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Bu arastirmada, kamu hizmetlerini kullanan tiiketicilerin Basbakanlik Ietisim
Merkezi (BIMER) ¢evrimici sikdyet kanalim kullanimini etkileyen faktorler
planli davranis teorisi (PDT) ve teknoloji kabul modeli (TKM) kullanilarak
olusturulan biitiinlesik model ile nicel olarak incelenmistir. Arastirmada
kullanilan birincil veriler Usak Universitesi personel ve d&grencileri ile
gerceklestirilen yiiz yiize anket yontemi ile elde edilmistir. Olusturulan
biitiinlesik modelin analizinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir.
Arastirma modeli ¢ercevesinde, algilanan kullanim kolayliginin, algilanan
fayda ve tutum iizerine olan etkisi; algilanan faydanin, tutum ve niyet tizerindeki
etkisi, bununla birlikte tutumun, niyet lizerindeki etkisi TKM ¢ercevesinde ele
alinmug diger taraftan algilanan davranissal kontrol ve siibjektif normun niyet
tizerindeki etkisi PDT cergevesinde ele alinmis olup her iki model, tek bir
biitiinlesik yapisal model iizerinde incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore
BIMER i kullanma niyetini etkileyen faktorler etki derecelerine gore siibjektif
norm, tutum, algilanan davramssal kontrol ve algilanan fayda olarak
swralandigr  gorilmiistiv. Bununla birlikte sonuglar arastirma modelinde
sinanan hipotezlerin desteklendigini géstermistir.
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In this research, the factors affecting the use of the Prime Ministry
Communication Center (PMCC) as an public complaints channel by the
consumers that using public services were quantitatively investigated by the
integrated model using the theory of planned behavior (TPB) and the technology
acceptance model (TAM). The primary data that used in this research were
obtained by face-to-face questionnaire survey method with Usak University staff
and students. Structural equation modeling is used in the analysis of the
integrated model. Within the framework of the research model, the effect of
perceived ease of use, perceived usefullness on attitude; the effect of perceived
usefullness on attitude and intention, the effect of attitude on intention were
tested in framework of TAM, and beside that the effect of percieved behavioral
control and subjective norm on intention are considered in the context of TBP
and both models were examined in a single integrated structural model.
According to the research results, the factors affecting the intention to use
PMCC were ranked as impact scores, subjective norm, attitude, perceived
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behavioral control and perceived benefit. The results show that the hypotheses
tested in the research model are supported.

GIRIS

Yeni kamu yonetimi farkli paydaslarin fonksiyon ve gorevlerinin tanimlanmasinda, kiiresel
olarak kabul gérmiis bir tanim haline gelmis ve kamu yonetimini pazar yonliiliik ile tanistirmus,
bununla birlikte yonetimin etkinlik ve etkililik yoluyla gelistirilmesi gerektigini ortaya
koymaktadir (OECD, 2011). Bu kavramsal degisim ile birlikte, biiyiik bir kism1 vatandaslarin
vergilerinden elde edilen, kit devlet kaynaklarinin kamu kurumlar tarafindan kullanilmasinda
devlete ve toplumun daha genis kismina hesap verebilirlik ihtiyacini ortaya ¢ikmistir. Kit olan
kamu kaynaklarmin etkin, etkili ve ekonomik kullanilmasini, bir bagka deyisle, isletme
yonetimi yaklagimlari kamuda da uygulamaya gegirilmistir (OECD, 2011). Caruana vd. (1999)
pazar odakliligin  kamu kurumlarin performansit iizerindeki etkisini inceledikleri
aragtirmalarinda kamu kurumlarinin yonetiminde pazar odakliligin énemine deginmislerdir.
Ozellikle kamu kurumlarinda degisikliklerin takip edilerek miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasinda pazar odakliligin énemli bir yeri vardir. Bunun yani sira pazar odakliligin
kamu kurumlar1 performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmislardir.

Sikayet yonetimi hem isletmelerin miisteri odaklilik derecelerinin bir gostergesi olarak hem de
miisteriler ile aralarindaki iliskilerin yonetimi agisindan Onemli bir yere sahiptir. Sayet
isletmeler miisterilerin sikayet ve Onerilerine kars1 tatmin edici bir sekilde yanit verebilirlerse
sikayet¢i konumundaki bir miisteri sadik bir miisteriye doniisebilecegi gibi tam tersi olarak
yetersiz bir yanit ise sadik bir miisterinin isletme ile olan iligkilerini sonlandirmasina neden
olabilmektedir (Anderson vd., 1997; Gambetta vd., 2015; Zairi, 2000). Miisteri sikayet ve
Onerileri 6zellikle hizmet sunma ve inovasyon siirecleri icin dnemli bilgi kaynaklar1 olarak
degerlendirilmekle birlikte (Bettencourt, 1997), ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti
olusturmada miisteri ile etkilesim, geri bildirimler ve sikdyet yonetimi Onemli konular
arasindadir. Bu sebeple sikayetlere yapict pozitif ve profesyonel bir acidan yaklasilmasi
gerektigi ilgili aragtirmalarda deginilmektedir (Zairi, 2000). Anderson vd. (1997)’e gore
miistert memnuniyeti ve verimlilik birbirini tamamlayici 6zellige sahiptir. Kurum i¢inde kalite
ve miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi faaliyetlerden kaynaklanan maliyetleri de
azaltmaktadir. Nicel arastirmalar {istiin kalite saglayan isletmelerin {istiin isletme performansi
elde ettiklerini ortaya koymaktadir (Anderson vd., 1997; Hunt ve Lambe, 2000; Johnston ve
Mehra, 2002).

Baker vd. (2013) miisterilerin yasadiklari olumsuz deneyimler sonrast, isletmelerin miisterilere
kars1 yanitsiz kalmalar1 veya fark edememeleri durumunda miisteriler sahip olduklar1 olumsuz
duygularini genellikle ilgili isletmeye s6zlii olarak ifade etmemekte ve bunu iigiinciil sahis veya
taraflara ilettiklerine dikkat ¢ekmistir. Bir hizmet hatas1 veya sikayet sonrasi gergeklestirilen
tyilestirmeye yonelik i1yi bir sikyet yonetimi bir isletmenin miisteri tatmini stratejisinin en
onemli kilit noktasini olusturmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetim sistemleri, miisteri bilgi tiirleri ve bilgi liretimi siirecleri arasindaki
iliski Khodakarami ve Chan (2014) tarafindan yiiriitiilen arastirmada ortaya konulmustur.
Miisteri bilgisi onemli bir isletme varlig1 olarak ele alinan ¢alismalarda (Garcia-Murillo ve
Annabi, 2002; Winer, 2001), miisteri bilgisinin toplanilmasi, yonetilmesi ve paylasimi orgiitler
acisindan onemli bir rekabet kaynagi oldugu degerlendirilmistir. Miisteri bilgileri genel olarak
lic grup altinda incelenmektedir. Miisterilere sunulan bilgiler, miisteriler hakkinda bilgiler ve
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miisterilerden elde edilen bilgiler ki bu bilgi ancak onlarla siirekli etkilesim i¢erisinde bulunmak
suretiyle elde edilebilmektedir.

