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OZET

Bu ¢alisma, Azerbaycan’da e-Deviet hizmetleri sunan “ASAN Hizmet” kurumunun
hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyetini etkileyen faktorleri analiz
etmek ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik onerilerin gelistirilmesi
amacwyla gerceklestirilmistir. Arastirmada, ¢evrimici anket formu kullanilarak
miisteri memnuniyetini agiklayan temel faktorler olarak giivenilirlik, empati, fiziksel
ozellikler, heveslilik ile giiven faktorleri ele alimmis ve ilgili anket ASAN
hizmetlerden yararlanan vatandaslara uygulanmistir. Elde edilen veriler
neticesinde faktor analizi yapimas, giivenilirlik, empati, fiziksel ozellikler, heveslilik
ile giiven gibi bagimsiz degiskenlerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
degerlendirmek icin ¢ok degiskenli regresyon analizi kullanilmistir. Regresyon
analizi sonuglari, miisteri memnuniyetinin ozellikle giivenilirlik, giiven ve fiziki
ozellikler gibi faktorlerden giiclii bir sekilde etkilendigini ortaya koymustur.
Heveslilik ve empati unsurlarimin da pozitif bir etkisi olmakla birlikte, diger
degiskenlere gore miisteri memnuniyetine etkisi daha diisiik kalmistir. Elde edilen
sonuglar etkili bir sorun yometimi anlayisinin, miisteri memnuniyetini koruma
potansiyelini gostermektedir. Bu ¢alisma, kullanicilara e-devlet hizmeti sunumu
agsindan miisteri memnuniyetine yénelik kapsamli bir cerceve sunmaktadir.
Calismanin sonug¢lart daha genis bir baglamda degerlendirilmesi i¢in farkl sektor
ve hizmet gruplarinda yapilacak benzer ¢alismalara 151k tutmaktadur.

ABSTRACT

This study was conducted to analyze the factors influencing citizen satisfaction with
the services provided by “ASAN Service” an e-government service agency in
Azerbaijan, and to develop recommendations for enhancing customer satisfaction.
The research employed an online survey to examine reliability, empathy, tangibles,
responsiveness, and assurance as key factors explaining customer satisfaction. The
survey was administered to citizens utilizing “ASAN Service”. Factor analysis was
performed on the collected data, and multivariate regression analysis was utilized
to assess the impact of the independent variables - reliability, empathy, tangibles,
responsiveness, and assurance - on customer satisfaction. The results of the
regression analysis revealed that customer satisfaction is strongly influenced by
factors such as reliability, assurance, and tangibles. While responsiveness and
empathy also demonstrated a positive effect, their impact on customer satisfaction
was comparatively lower than that of the other variables. The findings indicate that
an effective problem management approach possesses the potential to maintain
customer satisfaction. This study offers a comprehensive framework for customer
satisfaction in the context of e-government service provision to users. The outcomes
of this research illuminate the path for similar studies to be conducted across
various sectors and service groups for evaluation within a broader context.

* Bu makale i¢in Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Alan1 Bilimsel Arastirma Etik Kurulu’nun 08.01.2025
tarihli ve 16 nolu kararinca etik kurul onay1 alinmustir.
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1. GIRisS

Giiniimiizde kamu hizmetlerinin vatandasa sunumu agisindan yeni araglar gelistirilmektedir. S6z konusu bu
araclarla geleneksel devlet anlayisi ile verilen hizmetlerin sunumunda karsilasilan zorluklarin ortadan kaldirilmasi
amaclanmaktadir. Dogal olarak bilisim teknolojilerinin gelisimi ve yaygin kullaniminin kamu hizmetlerinin
verilmesinde etkinlestirilmis ve geleneksel uygulamalardan uzaklasilmistir. Vatandaglar ilgili kamu hizmeti i¢in
devlet dairelerini ziyaret ederek belge ve islemler yaptirma siirecinde ¢esitli sorunlarla karsilasmaktadirlar. Her
kurumun kendine has isleyisleri, zaman kayiplari, islem sunucularinin olumsuz davranislari, yolsuzluklar veya
bir¢ok sorun kamu hizmeti kullanicilarmin sikayetine sebep olmaktadir. Bu dogrultuda s6z konusu sorunlarin
¢ozlimii i¢in Bilgi islem teknolojilerinin de kullanilmasiyla yonetimde yeni bir yapilanma gerceklestirilmis ve e-
Devlet uygulamalari ortaya ¢ikmustir.

Bilgi islem teknolojilerinin gelisimi ve sik kullanim1 toplum hayatinin her alaninda vatandaslara 6nemli kolayliklar
ve imkanlar saglamistir. Bu teknolojilerden yararlanarak elektronik ortamda e-Devlet uygulamalar ile kamu
hizmeti kullanicilarina hizli ve verimli bir gekilde hizmetlere kamu kurumlarina gelmeden internet ortaminda
ulagilmistir (Demirhan ve Tirkoglu, 2014). S6z konusu kamu hizmeti sunumu kullanicilarin hayatim
kolaylagtirmis, islemleri hizlandirmus, ticari iligkileri gelistirmis ve devlet kurumlarina olan giliven ve saygiy1
arttirmistir.

Azerbaycan Cumhuriyeti son yillarda ekonomik ve sosyal agidan 6nemli bir gelisim siireci kat etmis ve biiytlik
Olcekli reformlar gergeklestirmistir. Bu gelisimin arka planinda yatan bircok sebeplerle birlikte inovasyon
coziimler iireten ve etkili faaliyet gosteren devlet ydnetimi sisteminin olusturulmas: gosterilmektedir. Ozellikle
kamu yo6netim sisteminin gelistirilmesi, kurumlar tarafinca yapilan faaliyetler ve hizmetler agsindan saydamligi
saglamak, kamu hizmetleri sunumunda mevcut sorun ve eksikliklere sistematik ¢6ziim iireten bir merkezi sistemin
olusturulmasina ihtiya¢ duyulmaktaydi (Rehimli, 2023). Bu baglamda, yeni kamu hizmet anlayis1 dogrultusunda
olusturulan kurumlar, s6z konusu ihtiyacin 6nemli 6l¢iide giderilmesine katki saglamistir.

Kamu hizmetlerinin hizli ve kolay bir sekilde vatandaslara ulastirilabilmesi igin “ASAN”, “DOST” ve “ABAD”
gibi fiziki ve online hizmet merkezleri olusturulmus ve kamu kurumlari tarafindan sunulacak hizmetlerin merkezi
bir sistem aracilif1 ile gerceklestirilmesi amaglanmistir. Sosyal hizmet alaninda herkese dost¢a davranarak
seffafligin, verimliligin ve vatandas memnuniyeti hedefiyle olusturulan “DOST” projesi (Siirdiiriilebilir ve Etkin
Sosyal Giivenlik Acentesi), Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 nezdinde istihdam, is iliskisi, sosyal koruma
ve sosyal giivenlik alanlarinda merkezi hizmet sunumu gergeklestirmek {izere, 9 Agustos 2018 tarihinde
Cumhurbaskan1 fermantyla kurulmustur. Verilen hizmet sayisi sinirlandirilmis olmamakla birlikte, Calisma
Bakanlig: tarafindan belgeler verilmesi, is iliskisi kapsaminda (6 hizmet), maluliyet ve saglik acisindan engellilik
(11 hizmet), isttihdam (15), emeklilik (16 hizmet), devlet sosyal yardimlar1 ve ayliklar (45 hizmet), evlatlik alma
(2 hizmet) sigorta bagvurusu (3 hizmet), zorunlu devlet sahsi sigortasi, sosyal hizmetler (16 hizmet), destek
hizmetleri (18 hizmet), merkezi iletisim merkezi hizmetleri (20 hizmet) olmak iizere “Dost” kurumunda 159
hizmet sunumu yapilmaktadir.

“ABAD” (Aile Isletmelerine Kolay Destek) kurumu, aile isletmelerinin is planlamasi, pazarlama, egitim,
markalagma ve tasarim, finansal muhasebe, hukuki yardim ve en 6nemlisi satis organizasyonu ve ekipman hizmeti
saglamak tizere Cumhurbaskani fermaniyla yiiriirliige giren 2016 tarihli Kararnamesi ile “Azerbaycan Cumhuriyeti
Cumhurbaskamna bagh Vatandaslara Hizmet ve Sosyal Inovasyon Devlet Ajansi” biinyesinde kurulmustur.
Kurum, iilkenin sosyal ve ekonomik kalkinmasi, mikro, kii¢iik ve orta 6l¢ekli girisimciligin gelistirilmesi, ahalinin
istihdam diizeyinin arttirilmasi ve rekabet giiciine sahip aile igletmelerinin olusumuna vatandaglarin aktif katilimini
desteklemek amaciyla gesitli merkezi birimlerde hizmet vermektedir.

“ASAN Hizmet” kurumu, “Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Nezdinde Vatandaglara Hizmet ve Sosyal
Yenilikler Uzere Devlet Ajans1” olarak 2012 yilinda e-Devlet uygulamalar1 kapsaminda faaliyet gdstermek iizere
kurulmustur. Kurumun c¢alismalarinin  Tiirkiye’de kamu hizmetlerinin sunumunda internet ve bilgisayar
destekli hizmetlerin verilmesini saglayan “e-Deviet” hizmetleriyle kiyaslamada daha kapsamli hizmet sundugu
belirtilmektedir (Mammadov, 2019).

Bu calisma, ASAN Hizmet uygulamasindan yararlanan vatandaglarin memnuniyet diizeyini etkileyen faktorleri
analiz etmeyi amaglamaktadir. Arastirmada, empati, giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, heveslilik ile giiven gibi temel
degiskenler ele alinmistir. Veri toplama yontemi olarak nicel arastirma yontemlerinden olan tarama modeli
kullanilmis ve elde edilen veriler faktor analizi ile incelenmistir. Tarama modeli, var olan durumlarin 6zelliklerini
ortaya ¢ikarmak ve kesfetmek adina verilerin toplanmasini hedefleyen bir yontemdir (Karasar, 2005). lgili veriler
cografi kisitlarin agilmasi, daha genis katilimciya ulasilmasi ve diisiik maliyet avantaji gibi unsurlar géz 6niinde
bulundurularak ¢evrimigi olarak elde edilmistir. Bagimli degisken olarak miisteri memnuniyeti, ilgili sorularin
ortalamasi alinarak olusturulmus ve cok degiskenli regresyon analizi ile bagimsiz degiskenlerin misteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, ASAN Hizmet’in miisteri odakli hizmet
anlayisinin etkinligini ve gelisim alanlarini ortaya koymaktadir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. “ASAN Hizmet” Kurumu ve Faaliyetleri

Gilinlimiizde vatandaslarin hizmet ve bilgi alma gereksinimlerini karsilamak icin devletler bilgi iglem
teknolojilerinin de gelisimi {izerine bu teknolojilerin sagladig1 avantajlar dogrultusunda ¢éziim yollar1 aramig ve
kamu hizmeti sunumu icin e-Devlet uygulamalar1 gelistirmistir. Nitekim vatandaglarin talebi iizerine e-Devlet
kapsaminda yapilan uygulamalarin ve hizmetlerin sayisi stirekli artmaktadir (Ekiyor & Cetin, 2017:89). Bu 6zelligi
ile elektronik devlet uygulamalar1 geleneksel kamu hizmeti verilmesinin alternatifi veya tamamlayicisi olabilecegi
ifade edilmektedir (Hasanoglu, 2017).

E-Devlet modeli, vatandaslari teknik anlamda “miisteri” olarak ele alan ve kamu hizmetlerini miisteri odakli bir
yaklagimla “hizmet” anlayisi ¢ergevesinde sunmay1 hedefleyen, diisiik maliyetle yiiksek kaliteli hizmet tiretimini
amaglayan bir verimlilik yonetim sistemidir. “Toplam kalite yonetimi” ve “miisteri memnuniyeti” ilkelerini temel
alan bu model, elektronik is ve ticaretle baglantili olarak gelistirilmis ve merkeziyet¢i olmayan bir yapiy1
benimsemistir. Bu gegis, kamu yonetimi anlayisinda ve vatandaglarla etkilesimde koklii bir degisimi zorunlu
kilmaktadir (Demirel, 2006; Sobaci, 2012; Isike1, 2017). Nitekim, geleneksel kamu yonetiminin vatandasi pasif
bir alic1 olarak gérmesi elestirilmis; 1980’lerden itibaren gelistirilen “Yeni Kamu Isletmeciligi” yaklasimiyla
vatandas miisteri olarak tanimlanmaya baslanmistir. Bu donemde ortaya ¢ikan diger yaklasimlar ise vatandaslarin
katilimin1 vurgulamis ve onlar1 hizmet siirecinin aktif bir pargasi olarak gérmiistiir. Boylece vatandas katilimi,
kamu ydnetimi reformlarinin temel bilesenlerinden biri héline gelmistir (Saylam vd., 2024).

