerin bir ¢ogunun site lizerinden hizli ve kolay yapilabilmesinden duyduklari memnuniyeti agikca
belirtmislerdir. Ayrica, noter islemleri ve banka kredi notu sorgulama gibi yeni hizmetlerin sunulmasi
talebinde bulunmuslardir.
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‘Eskiden bir belge almak igin kuyruga giriyordun, burada artik bir tikla gegerli belgen
olusuyor.” [K3]

Aradigim her sey burada, valilige gitmiyorsun, niifusa gitmiyorsun, gereken her sey
elinin altinda.” [K4]

Katilimcilar 8. soruya verdikleri en yiiksek ortalama 4,86 cevap degeri ile sitede bulunan kisisel
bilgilerin son derece onemli ve hassas veriler oldugunu belirtmislerdir (1 = Cok 6nemsiz, 5 = Cok
hassas). Ote yandan, 9. soruya verilen en diisiik ortalama 2,86 cevap degeri, katilimcilari sitede veri
gizliligi ile ilgili yeterli bilgi sunuldugu hususunda “Kararsizim” ve “Katilmiyorum” goriisleri arasinda
kaldiklarin1 gostermektedir (1 = Kesinlikle katilmiyorum, 5 = Kesinlikle katiliyorum). Buna bagh
olarak, son soruya verdikleri 3,43 ortalama cevap degeri ile katilimcilarin verilerinin gizliligi
konusunda e-Devlet Kapisi’na “Pek giivenmiyorum” goriisiine yakin olduklar1 anlasilmaktadir (1 = Hig
glivenmiyorum, 5 = Cok giiveniyorum). Yukarida bulunan Grafik 3, son 5 sorunun cevap ortalamalarini
daha detayli gostermektedir.

“Biitiin bilgilerim orda, ikametgah, niifus bilgilerim, okul bilgilerim, aile bilgilerim. Adima
sirket bile kurabilirler (giiliiyor).” [K2]

‘Kisisel verilerimin, kimsenin eline ulasmasini istemem o yiizden ¢ok hassas, ozellikle saglik,
aile ve mali bilgilerim.” [K5]

“Verilerin nerde tutuldugu ve nasil korundugu ile ilgili genel bir bilgilendirme yapilsa,
daha seffaf olunsa, en azindan giivenimiz artar.” [K9]

SONUC

Giiniimiizde bir¢ok devlet vatandaslarina hizmetleri daha verimli ve etkin bir sekilde sunabilmek icin
dijital ortamda yer alan uygulamalardan faydalanmaktadir. Tiirkiye’de bu alanda en genis hizmetleri e-
Devlet Kapis1 uygulamasi sunmaktadir. Tiim kamu hizmetlerine tek bir noktadan erisim saglayan bu
uygulama, 6zellikle Covid-19 pandemi déneminde hayatimizda kritik bir rol oynamaya baglamistir.
Seyahat izin belgesi bagvurularindan, pandemi sosyal destek basvurularina; sosyal yardim bilgileri
sorgulamasindan, vergi borcu veya dava dosyasi sorgulamasina kadar bir¢ok hizmetten herhangi bir
devlet kurumuna gitmeye gerek olmaksizin e-Devlet Kapisi lizerinden yararlanilabilmektedir. Ancak,
uygulamanin bu kadar 6nem arz etmesine ragmen, vatandaslarin e-Devlet Kapisini nasil algiladigi ve
kullandig1 konusunda heniiz yeterli ¢alisma ve bilgi bulunmamaktadir. Bu ¢alismanin ana hedefi bu
boslugun doldurulmasina katki saglamaktir. Bilhassa, vatandaslarin edindikleri deneyimlerine 1s1k
tutmayi ve kullanilabilirlik ve giiven agisindan karsilastiklari olasi sorunlari ele almay1 amaglamaktadir.
Belirtilen bu hedefler dogrultusunda, 10 goniillii katilimciyla goérev bazli bir kullanici ¢alismasi ve her
bir katilimciyla ¢alisma sonrasi anket ve yar1 yapilandirilmis gériisme gergeklestirilmistir. Hem nicel
hem de nitel verilere dayanan bulgular, kullanicilarin bu uygulamaya olan yaklasimlar1 ve onu nasil
kullandiklar1 hakkinda 6nemli bilgiler ortaya ¢ikarmustir.