Tiiketici geribildirimleri ve sikayetleri igletmelerin kalite yOnetim siireclerinin en Snemli
bilesenleri arasinda sayilirken, ayn1 zamanda miisterilerden elde edilen miisteri bilgisi olarak
degerlendirilmektedir. Glinlimiizde bilginin isletmeler i¢in vazgecilmez bir inovasyon kaynagi
oldugu distintildiiglinde, inovatif bilgi iiretimi dongilisiinde de problemlerin tespiti ayni
derecede 6nem arz etmektedir.

Iyi bir sikdyet yonetim sisteminin sahip olmas1 gereken 6zellikler Johnston ve Mehra (2002)
tarafindan su sekilde siralanmaktadir; acikg¢a tanimlanmis prosediirlere, hizli bir yanit
sistemine, yanit giivenilirligi ve tutarliligina sahip olmali. Sikayette bulunanlar icin tek bir
irtibat noktas1 bulunmali, sikayet siirecinin erisimi kolay olmali, siirecin kullanimi kolay olmali,
sikayette bulunan bilgilendirilmelidir. Personelin sikayet siirecleri hakkinda bilgi sahip olmasi
saglanmali, sikayetler ciddi bir sekilde ele alinmali, ¢alisanlarin sorunun ¢dzlimiine yonelik
olarak yetkilendirilmesi saglanmalidir. C6ziim sonrast tiiketici takip sistemine sahip olunmal,
sahip olunan veriler kullanilarak ¢6ziime kavusturulmali, sikdyet miktarini azaltmaya ¢alismak
yerine sikayetlerin nedenini azaltmaya yonelik 6nlemler alinmalidir.

Cevrimigi sikayet kanallar1 yapisal olarak pek ¢ok sikayet aracindan farklilik gostermektedir.
Klasik yontemler olarak siralanabilecek telefon, faks, yiiz ylize goriisme gibi sikayet kanallart
cevrimi¢i sikayet kanallarindan tepki siiresi bakimindan oldukca yavas olmasinin yani sira hem
maliyetli ve hem de etkinligi oldukca diisiiktiir. Ozellikle giiniimiizde bilgi ve iletisim
teknolojileri pek cok alanda insanlara kolayliklar saglamaktadir. Bu kolayliklarin yani sira
toplumlarin yasam sekillerinde bazi degisikliklere neden olmakta, toplumun bir parcasi olan
isletmelerin de is ve isleyislerinde bu gelismeler cergevesinde koklii degisikliklere neden
olmustur. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin, hizla gelismesi ve yayginlagmasiyla birlikte
bireylerin bu teknolojilere erisimi her gegcen giin daha da kolaylasmakta, hizmet alanlar ile
hizmet verenler arasindaki mesafenin yakinlagmasini ve etkilesimin g¢esitlenerek artmasini
saglamistir. Bu gelismeler sayesinde isletmeler arasinda bilgi teknolojilerinin miisteri
sikayetlerini hizli bir sekilde ¢oziime ulastirabilmek amaciyla kullanimi yayginlagmaya
baslamistir.

Mlgili literatiir cercevesinde miisteri bilgisini miisteri oneri ve sikayetlerinin olusturdugu
diistintildiiglinde kamu kurumlarmin etkin, etkili ve verimli bir sekilde yonetiminde
kullanilabilecek 6nemli kurum kaynaklar1 olarak degerlendirilmektedir. Bu sebeple
tiikketicilerin sikdyet ve Onerilerini bilgi ve iletisim teknolojileri araclarim1 kullanimlarini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi 6nemli goriilmektedir. Bu aragtirmada kamu hizmetlerini
kullanan tiiketicilerin sikdyet ve onerilerinin BIMER ¢evrimici sikdyet kanalinin kullanimini
etkileyen faktdrler TKM ve PDT biitiinlesik modeli ile incelenmeye ¢alisilmistir. Aragtirmanin
ilk boliimiinde TKM ve PDT alanindaki ilgili yazina yer verilmis daha sonraki bdliimde
aragtirmanin modeli ve analizine yer verilmistir.
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1. TEKNOLOJI KABUL MODELI VE PLANLI DAVRANIS TEORISi
1.1. Teknoloji Kabul Modeli

TKM bireylerin teknoloji kabullerini algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1, davranigsal
niyet degiskenleri ile agiklamaktadir. TKM’nin gelistirilme amaci Davis vd. (1989) tarafindan,
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kabuliiniin belirleyicilerine bir agiklama sunan, genis kapsamli
son kullanic1 bilgisayar teknolojileri ve kullanici topluluklar arasinda kullanict davranislarini
aciklama yetenegine sahip, ayni1 zamanda ise hem sade hem de teorik agidan dogrulanabilir
teori ortaya koymak olarak tanimlanmaktadir.

Davis (1985) tarafindan bilgisayar kullanim davranisini agiklamak amaciyla nedenli eylem
teorisi temel alinarak gelistirilmistir (Chin, 2016). Fishbein ve Ajzen (1977)’in nedenli eylem
teorisine gore inanglar, tutumlari etkileyerek niyetleri olusturur ve bu ise davraniglart meydana
getirir. TKM’de inang tutum niyet ve davranis iliskisini bilgi ve iletisim teknolojileri kabuliine
yonelik olarak uyarlanmigtir. TKM tiiketicilerin yeni bilgi ve iletisim teknolojileri kabuliine
yonelik tahmin ve agiklanabilmesinde dnemli bir modeldir. Model kullanicilarin miisterilerin
teknoloji kabullerini algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, davranigsal niyet
degiskenler ile agiklamaktadir (Sheppard vd., 1988). TKM, Sekil 2°de gosterilmistir.