Geleneksel devlet anlayisindan dijital devlete gecis, yalnizca teknolojik bir doniisim degil; ayn1 zamanda
vatandas-devlet iliskilerinin yeniden tanimlandig: bir yonetisim paradigmasidir. Dijital devlet; seffaflik, hesap
verebilirlik ve vatandas odaklilik ilkeleriyle birlikte dijital iletisim kanallarini etkin kullanan bir devlet modelidir.
Bu baglamda, ASAN Hizmet modeli yalnizca ¢evrim i¢i hizmet sunumuyla sinirli kalmamakta; vatandaslarin
yonetime dijital platformlar lizerinden katilimini kolaylastirarak dijital yonetisim ilkelerini hayata gegirmektedir.
Bu yoniiyle ASAN, dijital vatandaslik kiiltliriniin giiclenmesine katki sunmakta, kamuoyunun gériis ve dnerilerini
dikkate alan etkilesimli bir kamu hizmeti anlayigimi temsil etmektedir. Tiirkiye’de Cumhurbaskanhig: letisim
Merkezi (CIMER) 6rneginde oldugu gibi, kamu hizmetlerinde dijital platformlar {izerinden yonetime katilim
imkan: sunan sistemler, demokratik katilimi artirmakta ve vatandag-devlet etkilesimini gili¢lendirmektedir.
ASAN’1n da benzer bigimde hizmet siireglerinde dijitallesmeye dayali katilimer mekanizmalar gelistirmesi, kamu
memnuniyetini artirabilecek stratejik bir yonelimdir (Dede, 2024).

“ASAN Hizmet” kurumu Azerbaycan’da e-devlet uygulamalari kapsaminda faaliyet gdstermek iizere kurulmustur.
Kelime anlami olarak “ASAN” Azerbaycan Tiirk¢esinde kolay anlamina gelmekte olup, bu isim ile kurumun
sunacag@1 hizmetlere kolay ve zaman kaybetmeden hizmetten yararlandirilabilecegi ifade edilmek istenmistir. S6z
konusu kurum birlesik ve koordineli bir bi¢imde kamu kurumlari tarafindan vatandaslarin memnuniyetinin
saglamasi igin hizlilik, seffaflik, nezaket, sorumluluk ve kolaylik ilkelerine uygun kamu hizmeti sunmak iizere
faaliyete baglamistir. Yonetmelikte, ASAN Hizmet kurumu, tim birimleriyle merkezi bir yonetim sekli
benimsemis ve kamu hizmetlerini tek bir merkezden yiiriitmektedir. Hizmet merkezleri ve birimlerinde faaliyet
gosteren merkezi veya yerel yiriitme organlari, biitge teskilatlari, devlet kurumlari ¢aliganlarinin faaliyetleri
iligkilendirilerek koordinasyon gorevi iistlenilerek faaliyet gdsteren ve kamu ydnetim sistemini gelistiren merkezi
ylriitme organt olarak tanimlanmustir.

Azerbaycan’da ilgili bakanliklar tarafindan fiziki ortamda ve ayni zamanda elektronik ortamda da vatandaslara
bazi hizmetler verilmekteydi. Vatandaslara tek merkezden hizmet verilmesine ihtiyag duyulmaktaydi. Ulkenin
kalkinma siirecinde, yeni kamu yonetimi mekanizmalar1 kurulmasi seffaf ve verimli bir yonetim modelinin
olusturulmasina, yonetim iligkisinde yeni bir diisiince bigiminin gelistirilmesine ve dolayisiyla vatandaslarin
yasadiklart yolsuzluklarin ortadan kaldirilmasmma zemin hazirlamigtir. 2007-2011 yillar1 igin hazirlanan
“Seffafigin Artirilmast ve Yolsuzlukla Miicadele Ulusal Stratejisi” bu amagla uygulanmaya baglanmigtir
(Shukurov, 2021).

ilk olarak “e-Devlet” projesi 2003-2012 yillarinda Bilgi ve letisim Teknolojileri Ulusal Stratejisi ile altyapist ile
hazirlanmus olup, 2004 yilinda Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Bakanlig1 kurulduktan sonra 2005-2008 yillar1 igin
1. Devlet Programi1 ve 2010-2012 yillarin1 kapsayan 2. Devlet Programi kabul edilerek 2012 yilinda “Elektronik
Azerbaycan.” uygulanmasina gegilmistir. Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Bakanlig1 hizmet aliacak tim devlet
kurumlart ile is birligi iginde, bilisim teknolojileri araciligryla tek merkezden, Asan Hizmet kurumu araciligr ile
vatandaglara hizmet verilmesini baglatmistir. Giivenli veri aligverisi saglanmasi i¢in Estonya ve Finlandiya’da da
kullanilan X-road sistemi temelinde teknik altyapr kullanilmistir (Muradov vd., 2014; Sultanli, 2016). X-Road,
Estonya’nin 2001 yilindan itibaren dijital doniisiimiinii destekleyen, kamu ve 6zel sektordeki veri tabanlarini
glivenli sekilde birbirine baglayan bir altyapidir. Bu sistem sayesinde e-hizmetler tek bir dijital katman iizerinden
hizli, seffaf ve glivenli bir sekilde sunulur. Veriler ugtan uca sifrelenir, yalnizca yetkili kisiler erisebilir ve tim
erisim iglemleri kullanicilar tarafindan takip edilebilir. X-Road, zamanla bir¢ok iilkeye 6rnek olmus; veri giivenligi
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i¢in de blockchain teknolojisiyle desteklenmistir. Estonya, bu sistemle kagitsiz, etkin ve vatandas odakl1 bir dijital
devlet modeli kurmus ve sézkonusu model Finlandiya, izlanda, Tunus, Benin, Kolombiya, Meksika ve Malezya
gibi diinyanin farkli bolgelerine basarili bir sekilde transfer edilmistir (Cankaya Kurnaz, 2025; Kog, 2021; Ceyhan
vd., 2018). Dolayisiyla, Azerbaycan da Estonya ile bilgi teknolojileri alanindaki yakin is birligi sayesinde X-Road
platformunu tercih etmistir. Bu tercih, biirokratik gecikmeleri ortadan kaldirmak, seffafligi artirmak ve yabanci
yatirimlar i¢in elverisli bir dijital altyap1 olusturmak amaciyla yapilmistir.

“ASAN Hizmet” kurumu, toplamda 30 merkez hizmet birimi ile fiziki olarak hizmet vermektedir. Kurumun hizmet
yaklagiminin temel ilkesi yerindelik (subsidiarite) ilkesine dayanmaktadir (Tozak vd., 2019:368). ASAN hizmet
merkezlerinde sunulan fiziki hizmetlerle ilgili olarak “Cagr1” merkezleri hizmet vermekte olup, vatandaglar sosyal
medya, internet veya telefon aracilifiyla tiim hizmet tiirleri hakkinda bilgi alabilmekte, sira numarast almakta,
sikdyet ve tavsiyelerini bildirebilmektedir. Kurum vatandaslarin bildirdigi sorunlart tespit etmekte ve
olumsuzluklar1 gidermek igin gerekli tedbirleri alarak memnuniyet saglamaktadir. Merkezlerde, “kommunal
hizmetler” olarak adlandirilan elektrik, gaz, su idareleri ve bankalar tarafindan verilen birgok temel kamu
hizmetleri de gergeklestirilmektedir. Kurum belirli hizmetler agisindan siparis lizerine yapilan talep dogrultusunda
basvuruyu kabul ederek ilgili belgeleri adresten teslim alarak ve bagvuru sonuglaninca da adreste teslim etmek
iizere Ucretli hizmet de saglamaktadir. Kurumun resmi sayfasinda s6z konusu hizmetler ve hizmet iicretleri
aciklayici bir sekilde ilan edilmektedir (www.asan.gov.az). Belirtmek gerekir ki, “Asan Hizmet” kurmunun verdigi
biitiin hzimetler s6zkonusu hizmet iicreti tarifeleri izerinden iicretlendirilmektedir.

Yine bolgelere gore tiim vatandaglara ulagabilmek igin seyyar hizmetler sunulmaktadir. Seyyar “ASAN hizmet”
otobiisleri ile hizmet merkezlerinden uzak kalan bdlgelere ulasilarak talep edilen hizmetler karsilanmaktadir.
Secilen pilot bolgelere gore, vatandasin ayagina gotiiriilen hizmetler resmi olarak belirlenen iicret karsiliginda
sahsin ¢alistig1 veya yasadig1 bolgeden ayrilmadan talep edilen belge veya hizmetler i¢in hem bagvurusu alinmakta
ve hazir oldugu tarihte ise teslim edilmektedir. S6z konusu hizmetler i¢in 6denecek harglardan birinci derece
maluller ve 18 yasina kadar engelliler muaf tutulmustur (https://asan.gov.az).

Kurum tarafindan toplanan istatistik veriler, resmi web sayfasinda agiklanmaktadir. 2013 yilinda bes merkez ile
baslayan hizmet alani glinimiizde 30 merkeze yiikselmistir. Bagvuru sayilari, yillar igerisinde siirekli bir artis
gostermigtir. 2013 yilinda 918.026 olan bagvuru sayisi, 2023°te 11.471.197’ye ulasmis, 2024 yili itibariyle ise
9.126.512 bagvuru gergeklestirilmistir. Bu artis, ASAN Hizmet’in giderek daha fazla kisi tarafindan tercih
edildigini ve yayginlastigin1 gostermektedir. Giinliik ortalama basvuru sayis1 da 2013’te 5.128 iken, 2024’te
35.285’e yiikselmistir. Bu rakamlar, kurumun etkinligini ve vatandaslarin ihtiyaglarina cevap verme kapasitesinin
arttigini gozler oniine sermektedir.

2024 4,030,435 -
2023 11,471,197 e
2022 9,882,641 s
2021 8,029,745 S
2020 5,741,917 20010
2019 9,025,424 2138
2018 6,795,019 RS
2017 5,903,454 R
2016 5,506,349 e
2015 3,799,676 P
2014 2,665,226 s
2013 TR ose T
0 5 10 15 20 25 30 35 20

Degerler (Milyon / Bin)
Grafik 1. Bagvuru sayisi (Toplam Basvuru — Giinliik bagvuru sayisi)

Azerbaycan’in farkli bolgelerinde kurulan “ASAN Hizmet” merkezlerinin, niifus yogunlugu ve hizmet
ihtiyaglarina gore belirlendigi belirtilmistir. Kurum, vatandaslara dijital ortamda hizmet sunmanin yani sira
ylriitme organlartyla etkilesim kurma imkan: saglamaktadir. Dijital doniisiimiin basarili bir sekilde
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uygulanabilmesi i¢in yeni nesil dijital yoneticilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Dijital bakis agisina sahip kamu
gorevlileri kalkinmay1 yonlendiren bir gii¢ rolii iistleneceklerdir. Yeni bilgi toplumu, iletigimin sanallagmasiyla
onceki toplumlardan ayrilmakta ve bu doniisiim siirecinde dijital teknolojilerin yonetisim siire¢lerindeki etkisi
giderek artmaktadir. Azerbaycan’da e-Devlet sisteminin gelisimi ve bu sistemin yasal ¢ergevesinin olusturulmas,
kamu yonetimindeki reformlara uluslararasi deneyimlerle kiyaslanarak katki saglamakta (Rehimli, 2023),
uluslararasi itibari artirmakta ve ASAN modelinin diger iilkeler tarafindan 6rnek alinmasina olanak tanimaktadir
(Gasimzade, 2020). Giiniimiizde kamu hizmetlerinde dijital doniisiim yalnizca ¢cevrim i¢i hizmet sunumu ile sinirl
kalmamaktadir. Biiyiik veri analitigi, yapay zeka destekli karar sistemleri ve algoritmik yonetisim gibi teknolojiler
araciligiyla daha etkili, dngoriilebilir ve kisisellestirilmis hizmet sunumunu miimkiin kilmaktadir (Dede, 2025).

2.2. “ASAN Hizmet” Kurumu Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Diinya iilkelerinin biiyiik ¢cogunlugu yeni teknolojilerin sunmus oldugu firsat ve olanaklari kullanarak kamu
yonetimi sisteminin verimli bir sekilde isleyisini sekillendirmektedirler. Otoriter rejimleri benimsemis olan Suriye,
Sudi Arabistan, Kuzey Kore ve Cin gibi bu teknolojilerin devlet sisteminde kullanilmasini siirlayan iilkeler bile
e-Devlet uygulamalarinin sagladig: yararlar1 dikkate alarak tekrar gdzden gecirmislerdir (Tayyarli, 2020:25; UN,
(2018). Birlesmis Milletler arastirmasina gore e-Devlet uygulamasi agisindan en basarili ilk on sirada yer alan
iilkeler, Danimarka, Finlandiya, Giiney Kore, Yeni Zelanda, isveg, izlanda, Avustralya, Estonya, Hollanda ve
Amerika Birlesik Devletleri olmus ve bu iilkelerin yaninda Birlesik Krallik, Singapur, Birlesik Arap Emirlikleri,
Japonya ve Malta en basarili iilkeler olarak ayr1 bir siniflamada degerlendirilmistir (Babaoglu, 2022).

