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E-Devlet Kullaniminin Giivenilirlik ve Memnuniyet Algis1 Uzerine Bir
Arastirma’
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oz

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve internetin yayginlagmasi, devletlerin kamu hizmetlerinin
sunumunda dijital doniisiim siireclerini baglatmalarina yol agmistir. Tiirkiye’de e-Devlet uygulamalari, farkli kamu
kurumlarinin entegrasyonu ile kapsamini genisletmis ve vatandaslara sunulan hizmetlerin sayist artmistir. Bu durumla
paralel olarak vatandaslarin uygulamalara yonelik algilarinin Olgiilmesi uygulamalarin gelisimi agisindan dikkate
deger bir unsur olarak 6n plana ¢ikmigtir. Bu ¢aligmanin amaci da tiniversite 6grencilerinin e-Devlet uygulamalarina
yonelik goriiglerini incelemektir. Bu amagla, Yal¢inkaya (2019) tarafindan e-Devlet uygulamalarmnin giivenilirlik ve
memnuniyet algisim Slgmeye yonelik gelistirilen 6lgek Samsun Universitesi ve Ondokuz Mayis Universitesi
ogrencilerine uygulanmistir. Bu dogrultuda belirtilen tiniversitelerde 6grenim goren 440 Ogrenciye anket sorulari
iletilmistir. Yoneltilen anket sorular ii¢ faktor altinda ele alinmis ve kullanicilarin e-Devlet uygulamalarina dair
memnuniyet, giiven ve kullanim devamliliginin ne Ol¢lide oldugu sonucuna ulagmak amaciyla sorulmustur.
Opgrencilerin ‘hizmet alicis1’ kimligi altinda ifade ettigi e- Devlet uygulamalarma yonelik algilar1 kapsaminda
memnuniyet, giiven ve kullanim devamliligi niyetlerinin olumlu ve yiiksek diizeyde oldugu sonucuna ulagiimastir.
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A Study on the Perception of Trust and Satisfaction in E-Government Usage
ABSTRACT

Developments in information and communication technologies, widespread use of the internet have
initiated digital transformation processes in public services. In Tiirkiye, e-Government applications have expanded
their scope with the integration of institutions, and number of services provided has increased. In this case,
measuring citizens' perceptions has come to fore terms of developing applications. The aim of the study is to
examine the views of university students on e-Government. For this purpose, the scale developed by Yalginkaya
(2019) was applied to students of Samsun University and Ondokuz Mayis University. Survey questions were sent
440 students studying at specified universities. The questions were considered under three factors and it was aimed
to measure satisfaction, trust and continuity of use of users regarding e-Government applications. It was concluded
that satisfaction, trust and continuity of use intentions of the students towards e-Government applications expressed
under the identity of 'service recipient' were positive and high.
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1. GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler ve dijitallesmenin
yayginlagmasi, kiiresel 6l¢ekte toplumsal yapilari doniistiirmiis ve bu doniisiimiin 6nemli etkileri
kamu hizmetlerinin sunumu noktasinda da kendini gostermistir. S6z konusu teknolojik
gelismeler, devletlere de sirayet etmis ve kamu hizmetlerinin sunumunda koklii degisikliklerin
onilinli agmistir. Giiniimiizde gittikce ilerleyen ve gelisen teknoloji, kamu sektorii Onciilerine,
vatandas ve devlet arasindaki iliskiyi yeniden tanimlamaya vesile olacak sekilde benzersiz
firsatlar sunmaya imkan tanimistir (Atmaca, 2009: 37). Dijital teknolojilerin hizla gelisimi ve
internet kullaniminin yayginlasmasi ile paralel olarak devletler kamu hizmetini vatandaglara
daha verimli, hizl, seffaf ve etkin isleyen bir yapida sunmak amaciyla kamuda dijitallesme
siireglerini benimsemeye ve kullanmaya baslamislardir. Kamu hizmetlerinin sunulmasi
noktasinda doniisiimiin yansimasi olarak e-Devlet uygulamalar1 karsimiza ¢ikmaktadir. e- Devlet
uygulamalar1 hizli bir sekilde yayginlagsmis ve bu durumun baslica sebebi, kamu yonetiminin
hantal, karmasik, etkisiz ve verimsiz bir yapida olmasi ve bu yapinin onu finanse eden
vatandaslarin goziinde bir mesruiyet krizi yasamaya baglamis olmasi olarak degerlendirilmistir
(Delibas ve Akgiil, 2010: 106).