Algilanan
Fayda

/ Kullamma Yonelik Gercek

Digsal Degiskenler RURaniy aggoceii - Davranigsal - Sistem

iy Niyet Kullanim
\ Algilanan

Kullamm Kolayhdi

Sekil 2: Teknoloji Kabul Modeli (TKM) (Mathieson, 1991)

Davis (1989)’in insanlarin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanma kabul ve ret edis sebepleri
ile ilgili ylirittiigii aragtirmasinda, bir sistemin kullanilmasini etkileyen ¢esitli nedenlerin yani
sira gecmis arastirmalara goz atildiginda iki 6nemli belirleyici degiskenin onem tasidiginin
altim1 ¢izmektedir. Bu iki degisken algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 olarak
stralanmaktadir. Tlk degisken, insanlarin islerini yapmalarinda yardimci olduguna dair inanglar
cergevesinde, bir uygulamayi kullanma veya kullanmama egilimi gosterirler ki bu da algilanan
fayda olarak tanimlanmaktadir. Ikinci de@isken ise kullanim kolayligidir. Potansiyel
kullanicilarin belirli bir uygulamanin faydali olduguna dair inanca sahip olsalar dahi, bu
uygulama kullanicilar tarafindan kullaniminin zor olduguna dair inanglar1 olabilir. Bu durumda
kullanicinin uygulamayr kullanma ¢abasi, uygulamanin sagladigi faydadan daha agir
basmaktadir. Radner ve Rothschild (1975) ¢abay1 kisinin sorumlu oldugu ¢esitli etkinliklere
tahsis edebilecegi sinirli bir kaynak olarak tanimlamaktadirlar. Bu sebeple Davis (1989)
tarafindan olusturulan modelde kullanimi etkileyen faktorler arasinda faydaya ek olarak,
kullanim kolaylig1 da eklenmistir. TKM’ye gore bilgisayar kullaniminin bir sistemi kullanmaya
yonelik davranigsal niyet tarafindan belirlendigini, bunun ise kisinin bir sistemi kullanmaya
yonelik tutum ve bunun algilanan faydasinin bir arada degerlendirilmesi ile ortaya ¢iktigi
savunulmaktadir. Tutum ayni1 zamanda algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin bir
arada degerlendirilmesi sonucu belirlenmektedir. Algilanan fayda ise algilanan kullanim
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kolaylig1 degiskeni tarafindan etkilenmektedir. Son olarak algilanan kullanim kolaylig1 ve
algilanan fayda ise digsal degiskenler olarak modelde tanimlanan sistem igerigi, egitim,
kullanic1 destegi gibi dissal degiskenlerden etkilenmektedir.

Davranigsal niyet goniillii olarak herhangi bir eylemi gerceklestirme Olgiitiidiir ve eger niyet
eylemi gergeklestirmeden Once degismiyor veya niyet Olgiitii eylem, hedef, igerik, zaman
ve/veya Ozgilinlik bakimindan davranigsal degiskenlere uymuyorsa bu durumda davranissal
niyet herhangi bir goniillii eylemin gerceklestirilmesi ol¢iitiidiir ve eylemin gergeklestirilmesi
olasiligiin tahmininde kullanilabilir (Ajzen ve Fishbein, 1977; Fishbein ve Ajzen, 1977).

1.2. Planli Davranis Teorisi

Ajzen (1985, 1987), aragtirmalarinda PDT ¢esitli yonleriyle gozden gecirmis ve genel olarak
teorinin nicel kanitlar ile birlikte iyi bir sekilde desteklendigini ortaya koymustur. PDT farkli
tiirlerdeki davranislarin gergeklestirilmesi ile ilgili niyetlerden, tutumlara, davranislara,
stibjektif normlara, algilanan davranissal kontrole kadar ytliksek bir dogrulukla tahmin edebilme
yetenegine sahip ve modelde bu niyetler davranigsal kontrol algisiyla, gercek davranis arasinda
kayda deger farkliliklar bulundugu g6z 6niinde bulundurmaktadir (Ajzen, 1991).

PDT bir bireyin davraniginin, tutumlari, stibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol
tarafindan etkilenerek sekillenen davranigsal niyet ile agiklanabilecegi vurgulanmaktadir. PDT
bireyin belirli bir davranisi ne derece olumlu olarak degerlendirirse o derece bu davranisi
gerceklestirme egiliminde olacagini varsaymaktadir (Ajzen, 1987). Ilgili anlatima yonelik
olarak PDT Sekil 3’de gosterilmistir.

Davranissal Inanclar
ve
Giktilarin o L
Degerlendiriimesi
Normatif inanglar e
ve - Sﬁgjfnt:t' ———— Niyet ——— Davranis
Uyum Gadisu
Kontrol inanclan
ve . Algilanan
Algilanan " | Davranissal Kontrol
Kolaylastirma

Sekil 3: Planli Davranis Teorisi (Armitage ve Conner, 2001)

Belirli bir davranisa yonelik tutum kisinin s6z konusu davranisi olumlu veya olumsuz
degerlendirmesi veya takdir derecesi olarak tanimlanmaktadir (Chin, 2016). PDT’de yer alan
siibjektif norm bir bireyin belirli bir davranis ile ilgili olarak s6z konusu davranisi
gerceklestirme veya gerceklestirmeme durumunda karsilasacagi sosyal baskiya yonelik dair
sahip oldugu kisisel algisi olarak tanimlanmaktadir. Bir diger deyisle bir bireyin diisiincelerine
onem verdigi kisilerin, bireyin belirli bir davranisi1 gerceklestirmesi veya gerceklestirmemesini
istemeleri yoniinde bireyin sahip oldugu algisidir (Chin, 2016). Venkatesh ve Davis (2000)
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tarafindan gerceklestirilen ¢caligmada siibjektif norm ile niyet arasinda dogrudan bir etki oldugu
sonucuna ulagilmistir. Algilanan davranigsal kontrol bir davranisi gergeklestirebilmek igin
gerekli kaynaklara ve firsatlara erisime dair sahip olunan inanglar1 ifade etmektedir (Ajzen,
1985, 1991; Ajzen ve Driver, 1992; Madden vd., 1992). Bir diger deyisle bir davranisin
gerceklestirilmesini engelleyecek olan i¢sel ve dissal faktorleri yansitir. Bu tanima gore
davranigsal kontrol iki bilesenden olusmaktadir bunlar; kosullar1 kolaylastirmak (Triandis,
1979) ve 6z yeterlilik (Bandura, 1977) olarak siralanmaktadir. Kosullar1 kolaylastirmak,
zaman, para, firsat veya diger 6zel kaynaklar gibi belirli bir davranist gergeklestirebilmek i¢in
gerekli olan kaynaklarin kullanilabilirligini ifade ederken, 6z yeterlilik ise bir bireyin bir
davranisi gergeklestirme kabiliyetine olan kendine giiven olarak tanimlanmaktadir. Algilanan
davranigsal kontrol bir davranisin kolaylastirilmasi veya engellenmesine yonelik olan
inanglarin agirlikli toplami sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda kiginin gerekli firsatlar ve

kaynaklara sahip olmasi yan1 sira ayni derecede niyete sahip oldugu 6l¢iide bunu basarabilir
(Ajzen, 1991).