E-Devlet, vatandaslara, isletmelere ve kamu kurumlarina yeni firsatlar ve faydalar saglar. Ayni1 zamanda, daha iyi
bir yonetim sistemi i¢in gerekli katilim ve etkilesimi tesvik eder. E-Devlet, az maliyetle daha ¢ok i yapabilen bir
devlet modeli olarak tanimlanabilir (Uysal, 2023:296; Demirel, 2006:111). Bu baglamda e-Devlet sistemlerinin
kurulmasinda genel ortak degerlerin géz dniinde tutuldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ozellikle islemlerin hizli bir sekilde gergeklestirilebilmesi, kurumlara duyulan giiven duygusu ve seffaf isleyisin
saglanmasi, vatandaslar nezdinde e-Devlet kurumlarma yonelik ragbeti artirmaktadir. Bu ilgi, e-Devlet
sistemlerinin sundugu avantajlarla birlikte, iilkelerin gelismislik diizeyine gore farkli amaglara hizmet etmesine de
baglidir. Nitekim geligmis {ilkelerde e-Devlet uygulamalari; eyaletler arasi rekabette one ¢ikmak ve devletin
halkina “high-tech” (yiiksek teknolojiye dayali, modern ve dijital) bir imaj sunmak gibi hedefler tasirken, az
gelismis ya da gelisgmekte olan {ilkelerde bu uygulamalar daha ¢ok yolsuzlugun 6nlenmesi amacina hizmet
etmektedir (Ates, 2002; Demirel, 2006). Giliniimiizde e-Devlet uygulamasina gore en basarili iilkelerden biri olan
Giiney Kore de (OPEN) gecmise yaganan riigvet olaylarinin éniine gegmek ve vatandasin devlete olan giiveninin
sarsilmasini engellemek i¢in 2002 yilinda bu uygulamaya gec¢mistir (Pasaoglu, 2017). Uygulamalardan da
goriildiigii tizere, e-Devlet bagvurularindan kisa siirede cevap alinmasi islem sirasinda yapilacak yolsuzluklart da
en aza indirecektir (Sentiirk, 2002).

E-Devlet uygulamalart igin segilen isimler, iilkelerin hizmet anlayisini yansitan ¢agrisimlar tasimaktadir. Ornegin,
Giiney Kore’de “OPEN” (Agik) ifadesi seffaflik ilkesine vurgu yapmaktadir. Singapur’da “CARE” (Courtesy -
Nezaket, Accessibility - Ulagilabilirlik, Responsiveness - Cevap verebilirlik ve Effectiveness - Verimlilik)
vatandas odakliligi ve hizmet kalitesini simgelemektedir. Rusya’da “Moy Dokumenti” (Benim Belgelerim)
ifadesi, kigisellestirilmis hizmet anlayisini 6ne ¢ikarmaktadir. Azerbaycan’da ise “ASAN Hizmet” (Kolay Hizmet)
ad1 tercih edilerek hem sade hem de vatandasin hizmete hizli, zahmetsiz ve seffaf bicimde erigebilecegi bir sistem
tasarlanmistir. Nitekim Azerbaycan’da ASAN Hizmet uygulamasi yalnizca sembolik bir adlandirma degil, ayn1
zamanda devlet-vatandas iliskisinde giiven, seffaflik ve erisilebilirligi esas alan ve bu yoniiyle diger iilkeler
tarafindan da 6rnek alinan yenilik¢i bir kamu hizmeti modeli sunmaktadir.

“ASAN Hizmet” kurumu vatandaglara sunulan hizmetlerin tamamint kurumun ilgili bolgelerde kurulan
merkezlerinde verilmesini, vatandaslarin zaman kaybina ugramadan kolay bir sekilde ilgili hizmete ulagabilmesini
ve bu vesileyle vatandas memnuniyetinin saglanmasi yoniinde yeni bir yaklasim gelistirilerek memur ve vatandas
iligkilerinin niteliksel olarak yeni bir diizeye tasinmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda kurum vatandaglarin ek
maliyetlerinin ve zaman kaybinin azaltilmasini, vatandaslarla iligkilerde etik kurallara uyumlu ve kibar davranis
sergilenmesini, profesyonel hizmet sunulmasini, kamu kurumlarina giivenin ve seffafligin artirilmasini,
yolsuzlukla miicadele edilmesini, elektron hizmetlerin g¢esitlendirilmesini ve kurumsal reformlar etkinliginin
arttirtlmasint hedeflemistir. Nitekim bu konuda biiyiik 6lciide s6z konusu amaca ulasilabilindigi ve toplumun
biiytik kesimi tarafindan bu kuruma kars1 giiven ve ragbetin arttigin1 ve idari maliyetlerin ise %15-20 oraninda
azaltabilecegini belirtilmektedir (Abasova & Huseynova, 2021).

Birlesmis Milletler tarafindan agiklanan 2022 yili izre “E-Devlet Gelismislik Endeksi” raporuna gore iilkelerin
ayrildigi en yiiksek, yiiksek, orta ve diisiik grup siniflari iginde Azerbaycan, yiiksek gruptaki 73 iilke arasinda 23.
sirada yer almaktadir. Onceki yillarla karsilastirnldiginda derecelendirme agisindan Azerbaycan “E-Devlet
Geligsmislik Endeksi”nde 2018 yilinda 66 puan, 2020 yilinda 70 puan ve 2022 yilinda ise diinyanmn 193 iilkesi
arasinda 83 puan endeksinde yer almistir. “Online hizmetler” alt endeksinin degerlendirilmesini etkileyen
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kriterlerden biri olan “Cevrimic¢i Hizmet Endeksi” kategorisinde 98. sirada, “Telekomiinikasyon Altyapisinin
Gelistirilmesi” alt endeksinde 67 puan ve “Insan Kaynag:i Endeksi” alt endeksinde ise 79 puan alarak her iig
endekste ortalamanin iizerinde puan aldigi goriilmektedir (UN, 2022 E-Government Development Index,
https://publicadministration.un.org/egovkb/Data-Center).

ASAN Hizmet” kurumu iilkede kamu ydnetiminin markalagtirilmasi ve teknolojik gelisimler temelinde e-Devlet
uygulamalarinin yayginlastirilmasi amactyla yapilan en énemli girisimlerden biri olarak (Tayyarli, 2020) ve tek
kurumsal ¢at1 altinda {istiin kaliteli ve toplumsal hizmetler sunan bir marka oldugu ifade edilmektedir (Aliyev,
Shahverdiyeva & Abbasova, 2016; Mamenos, & Bemnnesa, 2020). Merkezi yonetim altinda tiim hizmet merkezleri
ve calisanlarin koordinasyonu yapilarak hizmet sunucusu kamu kurumlarinin bilgi tabanlarinin entegrasyonu ile
en hizli bir sekilde vatandaglarin basvurularinin cevaplanmasi toplumun neredeyse tamami tarafindan
memnuniyetle kargilanmaktadir. Bu agidan vatandaslara karsi kurum goérevlileri hizmet sunumu sirasinda olumlu
yaklagimlari ile sivil memnuiyetin saglanmasinda etkili olmus ve memur-sivil iliskilerinin yeni bir diizene gegisini
saglamistir (Tozak, Tataroglu & Hasanli, 2019). Bu yoniiyle ASAN Hizmet modeli, sadece teknik bir entegrasyon
degil, ayn1 zamanda devlet kurumlarina giivenin tesisine ve kamu hizmetinde etik bir doniigiime olanak saglayan
hizmet kurumu olarak degerlendirilebilir.

“ASAN Hizmet” kurumunun faaliyete baslamasi, bagimsizlik kazanildiktan sonra kamu kurumlarinin daha verimli
calisabilmesini, vatandaglarla ve is diinyas ile istikrarl iligkiler kurabilmesini, biirokratik siiregleri, gayri resmi
O0deme siireglerini ortadan kaldirilmasint saglamig ve biirokrasiyle ilgili algilari olumlu yonde degistirmistir
(Boboc, 2018). Ozellikle 2007 yilindan itibaren kamu ydnetiminde yolsuzluklarm, riisvetin énlenmesi igin
baslatilan siirecte “ASAN Hizmet” kurumunun faaliyete baslamasiyla yeni bir agsamaya gecilmis ve bu konuda
basarili olmustur. Nitekim, Azerbaycan Cumhurbaskani ilham ALIYEV kurum hakkinda, “ASAN Hizmet,
Azerbaycan iiriinti, Azerbaycan markasidir. Azerbaycan halkina hizmet en iist diizeyde olmalidir. Azerbaycan
vatandaglart bu hizmetleri hak ediyor. Bunu defalarca séyledim, her memur halkina haysiyet ve onurla hizmet
etmelidir. ASAN Hizmet'in olusturulmasi, bu politikanin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Insanlara hizmet
etmek her memur igin temel bir prensip olmalidir.”, seklinde ifadesiyle, kamu yoOnetim sistemi agisindan
beklentilerini ifade etmistir.

ASAN hizmet merkezlerinin sunmus oldugu hizmetten vatandaslarin memnuniyet oraninin 6grenilmesi amaciyla
Avrasya Isbirligi Fonu’nun mali destegi ile “Hiikiimet-Vatandas Cemiyeti Diyalogu Platforumu” tarafindan
yapilan arastirmada vatandaglarin hizmet acisindan beklentileri incelenmistir. Arastirmanin sonucuna gore
vatandaglar tarafindan “Seffaflik”, “Rahatlik”, “Operatiflik”, “Nezaketlilik”, “Sorumluluk” ve “Memnuniyet”
beklentileri dl¢lilmiistiir. Ankete katilanlar gorevlilerin nezaketli davranigini, sorumluluk/giiven iginde islerin
yapilmasini, zaman kaybi olmamasini, isleyisin seffaf yiiriitiilmesini, rahat/konforlu bir ortam olmasini ve son
sirada ise memnuniyeti oylamigtir. Katilimeilar memnuniyeti dogrudan ifade etmemis olsalar da seffaflik, nezaket
ve islem hiz1 gibi unsurlar1 dncelemeleri, memnuniyetin bu dgeler sayesinde zaten saglandigini diisiindiiklerini
ortaya koymaktadir.

Kamu yo6netimlerindeki karmagik ve verimsiz yapilanmalar, yonetimin agir isleyisi siire¢ igindeki yolsuzluklar,
israf ve zaman kaybi sistemin en 6nemli sorunlart olarak ortaya ¢gikmaktadir. S6z konusu sorunlar, e-Devlet
uygulamalarinin hizli bir sekilde yayginlasmasinin baslica nedeni olarak zaman, emek ve para agisindan saglanan
tasarruf ile sunulan hizmete yonelik vatandag giivenini artirmaktadir. Konuya iligkin yapilan alanyazinda, “ASAN
Hizmet” kurumundan hizmet alacak vatandaslarin beklentisi maliyet ve zaman kaybi olmamasi, etik ve kibar
tutumun kullanilmasi, kamu kurumlarina olan giiveni gili¢lendirilmesi, kamu kurumlarinda seffafligin
giiclendirilmesi, yolsuzlugun dnlenmesi ve bu sayede toplum memnuniyetinin artirtlmasi gerektigi vurgulanmistir
(Tozak vd., 2019; Tayyarli, 2020: Sultanli, 2016; Rehimli, 2023; Mammadov, 2019; Hasanoglu, 2017; Shukurov,
2021; Selamzade, 2020; Aliyeva, 2016; Nohmoatova, 2015; Hasanli, 2018).

ASAN Hizmet’in sundugu hizmetlerden vatandaslarin memnuniyeti, 2016 yilindan itibaren diizenli olarak %98’in
iizerinde seyretmistir. 2022 yili itibariyle bu memnuniyet oran1 %99,8’e ulagmistir. Bu yiiksek oranlar, ASAN
Hizmet’in vatandaglara yonelik sundugu hizmetlerin kalitesini ve kurumun halka ne kadar yakin oldugunu
gostermektedir. Vatandaslarin hizmetlerden memnun kalmasi, ASAN Hizmet’in etkin bir sekilde isledigine dair
gliclii bir gostergesidir.

Vatandaslarin e-hizmetleri kullanimi sirasinda, e-devlet hizmetlerinin geligtirilmesi ve geri bildirim
mekanizmalarinin giliglendirilmesi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bu siireg, hem daha verimli karar alma
mekanizmalarmin olugturulmasima hem de e-hizmetlerin kalitesinin artirilmasina katki saglayacaktir (Alguliyev,
Yusifov & Gurbanli, 2018). Bu anlamda, “ASAN Hizmet” kurumu tarafindan sunulan hizmet say1sinin artirilmasi
ve gelismis iilkelerin uygulamalar1 da dikkate alinarak kamu y6netiminde dijitallesme odakli yeni uygulamalarin
gelistirilmesi, hizli, verimli ve seffaf bir kamu yonetimi sisteminin olusumunu destekleyecektir.
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2.3. E-Devlet Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler: Ulke Ornekleri Uzerinden
Bir Literatiir Taramasi

E-Devlet sistemleri, diinyanin farkli iilkelerinde vatandaglara hizmet vermek amaciyla uygulanmaktadir. S6z
konusu sistemle sunulan kamu hizmetlerinin vatandas memnuniyetini saglayip saglamadigma iligkin ¢esitli
aragtirmalar yapilmig; miisteri memnuniyetini 6lgmek igin farkli modeller ve faktorler tartigilarak ¢ok sayida
calisma ylriitiilmiistiir. Kurumlarin sundugu hizmetler dogrudan devletten hizmet bekleyen vatandaglara yonelik
oldugundan bu konu 6nemini korumakta, miisteri memnuniyetini etkileyen degiskenler tizerine glincel arastirmalar
devam etmektedir. Dolayisiyla, e-devlet sistemleri yalnizca teknik bir doniigiim degil; kamu yonetiminde miisteri
memnuniyetine dayali, verimlilik ve katilimeilik ilkelerini esas alan ¢agdas bir kamu hizmeti anlayisini temsil
etmektedir (Saylam, 2022).