Ozetle, katilimcilarin son gorev harig biitiin gdrevleri ortalama 2 dakikanin altinda bir siireyle basarili
bir sekilde tamamlamis olmalar1 uygulamanin kullaniminda biiyiik sorunlar olmadigin1 géstermektedir.
Nitekim katilimcilar e-Devlet Kapisi’nin kullaniminin kolay olduguna, sayfalardaki agiklamalarin
yeterli ve anlasilir olduguna dair olumlu yaklasimlarini yapilan anket ve gériismelerde belirtmislerdir.
Ancak, daha iyi bir kullanic1 deneyimi igin gelistirmesi gereken noktalar gozlemlenmistir. Sayfalarin
sol tarafinda asamalar1 gésteren adimlayicinin islem ile baglantis1 daha belirgin hale getirilmelidir. Hata
durumunda gosterilen mesajlar yeterli bilgi ve yonlendirme igermelidir; 6rnegin, tekrar dene butonu
eklenebilir. Sayfalarda uzun metinler kullanmaktan kagiilmali, yazilarin ve butonlarin boyutlarinda ve
yerlerinin diizenlenmesinde tutarlilik saglanmalidir. Ote yandan, sunulan benzer hizmetlerin birbiriyle
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iliskilendirilmesi tavsiye edilir. Ornegin, vergi borcunu sorgulayan bir kullanici, borcunun bulunmasi
halinde ayni1 sayfada yer alacak bir baglanti ile vergi 6deme islemine direk yonlendirilebilir.

Tiim bunlara ek olarak, e-Devlet Kapisi’nda veri gizliligi ile ilgili bilgilere kullanicilarin erisiminin
kolaylastirilmas: gerektigi calismamizin 6nemli bulgularindan biridir. Oyle ki, katilimcilarm hepsi
uygulamadaki verilerin 6zel ve hassas oldugunu; lakin, bu verilerin nasil korunduguna dair yeterli
bilginin sunulmadigini bildirmislerdir. Bu nedenle giiven sorunu yasadiklari anlagilmistir. Oysa kisisel
verilerin korunmasi i¢in alinan 6nlemleri anlatan bilgiler ana sayfada “Yiiksek Giuivenlik” baslig altinda
sunulmaktadir (bkz. Resim 2). Katilimcilarin bu bilgilere ulasamamasinin ana nedeni ¢ogu bilgiye
arama ¢ubugu kullanarak erisme egilimleridir. Bu sorun i¢in yiiksek giivenlik sayfasina yonlendiren
daha fazla anahtar kelime tanimlanabilir veya ana sayfa yeniden diizenlenebilir. Arama ¢ubugunun
altinda yer alan ve arama gubuguyla benzer islev goren baglantilar boliimii yerine, ana sayfanin daha
altlarinda bulunan, uygulamanin nasil ¢alistigini, erisilebilirligini ve yiiksek giivenligini anlatan
boliimiine dncelik verilebilir. Yiiksek giivenlik sayfasinda ise yalnizca uzun metinler kullanmak yerine,
resim ve kisa video gibi daha gorsel igerigin kullanilmasi tavsiye edilir.