Niyetin bir davranisi etkileyen giidiileyici faktorleri kapsadigi varsayilmaktadir. Buna gore
niyet ayni zamanda insanlarin bir davranisi gergeklestirmek i¢in ne kadar ¢aba harcamay1
planladiklari, ne derece denemeye istekli olduklarinin  bir gostergesi olarak
degerlendirilmektedir (Ajzen, 1991). PDT g¢ergevesinde genel kural olarak bir davranista
bulunma istegi ne kadar giiglii olursa bu davranisin gergeklesmesi olasiligi da o derece
yiiksektir. Ancak bununla birlikte s6z konusu bir davranig ile ilgili bir davranigsal niyetten
bahsedebilmek icin kisinin davranisi gerceklestirmek veya gerceklestirmemesi kisinin kendi
iradesine bagli olmas1 gereklidir (Ajzen, 1991).

Inanglar tutum, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrolden dnce gerceklesmektedir ve
PDT’ye gore insan davranislari {i¢ inang faktorii tarafindan yonlendirilmektedir (Ajzen, 2006).
Bunlardan ilki bir davranigin olas1 sonuglarina dair inanglar ile bu ¢iktilarin degerlendirilmesi
olarak agiklanan davranigsal inang, ikinci faktor ise bireyin referans aldigi diger bireylerin
normatif beklentisi hakkindaki inanglari ile bu beklentilere uyum saglamaya yonelik
gidiilenmesi olarak tanimlanan normatif inang, Ucilincii ve son faktdr ise bir davranisin
gerceklestirilmesini  kolaylagtiracak veya engelleyebilecek faktorlerin varligi hakkindaki
inanglar ile bu faktorlerin algilanan giicii olarak tanimlanan kontrol inanglaridir.

Tutum davranigsal inanglar ve ¢ikti degerlendirme sonucunun bir fonksiyonudur. Davranigsal
inanglar, davranisin belirli bir c¢iktiya ulasmasima yonelik siibjektif olasilik olarak
tanimlanmaktadir. Siibjektif normlar referans alinan diger bireylerin algilanan diisiincelerini
yansitir. Referans alinan digerleri birey i¢in diisiinceleri 6nemli olan kisi veya gruplar ifade
etmektedir. Normatif inan¢ bireyin bir davranisi1 gergeklestirmesi durumunda referans alinan
digerlerinin konu ile ilgili diisiinceleri hakkinda kisinin algisidir ve uyum giidiileyicisi ise
kisinin referans alinan digerlerinin istekleri ile uyum saglamayi istedigi derecede gerceklesir.
Algilanan davranigsal kontrol belirli bir davranis1 ger¢eklestirmek igin ihtiyag duyulan kaynak
veya firsatlarin varlig1 veya eksikligine dair bireyin algisini ifade etmektedir (Ajzen ve Madden,
1986). Algilanan davranigsal kontrol, kontrol inanglari ve algilanan kolaylikla ile ilgilidir. Bir
kontrol inancit yetenekler, kaynaklar ve firsatlarin varligina dair bir algi olarak
tanimlanmaktadir. Algilanan kolaylastirma ise sonuglarin elde edilmesinde bu kaynaklarin
Oneminin birey tarafindan degerlendirilmesidir Mathieson (1991).
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1.3. Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davramis Teorisinin Karsilastirilmasi

PDT’nin gelistirilmesinde temel olarak alinan nedenli eylem teorisi (NET) bir¢ok arastirmaya
konu olmustur. Modeller arasindaki ana farkliliklardan bir tanesi NET algilanan davranigsal
kontrolii goz 6niine almamaktadir. NET davranisa yonelik tahminlerde sadece davraniglardan
ve siibjektif normlardan yola ¢ikarak tahmin etmekte ve davranigsal performans ile ilgili
herhangi bir 6nemli engel bulunmayan durumlarda 6ngoriide bulunabilmektedir (Fishbein ve
Ajzen, 1977). Sheppard vd. (1988) arastirmalarinda, Fishbein ve Ajzen (1977) tarafindan
gelistirilen NET modelinin genel olarak tahmin yetenegi agisindan gilicli bir sekilde
desteklendigi sonucuna ulagsmiglardir. Yeaman (1988) ve Davis (1989), NET de siibjektif norm
degiskeninin dahil edilmemesine karsin modelde niyetin tahmin edilebildigi ve siibjektif norm
degiskeninin modele eklenmesinin modelin agiklama derecesine bir katki saglamadigini
belirtmislerdir. TKM ve PDT arasindaki bazi farkliliklarin tespitine yonelik bir karsilastirmali
arastirma (Mathieson, 1991) tarafindan gergeklestirilmistir, iki model arasindaki farkliliklar
genellestirilme dereceleri, sosyal degiskenler, davranigsal kontrol olmak iizere ti¢ konu baslig1
altinda toplanmustir.

Genellestirilme Derecesi

TKM’de fayda kullanim kolaylig: ile ilgili inanglar her zaman kullanma kararlarinda temel
belirleyiciler olarak varsayilmaktadir (Davis, 1989). PDT’de ise inanglar her bir durum igin
farkli olarak ele alinmaktadir. PDT modeline gore belirli bir baglamda ele alinan inanglar ayni
zamanda farkli bir baglamda ele alinmasinin gegerli olmadig1 varsayilmaktadir. Ayrica bazi
inanglar icerikler baglaminda genellestirilebilirken, bazilar i¢cinse boyle bir uygulama dogru
olmayabilir.

Modeller arasindaki genellestirme agisinda farklilik {i¢ diisiinceden ortaya c¢ikmaktadir.
Bunlardan ilki bazi durumlarda kullanim kolayligi ve faydanin yani sira bazi degiskenler
niyetin tahmininde kullanilabilmektedir. PDT’nin kullanimda bu tiir inanglarin belirlenerek
kullanilmas: standart metedolojinin bir pargasidir. Bununla birlikte bu tiir aciklayici
arastirmalar TKM’de goz ard1 edilmezken modelin &nemli bir pargasi olarak goriilmez. Ikincisi
PDT’nin uygulanmasinda kullanicilarin ¢ok genis bir ¢esitlilik gosterdigi goz oniine alindiginda
uygulanmas1 TKM’ye gore daha zordur. Ciinkii TKM nin 6l¢iime yonelik yapist her bir durum
icinde ayni1 sekilde ele alinir. Eger farkli kullanict gruplariin ayn sistemi kullanmalar1 sonucu
elde ettikleri ¢iktilarin farkli noktalarina odaklanmalari durumunda PDT nin kullanim1 daha
karmasik bir hale doniisebilir. Clinkii bu durumda her bir farkli ¢iktilara odaklanan her bir grup
i¢in farkli 6l¢iim enstriimanlarmna ihtiya¢ duyulmaktadir. Uciinciisii ise bazi PDT modelinde
maddeler agikca ifade edilmis davranigsal alternatiflere ihtiya¢ duyulur. Sayet bu maddelerin
miimkiin olabildigince belirleyici olmasi isteniyorsa, bu durumda PDT modelinde yer alan
acikca tanimlanmig alternatif maddelerin yer almasina ihtiya¢ duyulmaktadir. TKM’de ise
davraniglarin  karsilagtirllmasinda bdyle bir belirleyici alternatif maddelerin bulunmasina
ithtiyag duyulmamaktadir. PDT yaklasiminin iistiin oldugu nokta ise tiim katilimcilar aym
kiyaslamay1 degerlendirmektedir. TKM’nin kullandig1 kiyaslama araglarindan bir kesinlik
bulunmamakla birlikte kiyaslama yapan kisiler arasinda bu degerlendirme c¢esitlilik
gosterebilmektedir (Mathieson, 1991).