Kamu yonetiminde bireylerin hizmet alim siiregleri hizlanirken, vatandaslarin yonetime aktif katilimi artmakta ve
bu siirecte vatandas memnuniyeti 6nemli bir geri bildirim mekanizmasi olarak &ne ¢ikmaktadir (Dogan &
Ustakara, 2013). Kamu hizmetlerinde miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesine yonelik algi ile dogrudan iliskili
oldugu ve bireylerin hizmeti nasil algiladigi, onlarin memnuniyet seviyesini belirleyen en 6nemli faktdrlerden biri
oldugu goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Ozellikle e-Devlet hizmetlerinde fiziksel dzellikler, erisilebilirlik
ve altyapi, gliven ve seffaflik, empati ve hizmet sorunlari gibi degiskenler vatandas memnuniyetinde belirleyici
unsurlar olarak one ¢ikmaktadir. Bu baglamda, AB iilkeleri 6rneginde yapilan karsilastirmali bir degerlendirme,
dijital doniislim stireclerinin iilkeden iilkeye farklilik gdsterdigini ve bu alandaki gelismislik diizeyinin dijital kamu
hizmetlerinin etkinligini dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir (Cankaya Kurnaz, 2025).

Hizmet alan her miisterinin hizmet deneyimi sonucu olusan memnuniyet seviyesi, miisterinin belirli bir hizmet
saglayicisina yonelik genel memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilariyla iliskilidir (Rust & Oliver, 1994). Misterinin
almig oldugu hizmet onun memnuniyetini belirlemekte ve alinan hizmet deneyimleri zamanla genel memnuniyet
algisim1 olusturmaktadir. Benzer sekilde, yapilan arastirmalarda da hizmet deneyiminin yalnizca teknik
unsurlardan ibaret olmadigi, bireyin yasam tarzi, sosyal ¢evresi ve iligkisel bilesenler tarafindan sekillendigi
goriilmektedir (Cal, 2018). Dolayisiyla olumlu hizmet alan kullanici hizmet kalitesini yiiksek algilamakta, ancak
olumsuz deneyimler yasadiginda ise genel memnuniyeti ve hizmete olan giliveni azalmaktadir. Akademik
¢aligmalarda, miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilir bir kar elde etmek i¢in kritik oldugu belirtilmektedir (Rust &
Oliver, 2000). Bu baglamda, kamu tarafindan sunulan hizmetlerde de vatandaslarin memnuniyeti, hizmetlerin
etkinligi ve siirdiirtilebilirligi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Giliniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu ydnetiminde yayginlasmasi, vatandaslarin daha kaliteli hizmet
talep etmesi, yonetimde seffaflik ihtiyacinin artmasi ve kamu hizmetlerinden faydalanan bireylerin karar alma
stireclerine daha fazla katilma istegi, kamu yonetimlerini vatandag odakli bir yaklagima yonlendirmektedir (Uygur,
2015). internetin ve bilgi teknolojisi uygulamalarinin hizla biiyiimesi, altyapinin gelismesi ve yeni uygulamalarm
ortaya ¢ikmasi sonucu iilkeler ve kuruluslar hizmet sistemlerini yeni diizene uygun olarak uyarlamis ve fiziki
olarak sunmus olduklart hizmetlerini elektronik ortama tagimistir. Verilen elektronik hizmetler ile biirokrasiyi
ortadan kaldirmak, maliyetleri diisiirmek, kamu kurumlarinin performans kalitesini ve etkinligini artirmak ile
kullanict memnuniyetini kazanilmasi hedeflenmistir (Hawary & Menhaly, 2016).

Sheng ve Liu (2010), e-hizmet kalitesinin ¢evrimig¢i miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini arastirmis
ve elektronik hizmet kalitesinin ¢esitli boyutlardan olustugunu ortaya koymuslardir. Calismanin sonucunda,
miigteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde verimliligin etkili oldugu, miisteri memnuniyetini artirdigi, gizliligin
miigteri sadakati iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in temel bir
unsur oldugu agiklanmigtir.

Alnaser ve digerleri (2017), Pakistan’da internet bankaciliginin benimsenmesini motive eden degiskenlerin
algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, miisteri hizmetleri ve miisteri memnuniyeti oldugunu bulmustur.
Ayrica, miisteri memnuniyetinin 6nerilen degiskenler arasinda dénemli bir araci rol oynadig: tespit edilmistir.
Benzeri bir caligma ile Alnaser ve digerleri (2017), sunulan elektronik hizmetler agisindan, algilanan kullanim
kolayliginin ve faydanin, internet bankaciligi hizmetlerinin benimsenmesi ve miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
oldugun ve miisteri memnuniyeti ile sunulan hizmetlerin kalitesi ve kullanim kolaylig1 ile dogrudan iliskili oldugu
sonucu ortaya konulmustur. Yine miisteri memnuniyetinin sadece teknik altyapiya degil, ayn1 zamanda elektronik
hizmetlere yonelik algilar1 ve psikolojik faktorlerle sekillendigi i¢in hizmet etkinliginin artirilarak kullanici
memnuniyeti saglanabilecegi sonucuna ulagilmgtir.

Literatiirde yer alan ¢aligmalarin sonuglart incelendiginde e-devlet hizmetleri agisindan miisteri memnuniyetinin
saglanmasi agisindan gesitli faktorlerin etkili oldugu goriilmektedir. Al-Kaabi vd. (2023) tarafindan yapilan
calismada, Bahreyn e-devlet hizmetlerinin miisteri memnuniyeti artirmadaki etkisi arastirilarak, “SIJILAT” adli
e-devlet sisteminin faaliyeti incelenmistir. Calismada sunulan e-devlet hizmetleri agsindan, erisilebilirlik, bilgi
kalitesi, giivenlik, giivenilirlik, giiven ve algilanan kullanim kolaylig1 gibi faktdrlerinin miigteri memnuniyetiyle
gliclii bir iligki icinde oldugu sonucuna ulagilmistir. Calismanin sonuglarina gore, kullanicilarin bu hizmetleri kolay
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erisilebilir ve gilivenilir bulduklarinin, memnuniyetlerini dogrudan etkiledigi tespit edilmistir. E-devlet
hizmetlerinin sadece teknik altyapisinin degil, ayn1 zamanda kullanim kolayligi, giliven verici sistemlerin
olusturulmasi, seffaf, giivenli, kullanict odakli ve kesintisiz hizmet verebilir nitelikte olmasinin miisteri
memnuniyeti agsindan etkili oldugu belirtilmistir.

Al-Hawary ve Al-Menhaly (2016), Birlesik Arap Emirlikleri e-devlet hizmetleri agisindan giivenilirlik unsuruna
onem verildigine, kullanicilara saglanan bilgilerin yiiksek dogruluk ve seffaflik seviyesinde oldugu, sunulan
hizmetlerin giivenilir ve net olmasi hususlarma dikkat ¢ekmistir. Ozellikle, kullanicilarin gizlilik ve giivenlik
konularina duyarlilig1 yiliksek oldugu icin gizlilik ve giivenlik faktorii acisindan devletin gerekli giivenceleri
sunmasl, erisilebilirlik agsindan kullanicilarin 7/24 hizmete ulasilabilmesi, basit bir kayit siireci ile kullanicilarin
islemlerini hizlica gerceklestirebilmesi, yapilan basvurulara hizlica cevap verilmesi, bilgiye hizli ve kolay
erigilebilmesi gibi miisteri memnuniyetini artiran kritik unsurlar agisindan e-devlet sisteminin kullanict
memnuniyetini karsiladig belirtilmistir.

Chan vd. (2010) ¢aligmasi, Hong Kong’daki e-Devlet hizmetlerinin teknik altyapisinin ve erisilebilirligi hususlar
acisindan ele alinmigtir. Calismada, e-devlet hizmeti i¢in kullanilacak yeni teknolojiler agisindan farkindalik,
destek, kolaylik, 6z yeterlilik, giiven, yiiz ylize etkilesimden kaginma, esneklik ve uyumluluk gibi faktorlerin
vatandaglarin memnuniyeti lizerinde dogrudan etkili olacagi vurgulanmaktadir. Dolayisiyla, yeni teknoloji
kullanimi ile hizmetlerin erisilebilirligi, giivenligi ve kullanim kolayligi gibi faktdrler miisteri memnuniyeti
acisindan olumlu sonu¢ doguracaktir.

Seng vd. (2010) tarafindan yapilan ¢calismada, Malezya’daki E-Filing sisteminde vatandaslar, kisisel bilgilerinin
giivenligi konusunda kullanicilarin tedirgin olduklari goriilmekte ve e-Devlet hizmetlerinin yalnizca teknik altyapi
acisindan degil, kullanici odakli tasarim, erisilebilirlik ve hizmet kalitesi yoniinden de degerlendirilmesi
gerektigini vurgulamaktadir.

Nguyen vd. (2020), Vietnam’da e-Devlet sisteminin isleyisi acisindan kullanici memnuniyetini belirleyen
faktorleri incelenmis ve etkileri degerlendirilmistir. Kullanicilarin e-devlet hizmetlerinden memnuniyeti igin
ozellikle 6nemli olan alt1 dig degisken olarak verimlilik, giiven, giivenilirlik, kolaylik, vatandas destegi ve seffaflik
degiskenleri incelenerek ozellikle, ‘“Verimlilik”, “Giivenilirlik”, “Vatandas Destegi” ve “Seffaflik”
degiskenlerinin sistem kalitesinin, bilgi kalitesinin, hizmet kalitesinin ve e-devletin goreceli faydalarinin 6nemli
Olciitleri oldugu ve vatandaslarin ¢evrimi¢i kamu hizmetlerinden memnuniyetini olumlu ve 6nemli &lgiide
etkiledigi tespit edilmistir. Calismanin sonuglar1 dogrultusunda vatandas merkezli bir yaklagimi benimseyen e-
devlet hizmetlerinin gelistirilmesinin memnuniyeti artiracagi belirtilmistir.

Sharma vd. (2021), Hindistan’da e-Devlet miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, erisilebilirlik, giivenlik ve
hiikiimet destegi gibi bagimsiz degiskenlerden 6nemli 6l¢iide etkilendigi sonucuna ulagmistir.

Welch vd. (2005) tarafindan yapilan ¢alismada, ABD’de e-devlete duyulan memnuniyetin yonetime duyulan
giiven arasindaki iliskisi arastirilmig, vatandas memnuniyetini ve hitkiimete duyulan giiveni nasil etkiledigi analiz
edilmis ve e-Devlet memnuniyetinin hiikiimete duyulan giiven iizerinde olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte, elektronik islemler ve kullanici etkilesimi konusunda bazi memnuniyetsizlikler yasandigi
belirlenmistir. E-Devlet stratejileri olarak islem kolayligi, seffaflik ve etkilesimin vatandas memnuniyetini
dogrudan, hiikiimete duyulan giiveni ise dolayli olarak etkileyen 6nemli faktorler oldugu belirlenmistir.

Amerika ile ilgili diger bir caligmada ise e-Devlet hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen temel faktorlerin
kullanim kolaylig1, uyumluluk ve giivenilirlik oldugu, hizli, kolay ve sorunsuz bir sekilde e-Devlet hizmetlerine
erisebilmesinin kullanict memnuniyetlerini yiikselttigi belirtilmigtir. Sunulan hizmetlerin dogrulugu, gizliligi ve
giivenilirligi vatandaslarin sisteme olan giivenini giliglendirdigi goriilmektedir. Dombrowski vd. (2014) tarafindan
Amerika’da yapilan c¢alismada, ¢ogu sosyal hizmetin sagladigi faydalara ragmen, bu devlet programlari
katilimcilar tarafindan genellikle zararli ve/veya riskli olarak algilanabildigi, teknik ve altyapi sorunlarinin hizmet
saglayiciya olan giiveni etkiledigi agiklanmistir. Dolayisiyla, kullanicilarin e-Devlet hizmetlerine erisimi ve
glivenini kazanmanin 6nemine vurgu yapilarak bu faktorlerin kullanici memnuniyetini dogrudan etkiledigi
aciklanmistir.

Liang Ma ve Zheng (2017) tarafindan yapilan ¢aligmada, Avrupa iilkeleri e-devlet hizmet kullanicilar1 agisindan
hizli, giivenilir ve kullanici dostu hizmetlerin kullanict memnuniyetini sekillendiren unsurlar oldugu agiklanmistir.