Bir diger 6nemli bulgu ise, katilimcilarin hepsi e-Devlet Kapisi’nda sunulan hizmetlerden memnun
olduklarini ve ¢ok yararli bulduklarini belirtmislerdir. Bu sonug, e-devlet kullanicilarinin sunulan dijital
hizmetlere yaklasiminin olumlu oldugunu belirten ¢alismay1 (Demir, 2018) desteklemektedir. Ayrica,
calisma sonrasi yapilan goriismelerde, bazi katilimeilar noter islemleri ve banka kredi notu sorgulama
gibi yeni hizmetlerin e-Devlet Kapisi’nda sunulmasindan mutluluk duyacaklarimi belirtmiglerdir.
Ozellikle salgin dénemlerinde dijital ortamda sunulan kamu hizmetlerinin zaman ve is yiikiinden
tasarruf saglamasinin yani sira salgin riskini de azaltmasi, bu hizmetlerin daha fazla kisiye
ulastirilmasinin ve dolayisiyla daha kullanici dostu hale getirilmesinin 6nemini gostermektedir. Bu
alanda kullanict ¢alismalar1 igeren akademik c¢alismalarin artmasi, uygulama gelistiricilerine yol
gosterme ve olumlu katkilar saglama agisindan deger teskil etmektedir. Gelecekte farkli tasarimlarin
karsilastirildigi, yeni eklenen hizmetlerin (6rn. ticari elektronik ileti yonetimi) incelendigi ve daha genis
katilimli kullanici ¢aligmalarinin yapilmasi planlanmaktadir.
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EK 1. Katilmci Bilgilendirme Formu

Bu arastirmaya katilmaya karar vermeden 6nce liitfen asagidaki bilgileri dikkatle okuyunuz. Katilmaya
karar verdiginiz takdirde, bir onam formu imzalamaniz istenecektir. Katiliminiz tamamen istege
baglidir.

Arastirma ne hakkinda?
Bu ¢aligmanin amaci e-Devlet Kapisi’nda sunulan hizmetlerin kullanicilar tarafindan kullanilabilirlik
ve kisisel verilerin gizliligi agisindan nasil algilandigini anlamaktir.

Calisma neleri iceriyor?

Baslangicta, baz1 demografik bilgilerinizi verdikten sonra size bir gorev listesi verilecektir. e-Devlet
Kapisi’na kullanict bilgileriniz ile giris yaptiktan sonra listedeki gorevleri sesli diisiinerek
gergeklestirmeniz beklenmektedir. Gorevleri yaparken ekran goriintiisti kayit edilecektir. Her hangi bir
zaman kisitlamasi yoktur. Hata yapabilirsiniz ve hi¢bir gérevi tamamlama zorunlulugunuz yoktur. Bu
calismada sizi degil sunulan hizmeti test ettigimizi ve gelistirilmesi gereken noktalar1 aradigimizi
unutmayiniz. Calismanin sonunda bir anket doldurmaniz istenecek ve kayit altina alinan bir goriisme
gercgeklestirilecektir.

Katilmamin herhangi bir faydasi var nmi?
Yeni iletisim teknolojilerini deneyecek ve bunun sonuglarini anlamamiza yardimei olacaksiniz.
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Katilmim gizli olacak nm?

Toplanan bilgiler kisisel kimliginizden ayr1 olarak Universite'deki sifre korumali bilgisayarda
saklanacaktir. Calisma verilerine erisen tek kisi bu ¢alismanin arastirmacilar1 olacaktir. Bu deneyden
yayinlanan bilgiler toplu veya anonim olarak yapilacaktir (kimliginiz ifsa edilmeden).

Fikrimi degistirirsem ne olur?

Calisma sirasinda herhangi bir nedenle ve istediginiz zaman geri ¢ekilebilirsiniz. Calisma bittikten
sonraki 20 giin ig¢inde verilerinize herhangi bir nedenle ve istediginiz zaman erisebilir veya geri
¢ekebilirsiniz. Tim veriler 20. giiniin sonunda anonimlestirilecek veya giivenli bir sekilde yok
edilecektir.