Sosyal Degiskenler
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PDT ve TKM arasindaki en biiylik fark ise TKM’de herhangi bir sosyal degiskene acik bir
sekilde yer verilmemesinden kaynaklanmaktadir. Eger modelde bagka degiskenler tarafindan
heniiz agiklanamayan varyanslar olmasi durumunda bu degiskenlere yer verilmesi 6nem arz
etmektedir. Bu sebeple Davis (1989) sosyal normlarin ¢iktilardan bagimsiz olarak
degerlendirilemeyecegine dikkat c¢ekmektedirler. Bu sebeple sosyal normlarin ¢iktilarin
degerlendirilmesinde belirli bir diizede dikkate alinmas1 gerekmektedir (Mathieson, 1991).

Davranissal Kontrol

PDT ve TKM arasindaki fgiincii temel farklilik davranigsal kontrol degiskenine
yaklasimlarindan kaynaklanmaktadir. Davranigsal kontrol bir sistemi kullanmaya yonelik
ihtiya¢ duyulan yetenek, firsat ve kaynaklari ifade etmektedir. TKM’ye bu tiirden dahil edilen
tek degisken kullanim kolayligidir. Davis (1989) tarafindan kullanim kolayligini1 dlgmeye
yonelik kullanilan 6lgek maddeleri incelenmis ve arastirmaya katilanlarin belirli bir sistemi
kullanmak i¢in ihtiya¢ duyulan yetenek ve kabiliyetler ile benzerlik gosterdigi ifade edilmistir.
Ihtiya¢ duyulan yeteneklere sahip olmak &nemli griilmesine ragmen bazen diger kontroller ile
ilgili farkli sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir (Mathieson, 1991). Ajzen (1985) bireyin
ozelliklerinden kaynakli olan faktdrleri i¢sel kontrol ve duruma bagli olanlari ise dissal faktorler
olmak iizere iki alt baslik altinda incelemektedir. I¢sel faktdrler arasinda yetenek ve istek giicii
bulunmakta iken digsal faktorler ise zaman, firsat ve diger bireyler ile is birligi dahil edilmistir.
PDT ise dnemli kontrol degiskenlerini her bir durum i¢in farkl bir sekilde ele alir ve bdylece
bu tiir belirli durumlara 6zgiin faktorleri degerlendirme olasilig1 daha ytiksektir. TKM nin ise
kullanima yonelik 6zgilin engelleri tespit edebilme olasiligi bu sebeple PDT’ye gore daha
diistiktiir (Mathieson, 1991).

2. ARASTIRMANIN AMACI

Tiiketici sikayet ve Onerileri 6zellikle kar amaci giiden isletmelerde oldugu kadar, kar amaci
giitmeyen isletmelerde de hizmet sunma ve inovasyon siirecleri i¢in hayati oneme sahip bilgi
kaynaklaridir. Bu agidan bakildiginda kamu kurumlarinin kiiresel olarak kabul gormiis etkin,
etkili ve ekonomik yonetim hedeflerine ulagmalarinda da tiiketici 6neri ve sikayetleri 6nemli,
birincil bilgi kaynaklarini olusturmaktadir. Singh (1990: 13) tarafindan gergeklestirilen
arastirmaya gore, miisteri tarafindan iligkinin sonlandirilmast ve olumsuz agizdan agiza
pazarlama faaliyetlerine karar verilmesi durumunda bu karar igletme tarafindan fark edilemez,
bununla birlikte miisterilerin sikayetlerine isletme tarafindan yanit verilmesi durumunda ise bu
kararlarin alinma olasiligin1 biiyilik oranda azaltmaktadir. Miisteri sikayet ve Onerilere pozitif
ve yapict bir sekilde yaklasilmasi durumunda kurumlar agisindan Onemli avantajlar
saglayabilecegi gibi, tersi bir durumda ise kurumlarin hizmet sunma ve inovasyon siiregleri i¢in
onemli goriilen miisteri bilgilerine ulagmalart miimkiin olmayabilecektir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin yayginlasmas1 ve hizli gelisimiyle birlikte, bireysel erisimin giderek
kolaylagsmas1 ve artis1 miisteriler ile isletmeler arasindaki mesafenin yakinlasmasi, etkilesimin
cesitlenerek artmasini saglamistir. Ayn1 zamanda isletmeler arasinda bilgi teknolojilerinin
misteri sikayetlerini hizli bir sekilde ¢ozlime ulastirabilmek amaciyla kullanim1 yayginlasmaya
baslamistir. Bu amag cercevesinde hizmet gosteren BIMER, vatandaslar ile etkilesimde
bulunma ve sefaf yonetim kapsaminda kullanilan bir aragtir ve sorunlarin tespiti, hem
vatandaslardan hemde ikamet edenlerin sikayet, diisiince ve Onerilerinin bir arada toplanmasini
miimkiin kilmaktadir. BIMER iletisim kanali vatandaslardan gelen tiim sorular1 bir yerde
toplamakta ve bunlari ilgili kurumlara yonlendirmektedir. BIMER c¢agri merkezi, web sayfasi
ve elektronik posta adresi bu amagla kullanilabilmektedir. Bu aragtirma kamu kurumlarindan
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alman hizmetler ile ilgili geribildirimlerin BIMER cevrimi¢i kanali kullaniminin tiiketiciler
tarafindan kabuliinli belirleyen faktérler TAM ve PDT kullanilarak olusturulan biitiinlesik
arastirma modeli ¢ercevesinde incelenmeye ¢aligilmistir.

2.1. Arastirma Modeli

Mathieson (1991) tarafindan bireylerin bilgi islem teknolojileri kullanim niyetlerini tahmin
etmek amaciyla PDT modeli temel alinarak gelistirilen bir model ile TKM modelini
karsilagtirmis sonu¢ olarak her iki modelin bir arada kullanilmasinin daha etkili olacagi
sonucuna ulagmistir. Daha sonra (Chin, 2016) tarafindan online sikayet formlarinin miisterilerin
kabuliine yonelik bir arastirmada ise TKM ve PDT modellerini biitiinlesik bir sekilde deger
degiskenini de ekleyerek bir arastirma yiiriitmiistiirler ve biitlinlesik modelin agiklama giicliniin
daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmislardir.