Li ve Xue (2021) ¢alismasinda, Cin’de e-Devlet sistemlerine duyulan gilivenin, kullanicilarin memnuniyetini ve
hizmetleri siirekli kullanma egilimlerini dogrudan etkiledigi belirlenmistir. Hizmet sunucusu olarak iilke yonetimi
ve internete kullanicilart duydugu giiven hissi e-devlete olan giiven diizeyini arttirmaktadir. Ciinkii e-Devlete
duyulan giiven, vatandagslarin e-Devletin yiiksek kalitede ve giivenilir hizmetler sunabilecegine olan inancidir ve
bir tiir deger algisidir. Bu agidan bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi, e-devlet hizmetlerinin temel
bilesenleri olarak kullanici memnuniyetini olugturmaktadir.
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Santa vd. (2019) tarafindan yapilan g¢alismada, Suudi Arabistan’daki e-Devlet hizmeti agisindan miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar incelenmistir. Calismada operasyonel etkinligin (maliyet, kalite, giivenilirlik,
esneklik ve hiz gibi degiskenler araciligiyla) kullanict memnuniyeti iizerinde en gii¢lii dogrudan etkiye sahip
oldugu agiklanmistir. Sonuglara goére kullanicilarin en ¢ok bilgi kalitesine dnem verdigi, dolayisiyla bilgilerin
dogrulugu, giincelligi ve erisilebilirligi, sistem veya hizmet kalitesi ile mukayesede miisteri memnuniyetini daha
fazla etkilemektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan bilgi kalitesi ve operasyonel
etkinlik e-Devlet uygulamalarinda temel strateji olarak izlenmesi gerektigi vurgulanmistir.

Sonug olarak, literatiirde yer alan calismalar, farkli {ilke Grnekleri lizerinden e-Devlet hizmetlerinin miisteri
memnuniyetine olan etkisini ¢ok boyutlu sekilde ele almaktadir. Bu baglamda, giiven, erisilebilirlik, hizmet
kalitesi ve bilgi dogrulugu gibi faktorlerin gesitli tilkelerde nasil algilandigt ve hizmet memnuniyetine nasil
yansidigina iliskin karsilastirmali érnekler sunulmustur. Ornekleri sunulan iilke temelli ¢aligmalar hem gelismis
hem de gelismekte olan {ilkelerde e-Devlet uygulamalarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini agikca
ortaya koymakta ve konuya uluslararasi bir perspektif kazandirmaktadir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin temel kitlesini, Azerbaycan’da ASAN hizmetlerinden yararlanan miisteriler olusturmaktadir.
Azerbaycan’daki miisterilerin memnuniyet seviyesini degerlendirmek amaciyla saha calismasi yapilmistir.
Arastirma, genel miisteri kitlesini temsil edecek sekilde olusturulmus bir 6rneklem iizerinden gerceklestirilmistir.
Evrenin genisligi ve erisim kolaylig1 dikkate alinarak, rastgele 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu yontem,
farkli demografik ve sosyoekonomik gruplarin ¢aligmaya dahil edilmesini saglamig ve aragtirma sonuglarinin farkl
gruplara uygulanabilirligini artirmigtir.

Calisma kapsaminda, ¢evrimigi bir anket formu kullanilarak veri toplanmistir. Cevrimigi veri toplama yontemi,
hem genis bir katilimc1 kitlesine hizli bir sekilde ulagsmayi saglamis hem de lojistik maliyetleri azaltmistir.
Toplamda 318 katilimciya ulasilmis, anket sonuglarinin gegerliligi ve giivenilirligi analiz edildikten sonra, 300
gegerli orneklem {izerinden nihai degerlendirmeler yapilmistir. Bu kapsamda, anket uygulanan bireylerin
demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir seviyesi vb.) ¢esitlilik gdstermistir ve bu ¢esitlilik
analizlerin daha genis bir perspektifte degerlendirilmesine olanak tanimaistir.

Arastirma, farkli yas gruplarini, cinsiyetleri ve meslek gruplarini igeren bir 6rneklem ile gergeklestirilmistir.
Katilimcilarin se¢iminde, ASAN Hizmet’in Azerbaycan genelinde farkli bolgelerde bulunan hizmet noktalarini
kullanan bireylerin erisimi hedeflenmistir. Katilimcilarin segiminde, ASAN Hizmet’in Azerbaycan genelindeki
c¢esitli hizmet noktalarini kullanan bireylerin goriislerine ulasmak hedeflenmistir.

Ulkedeki tiim ASAN merkezlerinde hizmet standartlari esit olup, ihtiyaglara gore farkli illerde hizmet noktalart
acilmaktadir. Ozetle, bu calismanin evreni Azerbaycan’daki “ASAN Hizmet” kullanicilarini kapsamis, 6rneklem
ise bu evrenden rastgele secilen katilimcilardan olusmus, analizlere yalnizca gegerli yanitlar (n=300) dahil edilerek
sonuglarm gecerliligi ve giivenilirligi saglanmistir.

3.2. Veri Toplama Yontemi ve Kullanilan Ol¢ek

Bu arastirmanin verileri, ¢evrimi¢i anket ydntemiyle toplanan birincil verilere dayanmaktadir. Anketler,
Azerbaycan’da ikamet eden ve ASAN Hizmet’ten yararlanan toplam 318 kisiye uygulanmis, gecerlilik ve
giivenilirlik analizleri sonucunda 300 gegerli yanit degerlendirmeye alinmistir. Arastirmada, hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen ve literatiirde yaygin olarak kabul géren
Servqual dlgeginden yararlanilmistir. Bunun yaninda, miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi icin ise Kitapgt
vd. (2011)’nin ¢caligmasinda gelistirdigi 6lgekten yararlanilmistir.

Anket sorulari, 5°1i Likert dlcegiyle yapilandirilmistir. Katilimeilarin yanitlarin1 daha kolay 6lgeklendirebilmesi
icin secenekler, “Kesinlikle Katilmiyorum (1)” ile “Kesinlikle Katiliyorum (5)” arasinda derecelendirilmistir.
Olgegin giivenilirligi ve gegerliligini test etmek igin dnceki calismalardan yararlanilmis, ardindan pilot bir
uygulama gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirmada, Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistilmis olan ve hizmet kalitesini 6l¢gmek igin kullanilabilen
Servqual boyutlart kullanilmas, ilgili boyutlarin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma modelinde yer alan hipotezler asagida belirtilmistir.

Hi: Katiimcilarin hizmet aldigi “Asan hizmet’te hizmet kalitesi baglaminda fiziki ozelliklerin miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hz: Katilimcilarin aldigi “Asan hizmet”’te hizmet kalitesi baglaminda giivenilirlik ozelliklerin miisteri
memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Katilimcilarin hizmet aldigr “Asan hizmet”te hizmet kalitesi baglaminda heves o6zelliklerinin miisteri
memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Ha4: Katilimeilarin hizmet aldigr “Asan hizmet”te hizmet kalitesi baglaminda empatinin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Katilimcilarin hizmet aldigi “Asan hizmet”te hizmet kalitesi baglaminda giiven o6zelliklerinin miisteri
memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Belirlenen hipotezleri test etmek igin anket verileri lizerinde gesitli istatistiksel analizler gergeklestirilmistir.
Oncelikle, degiskenlerin giivenilirligi ve gecerliligini degerlendirmek igin Cronbach Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testleri uygulanmistir, ardindan faktor analizi ve regresyon analizleri ile degiskenler arasindaki iliskiler
incelenmigtir. Elde edilen bulgular, ASAN Hizmet’in miisteri memnuniyetini belirleyen temel faktorleri ortaya
koymaktadir.

3.4. Verilerin Analizi

Demografik degiskenlerle ilgili toplanan anket verileri iizerinde frekans analizi, anketin giivenilirligini ve
uygunlugunu degerlendirmek i¢in Cronbach Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri uygulanmistir. 28 anket
sorusundan olusan ankette boyut indirgeme amaci ile Faktor analizi, faktor ¢ikarma yontemi olarak, Ana Bilesenler
Analizi, faktorlerin yorumlana bilirligini artirmak amactyla Varimax yontemi kullanilmistir. Ozdegeri birden
biiylik olan faktorlerin sayisi ise, toplam faktor sayisi olarak belirlenmistir.

Faktorleri olusturan anket sorularmin ortalamasi alinarak siirekli degiskenler olusturulmustur. “Fiziksel
Ozellikler”, “Giivenilirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” degiskenlerinin yan1 sira “Empati” degiskenlerinin “Miisteri
memnuniyeti” tizerindeki etkilerini incelemek amaci ile ise, ¢ok degiskenli regresyon analizi kullanilmistir.
Regresyondan elde edilen sonuglarin Gauss-Markov kosullarini saglayip saglamadigini belirlemek igin ise,
otokorelasyon problemi i¢in Durbin-Watson, ¢oklu dogrusal baglanti i¢in Varyans Sisirme Faktorii (VIF-Variance
Inflation Factor) testi kullaniimustir.

4. BULGULAR
4.1. Demografik Bulgular

Aragtirma kapsaminda ulagilan katilimcilarin demografik o6zelliklerine iligskin temel bulgular sunulmustur.
Cinsiyet, yas, egitim, calisma durumu ve gelir diizeyi gibi degiskenlere ait analizler, katilimei profiline genel bir
bakis saglamaktadir. Detayli bilgiler ve yiizdelik dagilimlar ilgili tablolarda yer almaktadir.
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Tablo 1. Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Sikhik %

Erkek 173 57,7
Kadmn 127 423
Toplam 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin cinsiyet dagilimini i¢eren tabloda, erkeklerin %57,7 (n=173)
ile kadinlardan daha yiiksek bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Kadinlarin orani ise %42,3 (n=127) olarak
belirlenmigtir. Toplamda 300 kisiden olusan 6rneklemde, erkekler ve kadinlar arasindaki basvuru oraninda dikkate
deger bir farklilik bulunmaktadir.

Tablo 2. Medeni Durum

Medeni durum Sikhik % Kiimiilatif %
Bekar 111 37,0 37,0

Evli 189 63,0 100,0
Toplam 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin medeni durum dagilimina iliskin verilere gore, bagvurularin
%63,0’1 (n=189) evli bireylerden olugmaktadir. Bekar bireylerin orani ise %37,0 (n=111) olarak tespit edilmistir.
Kiimiilatif yilizdeler incelendiginde, evli bireylerin dahil edilmesiyle toplam %100’e ulagilmaktadir. Bu tablo, evli
bireylerin hizmetlerden daha fazla yararlandigini ve basvurularin ¢ogunlugunu olusturdugunu agik¢a ortaya
koymaktadir.

Tablo 3. Yas Gruplan

Yas gruplan Sikhk % Kiimiilatif %
18-30 83 27,7 27,7
31-40 78 26,0 53,7
41-50 80 26,7 80,3

50 ve tizeri 59 19,7 100,0
Toplam 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin yas gruplara gore dagilimini gosteren verilere gore, en bilyiik
grubu %27,7 (n=83) ile 18-30 yas arasi bireyler olusturmaktadir. Bunu sirasiyla %26,7 (n=80) ile 41-50 yas arasi
ve %26,0 (n=78) ile 31-40 yas arasi bireyler takip etmektedir. 50 yas ve iizeri bireyler ise %19,7 (n=59) ile en
diisiik orana sahiptir. Kiimiilatif yiizdeler incelendiginde, 41-50 yas arasi1 bireyler dahil edildiginde toplam %80,3’¢
ulasilmakta, 50 yas ve iizeri grup eklendiginde ise bu oran %100 olmaktadir. Bu tablo, ASAN Servis
kullanicilarinin agirlikli olarak 18-50 yas araliginda yogunlastigini gostermektedir.

Tablo 4. Egitim Durumu

Egitim durumu Sikhik % Kiimulatif %
Lise 23 7,7 7,7
Meslek Yiiksekokulu 25 8,3 16,0
Lisans 170 56,7 72,7
Yiiksek lisans ve doktora 82 273 100,0
Total 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin egitim durumuna iliskin verilere gore, bagvurularin %56,7’si
(n=170) lisans mezunu bireylerden olusmaktadir. Bu grup, hizmet kullanicilar1 arasinda en yiiksek orani temsil
etmektedir. Yiiksek lisans ve doktora mezunlart %27,3 (n=82) ile ikinci sirada yer alirken, meslek yiiksekokulu
mezunlar1 %8,3 (n=25) ve lise mezunlar1 %7,7 (n=23) ile daha diisiik oranlarda temsil edilmektedir. Kiimiilatif
yiizdeler incelendiginde, lisans mezunlar1 dahil edildiginde toplam %72,7’ye ulagilmakta, yiiksek lisans ve doktora
mezunlarinin  eklenmesiyle %100 tamamlanmaktadir. Bu tablo, ASAN Servis kullanicilarinin biiyiik
¢ogunlugunun yliksekdgretim mezunlarindan olustugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 5. Calisma Durumu

Caliyma Durumu Sikhik % Kiimiilatif %
Calismiyor 41 13,7 13,7
Universite 6grencisi 25 8,3 22,0
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Ozel sektor 107 35,7 57,7
Devlet memuru 107 35,7 93,3
Emekli 20 6,7 100,0
Toplam 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin ¢alisma durumlarma iligkin verilere gore, basvurularin
%35,7’si (n=107) 6zel sektdr ¢alisanlarindan ve ayni oranda (%35,7, n=107) devlet memurlarindan olugmaktadir.
Calismayan bireyler %13,7 (n=41) ile liglincii sirada yer alirken, liniversite 6grencileri %8,3 (n=25) ve emekliler
%06,7 (n=20) ile daha diisiik oranlarda temsil edilmektedir. Kiimiilatif yiizdeler incelendiginde, 6zel sektor ve
devlet memurlart dahil edildiginde toplam %93,3’e ulasilmakta, emekli bireylerin eklenmesiyle bu oran %100
tamamlanmaktadir. Bu tablo, ASAN Servis kullanicilarinin biiyiik bir kisminin aktif ig giiciinde, 6zellikle 6zel
sektor ve kamu calisanlari arasinda yogunlagtigini gdstermektedir.