EK 2. Onam Formu
Bu formu imzalayarak asagidaki beyanlari kabul etmis olursunuz:

e 10.05.2020 tarihli katilimer bilgilendirme formunu okudum, anladim ve soru sorma firsatim
oldu.

e Bu ¢aligmaya katilmay1 ve verilerimin ¢alisma amaciyla kullanilmasini kabul ediyorum.

o Katilmimm goéniillii oldugunu ve herhangi bir nedenle herhangi bir zamanda g¢alismadan
¢ekilebilecegimi anliyorum.

e Arastirmada saklanan verilerin anonim bigimde kamuya agik hale getirilmesine izin veriyorum.

e (Calismanin sonunda goriismeye katilmay1 kabul ediyorum ve bu goriismenin kaydedilecegini
anliyorum.

Veri korumasi
Bu ¢alismaya katildigim sirada toplanan bilgilerin sifre korumali bir bilgisayarda saklanacagini ve bu
bilgilerin yalnizca bu ¢alismanin amaci dogrultusunda kullanilacagini anliyorum.
Isim:
Imza:
Tarih:
EK 3. Katilma Bilgi Formu
1- Kag yasindasiniz?
2- Cinsiyetiniz nedir?
3- Mesleginiz nedir?
4- En son tamamlamis oldugunuz 6grenim seviyesini seginiz.
a) Doktora
b) Yiiksek Lisans
c¢) Lisans

d) Lise

5- Interneti ne kadar siklikla kullanirsiniz?
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a) Hig

b) Nadiren
¢) Siklikla
d) Her giin

EK 4. Kullanic1 Anketi
1- Sitenin genel kullanim kolayligin1 degerlendiriniz?

5) Cok kolay

4) Kolay

3) Orta zorlukta
2) Zor

1) Cok zor

2- Sitede aradiginiz hizmeti bulmak ne kadar kolaydi?

5) Cok kolay

4) Kolay

3) Orta zorlukta
2) Zor

1) Cok zor

3- Sitede gergeklestirmek istediginiz islemi tamamlamak ne kadar kolaydi?

5) Cok kolay

4) Kolay

3) Orta zorlukta
2) Zor

1) Cok zor

4- “Sayfalardaki agiklamalar1 yeterli buluyorum” ciimlesine ne kadar katiliyorsunuz?

5) Kesinlikle katiliyorum
4) Katiliyorum
3) Kararsizim
2) Katilmiyorum
1) Kesinlikle katilmiyorum
5- “Sayfalardaki a¢iklamalar1 anlasilabilir buluyorum” ciimlesine ne kadar katiliyorsunuz?

5) Kesinlikle katiliyorum
4) Katiliyorum

3) Kararsizim

2) Katilmiyorum

1) Kesinlikle katilmiyorum

6- Sitede sunulan hizmetlerden dolayr memnun musunuz?

5) Cok memnunum

4) Memnunum

3) Orta derecede memnunum
2) Memnun degilim

Submit Date: 15.01.2021, Acceptance Date: 17.03.2021, DOI NO: 10.7456/11102100/002
Research Article - This article was checked by iThenticate
Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC
ISSN: 2146-5193, April 2021 Volume 11 Issue 2, p.347-359

1) Hi¢ memnun degilim
7- Sitede sunulan hizmetleri ne kadar yararli buluyorsunuz?

5) Cok yararli

4) Yararl

3) Orta derecede yararh
2) Gereksiz

1) Cok gereksiz

8- Sitede kayitli olan verilerinizin gizliligi sizin i¢in ne kadar 6nemli?

5) Cok hassas

4) Hassas

3) Orta derecede hassas
2) Onemsiz

1) Cok 6nemsiz

9- “Sitede veri gizliligi ile ilgili yeterli bilgi sunuluyor” ciimlesine ne kadar katiliyorsunuz?

5) Kesinlikle katiliyorum
4) Katiliyorum

3) Kararsizim

2) Katilmiyorum

1) Kesinlikle katilmiyorum

10- Verilerinizin gizliligi konusunda E-Devlet Kapisi’na giiveniyor musunuz?

5) Cok giiveniyorum
4) Giiveniyorum

3) Pek giivenmiyorum
2) Giivenmiyorum

1) Hi¢ glivenmiyorum
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