Bu arastirmalardan yola ¢ikarak bu aragtirmada algilanan kullanim kolayliginin, algilanan fayda
ve tutum iizerine olan etkisi; algilanan faydanin, tutum ve niyet iizerindeki etkisi, bununla
birlikte tutumun, niyet iizerindeki etkisi TKM c¢ercevesinde ele alinmis diger taraftan algilanan
davranigsal kontrol ve siibjektif normun niyet {izerindeki etkisi PDT ¢ercevesinde ele alinmis
olup her iki model, tek bir biitiinlesik yapisal model iizerinde incelenmeye galisilmistir. ilgili
arastirma modeli (Chin, 2016)’in arastirmasindan uyarlanmistir, model Sekil 3’te
gosterilmektedir.

Algilanan

Algilanan

Davranigsal
F(?ch;a Kontrol
(ADK)

Algilanan
Kullanim
Kolayhg
(AKK)

Sekil 4: Arastirma Modeli

2.2. Arastirma Hipotezleri

Hi: Algilanan Kullanim Kolayliginin (AKK), Tutum (T) iizerinde pozitif yonde etkisi vardir.
H2: Algilanan Kullanim Kolayliginin (AKK), Algilanan Fayda (AF) iizerinde pozitif yonde
etkisi vardir.

Hs: Algilanan Faydanin (AF), Tutum (T) lizerinde pozitif yonde etkisi vardir.
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Has: Algilanan Faydanin (AF), Niyet (N) tizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

Hs: Tutumun (T), Niyet (N) iizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

Hs: Siibjektif Normun (SN), Niyet (N) tizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

H7: Algilanan Davranigsal Kontroliin (ADK), Niyet (N) iizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

3. ANALIiZ ve BULGULAR

Sekil 4’te gosterilen arastirma modelinin ve hipotezlerinin test edilmesinde yapisal esitlik
modellemesi (YEM) kullanilmis SPSS 23 ve AMOS 23 programlari ile analiz edilmistir.
Analizde kullanilan birincil veriler Usak Universitesi personeli ve dgrencilerinden yiiz yiize
anket yontemi ile elde edilmistir.

3.1. Arastirmanin Orneklemi

Kamu kurumlar1 hizmetlerinden faydalanan tiiketicileri dogrudan hedef alabilmek amaciyla
Usak Universitesi’nde goérev yapmakta olan personel ve dgrenim gérmekte olan dgrencilerden
yiiz yiize anket yontemi ile arastirmada kullanilacak olan birincil veriler toplanmistir. Toplam
40 sorunun kullanildig1 ankette, 5 soru katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik sorulari
icermektedir. Veri toplama siireci sonucunda 354 kisilik veri seti elde edilmistir. Ankete
katilanlarin demografik o6zelliklerini inceledigimizde, cinsiyetleri bakimindan ankete
katilanlarin  %58,73’lintin  kadin, %41,27’sinin ise kadin katilimecilarin  olusturdugu
goriilmiistiir. Yas gruplart acisindan incelendiginde katilimcilarin %50,79’unun 20-24 yas
araliginda oldugu, bunu sirasiyla %29,37 19 yas grubu, %5,56 ile 25-29 yas grubu, %5,56 35-
39 yas grubu ve %4,76 30-34 yas grubu olusturmaktadir. Katilimeilarin egitim durumlari
agisindan lisans mezunu olanlarin %46,03 ve 6n lisans mezunu olanlar ise %35,71’lik bir orana
sahip iken, lisansiistii egitim durumuna sahip olan kisi oraninin %8,73, lise mezunu olanlarin
orant ise %9,52 olarak hesaplanmstir.

3.2. Kullamlan Olgekler

Algilanan faydaya (AF) yonelik 4 madde kullanilmis 6lgek maddeleri (Davis, 1989)’in
calismasindan uyarlanmistir. Algilanan kullanim kolayliginin (AKK) 6l¢limiine yonelik olarak
ise 9 madde kullanilmig bu maddeler Davis (1989); Van der Heijden (2003); Venkatesh ve
Davis (2000)’in calismalarindan uyarlanmistir. BIMER’i kullanma niyetini (N) 6lgemeye
yonelik olarak kullanilan 9 madde Mathieson (1991); Pavlou (2003); Singh (1989)’in
calismalarindan, BIMER i kullanma tutumunun (T) él¢iimiine yonelik ise 6 madde kullanilmus
ve bunlar Singh (1989); Taylor ve Todd (1995) ¢alismalarindan uyarlanmistir. Aragtirmada
kullanilan siibjektif norm (SN) 6lgegi ise Mathieson (1991); Venkatesh ve Bala (2008)’un
calismalarindan faydalanilmis ve 4 madde kullanilmistir. Algilanan davranigsal kontrole
yonelik 3 madde kullanilmis bunlar (ADK) Taylor ve Todd (1995)’un c¢aligmalarindan
uyarlanmustir. ilgili maddelerin lgiimiine yonelik olarak “1 Tamamen Katilmiyorum” ... “5
Tamamen Katiliyorum” seklinde 5°1i likert lgek kullanilmistir. Olgeklerin yabanci yazindan
derlenmesi dolayisiyla oOl¢iime yonelik arastirmanin ileriki boliimlerinde bir sorun
yasanmamasi amactyla, kullanilan arastirma maddelerinin ne sekilde faktorlestigini incelemek
amaciyla kesfedici faktor analizini gerceklestirilmistir. Bu amagla KMO o6rneklem yeterliligi
testi gerceklestirilmis olup test sonuglar1 Tablo 1°de gosterildigi gibidir.

Tablo 4: KMO ve Barlett Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi 6l¢timii | 0,899 p>0,6
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Yaklasik ki-kare 2620,505
Bartlett kiiresellik testi | Serbestlik Derecesi 435,000
[statistiksel Anlamlilik {0,000 p<0,05

KMO degerinin> 0,6 elde edilmesi sonucu faktdr analizi gergeklestirebilmek igin yeterli
orneklem yeterliligine sahip oldugu sonucuna ulasilmis bunun yani sira Barlett kiiresellik
testinin <0,05 degerinden kiiciik elde edilmesi sebebiyle veri setinin normal dagildi varsayimi
elde edilmistir.