Tablo 6. Gelir Diizeyi

Gelir diizeyi Sikhik % Kiimiilatif %
500 AZN ve alt1 84 28,0 28,0
501-1000 AZN 87 29,0 57,0
1.001-2.000 AZN 91 30,3 87,3
2.000 AZN ve tizeri 38 12,7 100,0
Toplam 300 100,0

ASAN Servis hizmetlerinden yararlanan bireylerin gelir diizeyine iliskin verilere gore, en biiyiik grubu %30,3
(n=91) ile 1.001-2.000 AZN aras1 gelir diizeyine sahip bireyler olusturmaktadir. Bunu %29,0 (n=87) ile 501-1000
AZN aras1 ve %28,0 (n=84) ile 500 AZN ve alt1 gelir grubundaki bireyler takip etmektedir. 2.000 AZN ve iizeri
gelir diizeyine sahip bireyler ise %12,7 (n=38) ile en diisiik orani temsil etmektedir. Kiimiilatif ytizdeler
incelendiginde, 1.001-2.000 AZN gelir grubu dahil edildiginde toplam %87,3’e ulasilmakta, 2.000 AZN ve {izeri
grubu eklendiginde %100 tamamlanmaktadir. Bu tablo, ASAN Servis kullanicilarinin biiyiik bir kisminin orta gelir
grubunda yogunlastigini ortaya koymaktadir.

4.2. Arastirma Modeline Ait Istatistiksel Bulgular

ASAN Servis hizmetlerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen
Servqual 6lgegi, vatandaslarin ilgili hizmetten memnuniyetini ise Kitap¢t vd. (2011)’nin gelistirmis oldugu anket
araciligiyla veriler toplanmistir. Toplam 318 kisinin yanitladig1 anket, kayip gézlemler nedeniyle elenmis ve 300
kisinin verileri analize dahil edilmistir. Faktor analizi Oncesinde, anketin giivenilirligini ve uygunlugunu
degerlendirmek i¢in Cronbach Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri uygulanmis, sonuglar Tablo 7’de
sunulmustur.

Tablo 7. Cronbach Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin Test Sonuclar:

Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti
Testler Test Degeri P Test Degeri P
Cronbach Alfa ,945 - ,894
Kaiser-Meyer-Olkin 919 - 815
Bartlett Kiiresellik 6968,003 ,000 772,537 ,000

Tablo 7’de sunulan Cronbach Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test sonuglari, anketlerin giivenilirligi ve faktor
analizi i¢in uygunlugunu degerlendirmek agisindan 6nemli veriler saglamaktadir. Cronbach Alfa katsayisi hizmet
kalitesi 6lgeginde 0,945, miisteri memnuniyeti dlgeginde ise 0,894 olarak hesaplanmistir. Bu degerler, anketin i¢
tutarliliginin oldukga yiiksek oldugunu gostermektedir. Genel olarak, Cronbach Alfa katsayisinin 0,70’in iizerinde
olmasi yeterli kabul edilirken, 0,90 ve {izeri degerler miikemmel giivenilirlik diizeyine isaret etmektedir. Kaiser-
Meyer-Olkin testi sonucunda elde edilen 0,919 ve 0,815 degerleri, 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in
“miikemmel” diizeyde uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica, Bartlett Kiiresellik Testi’nin sonuclari ve
anlamlilik diizeyleri (p<0,001), degiskenler arasinda yeterli diizeyde korelasyon bulundugunu ve faktor analizi
yapilmasinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu kanitlamaktadir. Bu sonuglar, anketlerin hem giivenilir hem de
faktor analizi i¢in uygun bir 6l¢tim arac1 oldugunu giiclii bir sekilde desteklemektedir. Asagida Tablo 8’de hizmet
kalitesi 6l¢cegine yonelik doniistiiriilmiis bilegen matrisine yer verilmistir. Doniistiiriilmiis bilesen matrisi, her bir
sorunun belirlenen faktérlere olan yiiklerini gostermekte ve faktorlerin yapisinin daha iyi yorumlanabilmesine
olanak tanimaktadir. Bu matriste, sorularin en yiiksek faktor yiikiine sahip oldugu bilesenler dikkate alinarak faktor
gruplar1 olusturulmustur.
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Tablo 8. Doniistiiriilmiis Bilesen Matrisi

Bilesen

1 2 3 4 5
Giivenilirlik3 ,833
Giivenilirlik4 ,826
Giivenilirlik1 ,818
Giivenilirlik2 ,803
Giivenilirlik5 ,761
Giivenilirlik7 ,646
Giivenilirlik6 ,646
Heveslilik2 ,802
Heveslilik5 ,800
Heveslilik4 ,794
Heveslilik3 779
Heveslilik6 773
Heveslilik1 755
Giiven2 ,767
Giiven3 ,762
Giivenl ,759
Giiven4 ,751
Empati2 ,906
Empatil ,897
Empati3 ,893
Fiziki Ozellikler2 ,806
Fiziki Ozelliklerl ,800
Fiziki Ozellikler3 ,759
Fiziki Ozellikler4 725

Tablo 8’de sunulan doniistiiriilmiis bilesen matrisi, faktor analizi sonucunda elde edilen bilesenlere her bir sorunun
faktor yiiklerini gostermektedir. Bu matris, sorularin hangi bilesenle daha giiclii bir iliskiye sahip oldugunu
belirlemek i¢in kullanilmistir. Analiz sonucunda, baslangi¢ 6zdegerleri 1’in tizerinde olan 5 bilesen belirlenmistir.
Faktor analizi sonucunda elde edilen doniistiiriilmiis bilesen matrisi, miisteri algilarini bes temel bilesen altinda
toplamustir. Her bir bilesen, ASAN hizmetine yonelik farkli bir boyutu temsil etmekte olup, bu boyutlarin icerikleri
ve anlamlar1 asagida agiklanmustir.

Bilesen 1: Giivenilirlik. Bu bilesen, ASAN hizmetinin seffaflik, giivenilirlik ve etik degerlerini 6lgen sorulardan
olugmaktadir. Hizmet siireclerinin seffaf bir sekilde yonetilmesi, miisterilerin ¢ikarlarinin gézetilmesi ve ¢aligma
saatlerinin uygunlugu gibi konular bu bilesenin ana odak noktalaridir. Bu boyut, hizmete duyulan giivenin
pekistirilmesi agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bilesen 4: Empati. Bu bilesen, ASAN hizmet ¢alisanlarinin miisterilere yonelik empatik tutumlarini, miisterilere
sagladigi hizmet kalitesini ve ¢alisanlarin profesyonellik diizeyini temsil etmektedir. Sorular, hizmetin zamaninda
sunulmasi, calisanlarin sorun ¢dzme becerileri, miisterilere saygili davranislari, sorunlara duyarliliklari ve
operasyonel giiven gibi unsurlari icermektedir. Empati, miisteri memnuniyeti agisindan kritik bir faktor olup,
hizmetin insani boyutunu vurgulamaktadir. Ancak arastirmanin bir kisiti olarak, bu ¢alismada empati bileseni,
katilimeilarin yas, gelir ve egitim gibi sosyo-demografik degiskenlerine gore ayristirilarak analiz edilmemistir. Bu
degiskenlerin empati algis1 izerindeki etkilerinin incelenmesi ise, ileride yapilacak daha derinlemesine ¢aligmalara
onemli katkilar saglayabilir

Bilesen 5: Fiziksel ozellikler. Bu bilesen, ASAN hizmet binalarinin fiziksel goriiniimiine ve ¢alisanlarin dis
estetik unsurlarina odaklanmaktadir. (Cevap olarak evetr denilebilir.) Modern ve c¢ekici bina tasarimlar ile
calisanlarin temiz ve diizglin giyinmesi, miigteri algisinda olumlu bir izlenim yaratmaktadir. Nitekim ASAN
Hizmet, hizmetlerini fiziksel merkezler araciligryla sundugundan, bina estetigi ve personel goriiniimii gibi fiziksel
unsurlar vatandas memnuniyetinde dogrudan etkili olmaktadir. Bu faktor, hizmetin fiziksel ve gorsel kalitesini
degerlendirmektedir. Ayrica bu bilesen, ASAN hizmet binalariin konumu ve ulasim kolaylig1 gibi altyapi
ozelliklerini temsil etmektedir. Hizmet noktalarina toplu tasima ile erisimin rahat olmasi ve yeterli park alanlarinin
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bulunmasi, miisteri memnuniyetini artiran dnemli unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Fiziksel erisilebilirlik, miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrudan etkili olan faktérlerden biri olarak degerlendirilmistir.

Bilesen 4: Heveslilik. Personelin miisteriye yardim etme istekliligidir. ASAN hizmet personelinin miisterinin tim
istek ve ihtiyaglarina aninda cevap verebilmesi, miistterilerle olan iligkilerde giiler yiizlii olabilmesi ilgili hizmeti
alan miisterilerin memnuniyetleri agisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir.

Bilesen 5: Giiven. Bu bilesen, ASAN hizmetinin operasyonel siireclerinde personelin hizmet verme esnasinda
bilgili ve nazik davranmasi gerektigini, miisterilere ilgili hizmet noktasinda yeterli olduguna yonelik giiven
verebiliyor olmasi gerektigini ifade etmektedir. ASAN personelinin, hizmeti alan bireylere verebilecegi giiven
hissi, memnuniyeti dogrudan etkileyebilmektedir.

Bagimh degisken: Miisteri Memnuniyeti. Bagimli degisken olarak ele alinan miigteri memnuniyeti degiskeni,
anket kapsaminda miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik sorulan dort sorunun ortalamasi alinarak
olusturulmustur. Bu degisken, ASAN hizmetlerinin genel memnuniyet diizeyini niceliksel olarak degerlendirmek
amaciyla bagiml degisken olarak analiz modeline dahil edilmistir.

Yukarida bahsedilen boyutlarin igeriklerinin tespiti amaciyla bilesenlere ait sorularin aritmetik ortalamalar
almmistir. Aritmetik ortalamalari alinan degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler (ortalama, standart sapma
vb.), Tablo 9’da sunulmus ve bilesenlerin genel diizeyleri ile dagilimlar1 degerlendirilmistir. Bu siireg, faktorlerin
istatistiksel 6zelliklerinin daha iyi anlagilmasini ve analize olan katkilarmin detayli bir sekilde yorumlanmasin
saglamaktadir.

Tablo 9. Degiskenlere Ait Tamimlayici Istatistikler

Giivenilirlik Ortalama  Std.Sapma Minimum Maksimum
ASAN hizmet vaat ettigi hizmetleri yerine getirir. 4,0667 ,49298 1 5
Calisanlar sorunlarinin ¢6zliimiinde gerekli 6zeni gosterirler. 4,0567 ,47702 1 5
ASAN servis ¢alisanlar1 hizmeti gecikmeden yerine getirirler. 4,0500 AT777 1 5
Calisanlar hizmeti zamaninda ve hizlica yerine getirirler. 4,0533 ,48780 1 5
Calisanlar, miisteriyi hizmetin zamani i¢in bilgilendirirler. 4,0700 ,48223 1 5
gB:Czilk (riggle:;tr\‘xll:l;:)z;rl;iri . rA}Zl;IE Hslf;i\i;sclhr‘taraﬁndan verilen hizmetlerde 4,1600 56165 1 5
“ASAN servis” ¢alisanlar1 miisterilere bireysel ilgi gosterir. 4,3900 ,64235 1 5
Heveslilik

Calisanlar, her zaman miisteriye yardim etmeye isteklidir. 4,0433 ,44959 1 5
Calisanlar bagka islerle mesgul olmadan taleplere cevap vermektedir. 4,1333 ,53838 1 5
Calisanlar, miisteriye her zaman hizli hizmet vermektedir. 4,0633 ,46910 1 5
Calisanlar miisteri isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir. 4,0467 ,45296 1 5
Calisanlar, miisteri menfaatini Genserler. 4,0433 ,49220 1 5
Calisanlar, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlarlar. 4,0400 ,46811 1 5
Giliven

ASAN servis ¢aliganlart miigterilere her zaman saygili davranir. 4,0567 ,49761 1 5
Calisanlar, miisterilerin sorularmi cevaplayabilecek bilgiye sahiptir. 4,0467 ,48159 1 5
Yiiriitiilen operasyonlar miigterilerin giivenini artirmaktadir. 4,1300 ,54229 1 5
ASAN servis”te tiim isler seffaf bir sekilde yonetilmektedir 4,0600 ,49384 1 5
Empati

ASAN hizmeti” miigterilerin ¢ikarlarin1 dnemsemektedir. 3,8833 ,64116 1 5
ASAN hizmeti” ¢aligma saatleri tiim miisterilerimiz i¢in uygundur. 3,9033 ,65988 1 5
Calisanlar, miisterilerin ihtiyaclarini ve isteklerini anlamaya caligir. 3,9200 ,67462 1 5
Fiziki Ozellikler

ASAN hizmet binas1 modern goriinge sahiptir. 4,1033 ,53567 1 5
ASAN hizmet binasi ¢ekicidir. 3,9800 ,58943 1 5
ASAN hizmet isgileri diizgiin ve giizel giyiniyorlar. 4,2867 ,54049 1 5
Asan hizmet binalar1 ulagilabilir yerlerdedir. 4,0033 ,49410 1 5
Miisteri Memnuniyeti

Maliyetler artirsa da bu hizmetinin miisterisi olmaya devam edecegim. 3,8700 ,76270 1 5
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ASAN hizmeti benim igin her zaman ilk sirada olacaktir. 3,9367 ,62767 1 5
ASAN Servisi miisterisi olmaktan mutluluk duyuyorum. 3,9600 ,61617 1 5
Tiim yakinlarimi “ASAN hizmetini” segmeye tesvik edecegim. 4,0500 ,56737 1

Tablo 9’da sunulan tanimlayic istatistikler, faktor analizi sonucunda olusturulan degiskenlerin temel istatistiksel
ozelliklerini 6zetlemektedir. Degiskenlerin aritmetik ortalamalari incelendiginde, Giivenilirlik degiskeninin
ortalamasi 4,12 ile en yiiksek degere sahip oldugu, bunu sirasiyla Fiziki ozellikler (4,09) ve Giiven (4,07)
degiskenlerinin takip ettigi goriilmektedir. En diisiik ortalama ise 3,90 ile Empati degiskenine aittir. Ortanca
degerler genel olarak 4.00 seviyesinde olup, bu durum degiskenlerin dagiliminin dengeli oldugunu gostermektedir.

Standart sapmalar incelendiginde, Empati degiskeninin 0,638 ile diger degiskenlere kiyasla daha yiiksek bir
varyansa sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum, Empati degiskeninde bireylerin yanitlarinin daha genis bir araliga
yayildigimi ifade etmektedir. Diger degiskenlerin standart sapmalar1 0,40 ile 0,57 arasinda degismekte olup, bu
degiskenlerdeki yanitlarin daha homojen oldugu sdylenebilir. Aralik degerleri tiim degiskenler i¢in 4,00 olup,
minimum deger 1,00 ve maksimum deger 5,00 olarak belirlenmistir. Bu, degiskenlerin degerlendirme 6lgeginin
(1-5) tamaminin kullanildigini gostermektedir. Sozkonusu istatistiksel 6zet, degiskenlerin genel egilimleri ve
dagilimlart hakkinda 6nemli bilgiler sunmakta, analizin saglam bir temele dayandigimi ve verilerin istatistiksel
acidan tutarlt oldugunu ortaya koymaktadir.

Tanimlayici istatistikler araciligiyla faktorlere iliskin genel egilimler ve varyasyonlar incelendikten sonra, bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti ilizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli regresyon analizi
uygulanmistir. Bu yontem, bagimli degisken olan miisteri memnuniyetine birden fazla bagimsiz degiskenin
(faktorlerin) ayni anda etkisini degerlendirebilmek ve bu faktorlerin hangi diizeyde anlamli bir katki sagladigini
O0lcmek icin tercih edilmistir. Elde edilen analiz sonuglari, faktdrlerin miisteri memnuniyetini ne Olciide
sekillendirdigine dair kapsamli bir ¢ergeve sunmaktadir.

Tablo 10. Cok Degiskenli Regresyon Analizi Sonuclari

Degiskenler Katsayilar Std.hata t P Tolerans VIF
Sabit -,279 ,302 -,925 ,356

Giivenilirlik ,239 ,085 2,807 ,005 0,455 2,196
Heveslilik ,202 ,080 2,539 ,012 0,596 1,679
Giiven ,233 ,084 2,786 ,006 0,402 2,487
Empati ,139 ,048 2,923 ,004 0,670 1,493
Fiziki Ozellikler ,228 ,065 3,488 ,001 0,742 1,348

R’= 428 Durbin= 1,465 F=44,016 ,000

Tablo 10’da sunulan ¢ok degiskenli regresyon analizi sonuglarina gore, bagimsiz degiskenlerin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkileri hem iktisadi hem de istatistiksel olarak incelenmistir.

Giivenilirlik (Katsayi: 0,239): Bu faktor, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve giiclii bir etkiye sahiptir.
Giivenilirlik faktoriindeki bir birimlik artig, miisteri memnuniyetinde 0,239 birimlik bir artisa yol agmaktadur. t-
istatistigi (2,807, p<0,005) bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu goéstermektedir. Bu sonug, Giivenilirlik
boyutunun miisteri memnuniyetini artirmada kritik bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
katilimcilarin aldigr “Asan hizmet”‘te hizmet kalitesi baglaminda giivenilirlik 6zelliklerin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkisi vardir hipotezi olan H, hipotezi kabul edilmistir.

Heveslilik (Katsayi: 0,202): Heveslilik faktorii, ¢alisanlarin yaptiklari iste ne kadar istekli olduklarini belirleme
noktasinda miisteri memnuniyetini en gii¢lii etkileyen degiskenlerden biridir. Bu faktdrdeki bir birimlik arts,
miisteri memnuniyetini 0.202 birim artirmaktadir. t-istatistigi (2,539, p<0,005) bu etkinin istatistiksel olarak
anlamli oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, Heveslilik boyutunun miisteri memnuniyeti iizerindeki belirgin
etkisini ortaya koymaktadir. Dolayistyla katilimcilarin hizmet aldig1 “Asan hizmet™’te hizmet kalitesi baglaminda
heveslilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir hipotezi olan H3 hipotezi kabul
edilmistir.

Giiven (Katsayi: 0,233): Bu faktoriin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi pozitif ve oldukca giicliidiir. Elde
edilen bulgularda giiven boyutundaki bir birimlik artis, miisteri memnuniyetini 0,233 birim artirmaktadir. t-
istatistigi (2,786, p<0,005) bu iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Bu durum, giiven
boyutunun miisteri algisina olumlu bir katkr sagladigini ortaya koymaktadir. Dolayistyla katilimcilarin hizmet
aldig1 “Asan hizmet’te hizmet kalitesi baglaminda giiven 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml
bir etkisi vardir hipotezi olan Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Empati (Katsay:: 0,139): Empati faktoriiniin miisteri memnuniyeti izerindeki etkisi pozitif fakat diger faktorlere
gore diisiik ¢ikmugtir. Katsay1 degeri, bir birimlik artigin miisteri memnuniyetinde 0,139 birimlik bir artisa neden
oldugunu gostermektedir. t-istatistigi (2,923, p<0,005) bu iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Bu sonug, empati unsurlarimin miisteri memnuniyeti iizerindeki belirgin etkisini ortaya
koymaktadir. Dolayistyla katilimeilarin hizmet aldigi “Asan hizmet’te hizmet kalitesi baglaminda empatinin
miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir hipotezi olan Hy4 hipotezi kabul edilmistir.

Fiziki Ozellikler (Katsay:: 0,228): Fiziki 6zellikler faktorii, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkiye
sahiptir. Bir birimlik artis, miisteri memnuniyetinde 0,228 birimlik bir artisa neden olmaktadir. Bu sonug, diisiik
diizeyde sorun yasansa dahi miisterilerin genel memnuniyetinin siirdiiriilebilecegini isaret etmektedir. t-istatistigi
(3,488 p<0,005) bu iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla katilimcilarin hizmet
aldig1 “Asan hizmet’te hizmet kalitesi baglaminda fiziki 6zelliklerin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkisi vardir hipotezi olan H; hipotezi kabul edilmistir.

Modelin dogrulugunu ve varsayimlarini degerlendirmek amaciyla ¢esitli diagnostik testler uygulanmistir. Bu
testlerin sonuglari, modelin giivenilirligi agisindan 6nemli bilgiler sunmaktadir. Regresyon modelinin gegerliligini
ve giivenilirligini degerlendirmek i¢in uygulanan diagnostik testlerin sonuglari, modelin temel varsayimlarini
karsiladigin1 ve analiz sonuglarmin saglam bir temele dayandigimi géstermektedir. Oncelikle, modelin bagimli
degisken olan miisteri memnuniyetini agiklama giicii, R* degeriyle %42,8 olarak belirlenmistir. Bu oran, bagimsiz
degiskenlerin miisteri memnuniyetindeki toplam varyansin biiyiik bir kismini agiklayabildigini ifade etmektedir
ve modelin gii¢lii bir agiklama kapasitesine sahip oldugunu gostermektedir.

Durbin-Watson testi sonucunda elde edilen 1,465 degeri, hata terimleri arasinda otokorelasyon olmadigimi ve
bagimsizlik varsayiminin saglandigini ortaya koymaktadir. Bu durum, katsay1 tahminlerinin sapmasiz ve giivenilir
oldugunu desteklemektedir. Ayrica, multikolineariteyi degerlendirmek i¢in incelenen Tolerans ve VIF degerleri,
bagimsiz degiskenler arasinda ciddi bir dogrusal iliski olmadigini gostermektedir. Tolerans degerlerinin 0,402 ile
0,742 arasinda degismesi ve VIF degerlerinin 1,348 ile 2,487 arasinda yer almasi, bagimsiz degiskenlerin
birbirinden bagimsiz bir sekilde katki sagladigini gostermektedir. Ayni1 zamanda degerler, modelin tahmin giiciini
olumsuz etkileyecek bir multikolinearite sorununa rastlanmadigini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, diagnostik testler, modelin temel regresyon varsayimlarini karsiladigini ve bagimsiz degiskenlerin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerinin giivenilir bir sekilde degerlendirildigini géstermektedir. Bu durum,
regresyon modelinden elde edilen sonuglarmn istatistiksel agidan gegerli oldugunu ve karar alma siireglerinde
kullanilabilir nitelikte oldugunu giiclii bir sekilde desteklemektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu galisma, Azerbaycan’da dijital kamu hizmetlerinin vatandas odakli doniisiimiini ASAN Hizmet Ornegi
iizerinden ele almistir. Yeni Kamu Isletmeciligi ¢ercevesinde degerlendirildiginde, ASAN modeli; etkin, seffaf ve
katilimer hizmet sunumu ile dijital devletin temel ilkelerini yansitmaktadir. Arastirma sonucundan elde edilen
bulgular, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin yalnizca bireysel etkilerini degil, bu faktorlerin kurumsal
hizmet stratejilerine yoOnelik nasil bir ¢ergeve sundugunu da gostermektedir. “Giivenilirlik”, miisteri
memnuniyetinin temel belirleyicisi olarak 6ne ¢ikarken, bu durum miisterilerin yalnizca sunulan hizmete degil,
ayni zamanda bu hizmetin nasil yiiriitiildiigiine ve kuruma olan giivenlerine biiylik énem verdiklerini ifade
etmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin kuruma olan bagliliklari, yalnizca hizmet kalitesine degil, hizmet
stireclerindeki giivenilirlik algisina dayanmaktadir. Bu, ASAN Servis gibi kurumsal yapilar ig¢in giiven insa
etmenin, uzun vadeli miisteri memnuniyetini ve hizmet siirdiiriilebilirligini saglamak adina kritik bir 6neme sahip
oldugunu gostermektedir.

Giiven duygusu ise miisteri memnuniyetini etkileyen diger belirleyici faktordiir. Calisan bireylerin nazik ve
isleriyle ilgili yeterliliklerinin bulunmas1 misterilere giiven duygusu hissettirebilme agisindan olduk¢a 6nemlidir.
Giliven duygusu ile hareket eden miisterilerin memnuniyetleri ASAN hizmetleri dogrultusunda oldukca yiiksek
olacaktir.

Fiziksel 6zellik unsurlarinin miisteri memnuniyetine olan pozitif etkisi, kurumsal imajin roliine isaret etmektedir.
Modern ve profesyonel bir fiziksel ortam, miisterilerin kuruma dair algilarin1 desteklemekte ve hizmetin genel
kalitesine yonelik olumlu bir izlenim yaratmaktadir. Elde edilen sonuglar ile ASAN hizmetinin sunuldugu
binalarin, ara¢ ve gereglerin ve ¢alisan personelin gériiniimiiniin miisteri memnuniyetinde 6nemli rol oynadig:
goriilmektedir.

Heveslilik degiskeni miisteri memnuniyetiene anlamli bir etki gostermektedir. Calisanlarin miisteriye yardim etme
istekliligi ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi, miigterilerin memnuniyeti agisindan 6nem arz etmektedir. ASAN
hizmetlerinde ¢alisanlarin igleri noktasinda hevesli olmalari ve kendilerini siirekli olarak gelistirmeleri
gerekmektedir. Tlgili hizmetin verilmesi asamasinda isin detaylar1 iyi bilinmeli, miisterilerin giiler yiizle hizmet
almalar1 saglanmalidir. Elde edilen sonu¢ miisterilerin dogrudan hizmet etkilesimlerinden etkilendigini ortaya
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koymaktadir. Calisanlarin profesyonel davranislari, sorun ¢6zme becerileri ve hizmet sunumundaki hiz ve etkinlik,
memnuniyet iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bu durum, ¢alisan performansinin miisteri deneyimi iizerinde
stratejik bir avantaj sagladigini ve hizmet kalitesini siirekli iyilestirmenin kurumsal itibara katki sunacagini
vurgulamaktadir.