Tablo 5: Gecerlilik ve Giivenirlilik Testleri

Cronbach’s Alpha Madde Faktor Yiikii

Degerleri Sayis1  Araligi
AF 0,899 4 0,844-0,732
AKK 0,872 7 0,717-0,543
N 0,859 6 0,723-0,598
T 0,893 6 0,776-0,626
SN 0,836 4 0,776-0,710
ADK 0,844 3 0,757-0,681

Elde edilen sonuclar sonrasi gerceklestirilen kesfedici faktor analizi sonucu 5 faktor yeterli
faktor yiikii sart1 ve diger faktorler ile ¢apraz yiiklenmesi sonucu analiz disinda birakilmistir.
Bu cikartilan anket sorulari sirastyla AKK 4, AKK 9 ile N3, N6 ve N7 maddeleridir. 35 dlgek
maddesinden 5 maddenin ¢ikartilmasiyla elde edilen 30 maddelik dlgek i¢in kesfedici faktor
analizi tekrarlanmisg olup sonuglar Tablo 5’de paylasilmistir. Elde edilen cronbach alpha
degerlerinin sosyal bilimler arastirmalarinda kabul edilebilir deger olan 0,7 nin iizerinde oldugu
gozlemlenmistir.

Arastirma modelinin yapisal esitlik modellemesi Oncesinde arastirmada kullanilan 6l¢iim
boyutlar lizerinde dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmistir. Faktor analizi ile ilgili elde
edilen model uyum indeksleri Tablo 6°te gosterilmistir. AMOS23 programu kullanilarak elde
edilen model uyum indeksleri sirastyla su sekilde elde edilmistir; CMIN/DF-1,457, CF1-0,928,
SRMR-0,068, RMSEA-0,056, PClose-0,15. Bu degerlere bakarak oOlgeklerin gerekli
yeterlilikleri sagladig s6ylenebilmektedir.

Tablo 6: Dogrulayicit Faktor Analizi Model Uyum Indeksleri

Uyum Indeksleri Tahmin Esik Degeri Uyum Diizeyi

12 568,42 -- --

Df 390 -- --

x2/df 1,457  1<y2/df <3 Miikemmel

CFl 0,926 >0.90 Kabul Edilebilir
SRMR 0,065 <0.08 Mikemmel
RMSEA 0,056 <0.06 Miikemmel
PClose 0,15 >0.05 Mikemmel
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Agiklanan ortalama varyans (Average variance extracted-AVE) degerinin 0,5 veya daha yiiksek
olmasi beklenirken yeterli yap1 giivenirligi (Construct reliability-CR) icin ise hesaplanan
degerin 0,7 veya daha yiiksek olmasi beklenirken bununla birlikte maksimum paylasilan
varyansin karesinin (The Maximum Shared Squared Variance-MSV), AVE degerinden kiiclik
olmasi beklenir (Hair vd., 1998).

Tablo 7: Giivenilirlik, Yakinsak ve Iraksaklik Gegerliligi Testleri

CR AVE MSV

Algilanan Fayda (AF) 0,901 0,696 0,325
Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK) 0,874 0,506 0,325
Niyet (N) 0,864 0,519 0,43
Tutum (T) 0,893 0,583 0,404
Siibjektif Norm (SN) 0,839 0,566 0,43

Algilanan Davranigsal Kontrol (ADK) 0,845 0,646 0,407

Arastirma modelinde kullanilan boyutlar ile ilgili CR, AVE ve MSV degerleri tabloda
gosterilmis olup ihtiya¢ duyulan esik degerlerinin iizerinde oldugu gézlemlenmis olup ayni
zamanda CR>AVE>MSYV sartinin tiim boyutlar i¢in karsiladig1 gézlemlenmistir.

3.3. Yapisal Esitlik Modellemesi

Algilanan

Algilanan Davranigsal

Fayda

% =

Sekil 5: Arastirma Modeli Standart Katsayilar

Arastirma modeli analizi sonrast elde edilen aragtirma model iyiligi indekslerine goz
attigimizda hesaplanan y2/df, CFI, IFI, TLI, RMSEA ve PClose degerleri kabul edilebilir
aralikta oldugu gozlemlenmis olup ilgili sonuglar Tablo 8’de gosterildigi gibidir. Model uyum
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1yiligi indeksleri géz oniine alinarak yapilan inceleme sonucu modelin yol analizi i¢in yeterli
uyumu sagladigini sdyleyebilir.

Tablo 8: Arastirma Modeli Uyum Indeksleri

Uyum Indeksleri Tahmin Esik Degeri Uyum Diizeyi

x2 618,42 - -

df 393 - -

x2/df 1,574  0<y2/df<3 Mikemmel

CFlI 0,906 0,90< CFI<0.95 Kabul Edilebilir
IFI 0,908 0,90<IF1<0,95  Kabul Edilebilir
TLI 0,896 0,90< TLI<0.95 Kabul Edilebilir
RMSEA 0,063 0<RMSEA<0,06 Kabul Edilebilir
PClose 0,014 0,1<p<l Kabul Edilebilir

Bu sonug ile birlikte aragtirma modelinde yer alan parametreler ve bunlara yonelik olarak
standartlastirilmis tahmin degeri, standartlastirilmamis tahmin degeri, standart hatalar1 ve kritik
degerleri (C.R., t, z), istatistiksel anlamlilik testi sonuglari (p), Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9°da gosterilen arastirma modeli analizi sonuglarina goz attigimizda C.R. degerlerinin
tim arastirma modeli boyutlarinda 1,96 degerinden yiliksek oldugu gozlemlenmektedir.
Aragtirmada hipotezlerinin tamami 0,05 istatistiksel anlamlilik derecesinde kabul edilmis ve
BiMER’i kullanma niyetini etkileyen faktorler etki derecelerine gore; siibjektif norm, tutum,
algilanan davranissal kontrol ve algilanan fayda seklinde siralanmaktadir. Niyeti etkileyen
faktorlerin dolayli ve dogrudan etkilerinin toplandigi, standartlastirilmis toplam etki degerleri
incelendiginde ise siibjektif norm 0,37, algilanan fayda 0,343, tutum 0,282, algilanan kullanim
kolaylig1 0,262, algilanan davranissal kontrol 0,256 olarak hesaplanmistir.