Empati bulgusu ise, anlamli bir etki gdsterse de nispeten daha zayif bir katki saglamaktadir. ilgili sonuglar ASAN
hizmetlerinde sorunlarin nasil ele alindigz ile iligkilidir. Bu durum, miisterilerin diisiik diizeyde sorunlara ragmen
kuruma olan giivenlerinin devam etmesi ile agiklanabilmektedir. Ayrica ayni hizmeti sunan devlet dairelerindeki
agir isleyise gore alternatif olarak kurulan e-devlet sisteminde yasanan sorunlar ilgili kurumlarda yasanan
sorunlarla kiyaslandiginda daha hafif diizeyde kalmaktadir. Kurumun hizmet sorunlari i¢in kuracag etkili bir sorun
¢6ziim mekanizmasinin memnuniyet {izerindeki olumsuz etkileri azaltacakktir.

Elde edilen bulgular Parasuraman vd. (1985)’in ¢aligmasinda gelistirmis oldugu hizmet kalitesi 6l¢eginin yapigina
uygun sonuglar olmakla birlikte miisteri memnuniyetinin yalnizca hizmet kalitesi ve giivenilir olmaktan degil, ayn1
zamanda kurumsal giiven, profesyonellik ve imajdan da etkilendigini gostermektedir. Bu nedenle, hizmet
stireglerinde kurumsal giivenilirlik ve etkinligin korunmasi, hizmet bekleyen vatandas/miisteri memnuniyetini
artirmada 6nemli bir rol oynamaktadir. Ayrica, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in sadece e-devlet sistemi
isleyisin gelistirilmesine degil, ayn1 zamanda miisterilerin kuruma bakis agisini sekillendiren faktorlerin de goz
oniinde bulundurulmasini gerektirmektedir.

Literatiirde yapilmis olan benzer arastirmalar incelendiginde, 6zel kurum ya da kamu kurumlarmin hizmet
kalitelerinin yiiksek olmasinin, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir
(Yiicel, 2013; Al-Hourani 2016; Mammadov, 2019; Yildiz, 2024). Ayrica arastirma kapsaminda elde edilen
bulgular, Aksu vd. (2016)’nin ¢alismasinda hizmet kalitesiyle ilgili elde etmis oldugu bulgulari kismen
desteklemektedir. Tlgili ¢alismada giivenirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini boyutunu pozitif
yonde etkiledigi, empati ve fiziksel unsur boyutlarinin ise memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
sonucuna ulagilmistir. Bunun yaninda Fadhil vd. (2014) yapmis olduklar ¢alismasinda Tiirkiye ve Irak’da e-devlet
uygulamalarinin algilanig bigimlerini, ilgili uygulama noktasinda benzerliklerin ve farkliliklarin neler oldugunu
arastirmugtir. Ilgili calismaya gore iki iilke arasinda e-devlet gelisim endeksi bakimindan farkliliklarin ortaya
¢iktig1, 6zellikle Irak vatandaglarinin e-devlet uygulamasina Tiirkiye vatandaslarindan daha fazla giiven duydugu
sonucuna ulagilmistir.

Bu calisma, Azerbaycan’da dijital kamu hizmetlerinin vatandas odakli doniisimiinii ASAN Hizmet 6rnegi
iizerinden ele almistir. Yeni Kamu Isletmeciligi cergevesinde degerlendirildiginde, ASAN modeli; etkin, seffaf ve
katilimct hizmet sunumu ile dijital devletin temel ilkelerini yansitmaktadir. Miisteri memnuniyetini artirmada en
kritik faktdrlerden biri olan giivenilirligin saglanmasi, daha agik ve erisilebilir isleyisi saglamakla olacaktir.
Kuruma hizmet i¢in bagvuruda bulunan miisterilere dijital ve mobil uygulamlardan yararalanarak siirecin
izlenemesini saglayan seffaf bir yonetim anlayiginin gelistirilmesi miimkiindiir. Ayrica, hizmetlere iligkin siirekli
bilgilendirme yapilmasi, miisterilerin sorularinin hizli bir sekilde yanitlanmasi ve denetim mekanizmasinin
arttirilmasi kuruma yonelik giiven algisini arttiracaktir.

Miisteri memnuniyetinin arttirtlmasinda en kritik ikinci faktor ise giiven duygusunun hizmeti alan bireylere
hissettirilmesidir. Calisanlarin kendi alanlariyla ilgili gerekli donanima sahip olmasi, miisteri iliskilerinde nazik ve
kibar bir usluba sahip olmalar1 ve hizmeti alan bireylere giiven duygusu hissettirebilme becerileri ilgili hizmet
noktasinda memnuniyeti arttiracaktir.

Hizmet binalarinin fiziksel 6zellikleri, miigteri algisint olumlu yonde etkileyen dnemli bir unsurdur. Bu nedenle,
hizmet binalar1 modern tasarimlara uygun olarak yenilenmeli ve miisteri konforunu artiracak sekilde
diizenlenmelidir. Bekleme alanlar1 genigletilmeli ve ergonomik tasarimlarla miisterilere rahat bir hizmet deneyimi
sunulmalidir. Kurum i¢inde kullanilan renk, 151k ve mimari tasarimlar da profesyonel bir imaj olusturacak sekilde
planlanmalidir.

Calisan bireylerin yaptiklan islerle ilgili hevesli olmalari, miisteri memnuniyetini siirdiirmek i¢in kritik bir
unsurdur. Bu baglamda, miisteri sikayet ve geri bildirimlerini hizla isleyebilecek bir sistem olusturulmalidir.
Sorunlarin ¢6ziimii i¢in hizli yanit verebilen bir destek hatti kurulmali ve miisterilere alternatif ¢oziimler
sunulmalidir. Ayrica, sorunlarin kok nedenlerini analiz eden bir mekanizma gelistirilerek, benzer problemlerin
tekrarlamasinin dniine gecilmelidir.

Empati, miisteri memnuniyetinde énemli bir etkiye sahip oldugu empatiye énem verildikge memnuniyetin de o
derecede artacagi goriilmektedir. Dolayisiyla, mesleki gelisim egitimleri, miisteri odakli olma ve etkili iletigim
kurmaya yonelik egitimler verilmesi ve calisanlarin da bu egitime katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir.
Ozellikle miisteri geri bildirimlerine dayali olarak performans degerlendirilmesi sistemleri ile 6zverili ¢alisanlar
odiillendirilmelidir. Hizmet siirecinin hizlandirilmasi i¢in kullanilacak yeni teknolojiler ve otomasyon sistemleri
vatandaglara hizli doniistimii ve verimliligi saglayacaktir.
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Erisilebilirlik ve altyapt unsurlarmin, hizmet sunumunun tamamlayici unsurlart olarak gelistirilmesi
onerilmektedir. Hizmet binalarina ulasimi kolaylastiracak toplu tasima baglantilar1 gii¢lendirilmelidir. Ayrica,
park alanlarmin yeterliligi artirilmali ve ulagim sirasinda karsilasabilecegi zorluklar giderilerek vatandaslarin
hizmete ulagimi saglanmalidir. Hizmet siireglerinde teknoloji entegrasyonunun artirilmasi, miisteri deneyimini
iyilestirmek ve operasyonel verimliligi artirmak igin Onemli bir adimdir. ASAN Hizmet kurumunun da
kullanicilara yonelik randevu sistemi, hizmet siireclerini takip etme ve geri bildirim siireci ile ilgili dijital
platformlar olusturulmasi ve yapay zeka destekli yanit sistemleri ile misterilerin ihtiyaglarinin hizli bir sekilde
kargilanmasi olanaklar1 ile memnuniyeti artirabilir.

Gelecek calismalarda vatandas memnuniyeti diizeyleri dlclilerek ASAN modelinin etkililigi somut verilerle
desteklenmeli; farkli iilkelerdeki dijital kamu hizmeti modelleriyle karsilastirmali analizler yapilarak kurumsal
gelisim ve politika tiretim siireclerine katki saglanmalidir.

EXTENDED SUMMARY

“ASAN Service” institution was established in Azerbaijan to operate within the scope of e-government
applications. The word “ASAN” means “easy” in Azerbaijani Turkish, and with this name, it is intended to express
that the services to be provided by the institution can be utilized easily and without wasting time. The said
institution has started its activities in order to provide public services in accordance with the principles of speed,
transparency, courtesy, responsibility and convenience in order to ensure the satisfaction of citizens by public
institutions in a unified and coordinated manner. In the Regulation, the ASAN Service institution adopts a
centralized management style with all its units and carries out public services from a single center. It is defined as
the central executive body that develops the public administration system and operates by undertaking the task of
coordination by associating the activities of central or local executive bodies, budgetary organizations, employees
of state institutions operating in service centers and units.

The “ASAN Service” institution aims to bring the relations between civil servants and citizens to a qualitatively
new level by developing a new approach to ensure that all services provided to citizens are provided in the centers
of the institution established in the relevant regions, that citizens can easily access the relevant service without
wasting time, and thus ensure citizen satisfaction. In this context, the institution aimed to reduce additional costs
and time loss for citizens, to ensure ethical and polite behavior in relations with citizens, to provide professional
services, to increase trust and transparency in public institutions, to fight corruption, to diversify electronic services
and to increase the effectiveness of institutional reforms. As a matter of fact, it is possible to say that this goal has
been achieved to a large extent and the trust and popularity of this institution has increased by a large part of the
society.

The main audience of the research consists of customers who benefit from ASAN services in Azerbaijan. In order
to evaluate customer satisfaction, a field study was conducted and the sample was formed to represent the general
customer base. Considering the size of the population and ease of access, random sampling method was preferred.
This method increased the applicability of the research results by ensuring the inclusion of different demographic
and socioeconomic groups in the study.

In the study, data was collected using an online survey form. This method enabled rapid access to a wide range of
participants and reduced logistical costs. A total of 318 participants were reached and 300 valid responses were
evaluated after validity and reliability analyses. The demographic characteristics of the surveyed individuals
varied, which allowed the analysis to be evaluated from a broad perspective. In the selection of the participants,
access to individuals using ASAN Hizmet’s service points located in different regions was targeted. Thus, the
findings of the study are intended to reflect geographical and socioeconomic differences.

Data were collected through an online survey method and only valid responses (n=300) were included in the
analysis to ensure the reliability of the results. In the study, the Servqual scale developed by Parasuraman et al.
(1985) was used to assess service quality and Kitapgi et al. (2011) scale was used to measure customer satisfaction.
The survey questions were structured on a 5-point Likert scale and the responses were graded between “Strongly
Disagree (1)” and “Strongly Agree (5)”. The online data collection method was preferred due to its advantage of
reaching a wider group of participants by overcoming geographical constraints and low cost. Previous studies were
utilized to test the reliability and validity of the scale, followed by a pilot study.

The research findings show that the factors affecting customer satisfaction provide a framework for organizational
service strategies as well as their individual effects. Reliability has emerged as a key determinant of customer
satisfaction and it has been revealed that customers attach great importance not only to the service provided but
also to their trust in the organization. This shows that building trust is critical for corporate structures such as
“ASAN Hizmet” to ensure long-term customer satisfaction.

Trust is another determining factor affecting customer satisfaction, and the fact that employees are courteous and
competent gives customers confidence. Employees’ competence in their jobs increases the level of customer
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satisfaction with ASAN services. Physical characteristics also have a positive impact on customer satisfaction. A
modern and professional physical environment strengthens the corporate image and increases the perception of
service quality. The appearance of the buildings, equipment and personnel in which ASAN services are provided
plays an important role in customer satisfaction.

The variable of eagerness also has a significant effect on customer satisfaction. Employees’ willingness to help
customers and fast service delivery are important factors that increase satisfaction. Employees in ASAN services
need to be enthusiastic about their work and constantly improve themselves. The results reveal that customers are
greatly influenced by direct service interactions. Employees’ professional behavior, problem-solving skills, and
speed and efficiency in service delivery have a direct impact on satisfaction.

Although the empathy factor shows a significant effect, it makes a lower contribution compared to other variables.
This can be explained by the fact that the problems experienced in ASAN services do not undermine overall
customer trust too much. The fact that the problems experienced in ASAN services are milder compared to
traditional government services enables customers to maintain their trust in the organization. However, the
development of an effective institutional problem-solving mechanism would reduce the negative impact on
customer satisfaction.

The findings of the study show not only the individual effects of the factors affecting customer satisfaction, but
also how these factors provide a framework for organizational service strategies. The results explain the potential
of an effective problem management approach to maintain customer satisfaction. This study provides a
comprehensive framework for customer satisfaction and sheds light for similar studies in different sectors and
service groups to evaluate the results in a broader context.
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