Tablo 9: Arastirma Modeli Hipotez Testleri Sonuglart

Hipotezler if;min Tahmin SE. CR. P
Hi|AKK — T 0,242 (0,231 |0,112|2,16 |0,031
H.| AKK — AF|0,757 (0,572 0,129 5,865 ***
Hs|AF — T |0,32 0,404 {0,087 3,688 |***
His/AF  — N |0,167 (0,23 0,073|2,29 0,022
Hs| T — N [0,259 |0,282 |0,103(2,522|0,012
He SN — N |0,349 0,37 0,109|3,197 0,001
H;|ADK — N |0,219 0,256 |0,1 |2,193/0,028

Siibjektif norm degiskeninin hem dogrudan hem de dolayli olarak niyet degiskeni {izerinde
diger degiskenlere kiyasla en yiiksek etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir. Siibjektif
normun niyet ilizerindeki standartlastirilmis regresyon agirligr 0,349 olarak hesaplanmustir.
Niyet lizerindeki etkisi bakiminda ikinci sirada bulunan tutum degiskenini etkileyen iki faktor
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bulunmaktadir ve tutumu etkileyen en 6nemli faktoriin algilanan fayda oldugu gézlemlenmis
olup modelde yer alan diger madde ise algilanan kullanim kolayligidir. Modelde niyeti
etkileyen tgiincli degisken algilanan davranissal kontrol degiskeni oldugu ilgili tabloda
goriilmektedir. Niyet iizerinde etkisi iizerinde etkisi oldugu gozlemlenen bir diger faktor ise
algilanan faydadir. Modelde yer alan algilan kullanim kolaylig1 faktoriiniin algilanan fayda ve
tutum tizerinde dogrudan etkisi gozlemlenmesi sebebiyle algilanan kullanim kolayliginin niyet
tizerindeki dolayli etkisine goz atilmis olup 0,252°lik bir regresyon agirligina sahip oldugu
goriilmiis olup, kullanim niyetini, algilanan fayda ve tutum faktorleri lizerinden dolayli bir
etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir.

4. SONUC

Kamu kurumlarindan kaynaklanan sorunlarin ortaya cikartilmasi kalite siirecleri agisindan
onem arz etmektedir. Ozellikle giiniimiizde kiiresel olarak kabul gdrmiis olan kamu
kurumlarinin etkin etkili ve verimli bir sekilde yonetilebilmesinin 6niindeki engellerin ortadan
kaldirilmasinda énemli bir adim olarak goriilmektedir. Ozel sektorde ¢ok sik kullanilan kalite
yonetimi kavraminin kamu kurumlari i¢inde kaginilmaz oldugu giiniimiizde, kurumlar i¢in
hizmet alanlarin sikayetleri kalite siireclerinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi i¢in gerekli olan
onemli bir kaynaktir. Bu agidan sikayetlerin iyi yonetilmesi 6nem arz etmektedir. BIMER kamu
kurumu hizmetlerinden faydalanan tiiketicilerin kamu kurumlan ile ilgili sahip olduklar
sikdyet ve Oneri kanali olarak kabul edildigi bu arastirmada, BIMER’i kullanma niyetini
etkileyen faktorler etki derecelerine gore siraladiginda; siibjektif norm, tutum, algilanan
davranigsal kontrol ve algilanan fayda seklinde siralanmaktadir.

Siibjektif norm bir bireyin belirli bir davramis ile ilgili olarak s6z konusu davranisi
gerceklestirme veya gerceklestirmeme durumunda karsilasacagi sosyal baskiya yonelik dair
sahip oldugu kisisel algis1 olarak tanimlanmaktadir. Bu agidan yaklasildiginda toplumda
bulunan bireylerin kamu kurumlar ile ilgili yasadiklar1 sorunlari ilgili makamlara iletmeleri
davraniginin olumsuz bir davranmis olarak algilamalarinin 6niine gecilmesi, toplumda kamu
kurumlart ile ilgili yasanan sorunlarin ilgili makamlara iletilmesinin olumsuz bir davranis
olmadig1 aksine pozitif bir davranis oldugu algisinin yayginlastirilmasinin saglanmas: BIMER
cevrimici kanallarinin kullanimini arttiracag diisiintilmektedir.

BIMER’i kullanima yénelik tutum bireylerin s6z konusu sikdyet ve oOneride bulunma
davranigini olumlu veya olumsuz degerlendirmesi veya takdir derecesi ile ilgilidir. Tutum ayni
zamanda algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin bir arada degerlendirilmesi sonucu
belirlenmektedir. Arastirma modeli ¢ergevesinde algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolayliginin arttirilmasinin bireyin kamu kurumlarina yonelik sikdyet ve onerileri paylagma
tutumunu arttiracagi, boylelikle kamu kurumlarinin miisteri bilgisine ulasmalarinda énemli bir
avantaj elde edilecegi diistiniilmektedir. Modelde tutumu etkileyen iki faktoér olan algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolayliginin tutum iizerindeki etkisi incelendiginde algilanan
faydanin bireylerin tutumunda 6nemli bir role sahip oldugu goriilmiistiir. Kamu kurumu
hizmetleri kullan bireylerin sikayet ve Onerilerinin degerlendirilmesinde Miisteri sikayet ve
Onerilere pozitif ve yapici bir sekilde yaklasilmasi durumunda bireyin bu yondeki tutumunu
arttiracag diisiiniildiiglinde kurumlar agisindan 6nemli avantajlar saglayabilecektir. Buna ek
olarak bireylerin kullanimina yoneklik bu ¢evrimigi kanallar1 araglarinin ¢esitlendirilmesinin
ve kolaylastilmasinin (mobil uygulamalar, site dizayni vs.) da kurumlarin tiiketici bilgisine
ulagmalarinda 6nemli bir rol oynayabilecegi diisiiniilmektedir.
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Algilanan davranissal kontrol belirli bir davranis1 ger¢eklestirmek i¢in ihtiya¢ duyulan kaynak
veya firsatlarin varlig1 veya eksikligine dair bireyin algisini ifade etmektedir. BIMER ¢evrimigi
kanallar1 kullanilmasinda; zaman, para, firsat gibi kaynaklarin (Bilgi ve iletisim teknolojileri
araclar)'m kullanilabilirligi 6z yeterlilik 6nemli bir rol oynamaktadir. Geng niifusun 6zellikle
iilkemizde genel olarak BIT kullanma yeterliligi veya okur yazarligmnin diger yas gruplarina
oranla daha yiiksek oldugu gz Oniine alindiginda ileriki zaman diliminde BIMER ¢evrimici
kanallarinin kullaniminda artis gergeklesebilecegi dngoriilmektedir.

5. ONERILER

Arastirmanin ana kiitlesinin Usak Universitesi 6grencileri ve personeli ile sinirli olmasi. Elde
edilecek sonuclarin sadece orneklem i¢in gecerli olmasi, genelleme yapilamayacak olmasi,
orneklemin belli bir bolgeden seg¢ilmis olmasi ile, Belirli bir zaman dilimini kapsamasi
arastirmanin kisitlar1 olarak siralanmaktadir. Gelecekte yapilacak calismalarda, sikayet niyeti,
sikayet sonucu elde edilen deger ve lgiincii taraflara sikdyet niyeti gibi degiskenlerin de
eklenmesi, o6zellikle TKM’de digsal degiskenler ile PDT modeline inan¢ boyutuna yonelik
faktorlerin eklenerek daha genis agidan konuya yaklasilmasinin faydali olacagi
diisiiniilmektedir. Bunun yani sira farkli demografik profillerin de arastirilmaya dahil edilmesi
ve daha genig bir zaman dilimini kapsamasinin énemli olacagi diisiiniilmektedir.
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