Geleneksel biirokratik yapinin hantal ve karmasik yapisinin aksine e-Devlet,
vatandaslarin kamu hizmetlerine erigimini elektronik yontemler kullanarak, daha kolay, seffaf ve
hizl1 bir yapida sunma amaciyla ortaya ¢ikmistir. Hizmetlerin elektronik ortama taginmasi hem
etkinlik ve wverimlilik saglamakta hem de vatandaglar agisindan bilgiye erisimi
kolaylastirmaktadir. Ayn1 zamanda e-Devlet uygulamalarinin vatandas ve devlet arasindaki
iligkileri daha seffaf ve dinamik hale getirdigi de sdylenebileceginden e-Devleti sadece basit bir
teknoloji olarak gormemek gerekmektedir. e- Devlet uygulamalariin basaris1 yalnizca
teknolojik altyapiya ve girisimlere bagh degildir. Uygulamalarin kullanicilar tarafindan ne
0lciide benimsendigi, kullanildig1 ve saglanan memnuniyet diizeyi e- Devlet ¢abalarinin basariya
ulagmasinin en énemli kosuludur. Bu durumun sebebi e-Devlet uygulamalarinin yalnizca kamu
hizmetlerinin verimliligini ve performansini artirmanin degil, ayn1 zamanda siyasal yapiya ve
siirece yeni bir sekil vermek, vatandaslarla kargilikli etkilesim kurmanin bir araci olarak
goriilmesindendir (Yildirim, 2015: 1).

Tiirkiye ozelinde e- Devlet uygulamalar1 en temelde 2008 yilinda e-Devlet Kapisi’nin
hizmete agilmasiyla ivme kazanmistir. Bu uygulamayla birlikte vatandaglar, sunulan hizmetlere
¢evrim i¢i olarak erigim saglayabilmekte ve igslemlerini devlet dairelerinde uzun siire beklemeden
daha kolay ve hizli bir bicimde gerceklestirme imkani bulabilmektedir. Bu gelismelere paralel
olarak, sunulan hizmetlerin artmas1 ve yayginlasmasi 6nemli konular1 giindeme getirmektedir. e-
Devlet hizmetlerinin etkin bir sekilde islemesinin kosulu vatandaglarin bu hizmetleri giivenilir ve
yeterli bulmasina bagli oldugundan sunulan hizmetlerin giivenilirlik ve memnuniyet baglaminda
nasil algilandig1r her gecen giin onem kazanmaktadir. Sistemin basaris1 ve siirdiiriilebilirligi
acisindan, vatandaslarin uygulamalara ve kisisel bilgilerin korunmasina yonelik sistemin teknik
anlamda giivenli olmasini ifade eden giiven ve kullanicilarin sunulan hizmetlerden sagladiklari
genel anlamda memnuniyet diizeylerini ifade eden memnuniyet algis1 kritik bir 6neme sahiptir.
Giliven ve memnuniyet kavramlari1 arasindaki paralel iligski kullanicilarin sunulan hizmetleri ne
ol¢iide benimsedigi ve kullandig1 konusunda dnemli bir etkiye sahiptir.

Bu baglamda calisma kapsaminda kullanicilarin giiven, memnuniyet ve kullanim
devamlilig1 niyetleri irdelenmistir. S6z konusu durumla baglantili olarak bu ¢aligmanin temel
problemi de e-Devlet uygulamalarinin kullanicilar ve bilhassa 6grenciler tarafindan ne derece
giivenilir bulundugu, s6z konusu uygulamalardan duyulan memnuniyet diizeyi ve uygulamalarin
kullanim devamliliginin ne dl¢iide oldugudur.

Ozellikle geng niifusu olusturan iiniversite Ogrencilerinin e-Devlet uygulamalarina
doniik deneyim ve tutumlari, e-Devlet sisteminin gelecek yillarda nasil evrilecegi hususunda
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ipuclar1 sundugundan calismanin odagimi iiniversite Ogrencileri olusturmaktadir. Calisma
kapsaminda ‘iiniversite Ogrencilerinin e-Devlet hizmetlerine yonelik giiven ve memnuniyet
algilart ve bu hizmetleri kullanma niyetleri ne o6l¢iidedir?’ sorusundan yola ¢ikilmis, nicel
arastirma yodntemi benimsenmis ve Ogrencilere anket uygulanarak veri toplanmistir. Calisma
kapsaminda, e-Devlet hizmetlerinin kullanic1 giiveni, memnuniyeti ve kullanim devam niyeti
boyutlariyla nasil algilandigini iiniversite 6grencileri 6zelinde ele alinmig, bu alandaki literatiire
ampirik katki saglamak amaglanmistir. Calisma ayrica gen¢ kullanici grubunun tutumlari
tizerinden gelecekteki dijital kamu hizmetlerinin sekillenmesine iligkin 6ngdriiler sunmaktadir.
Caligma kapsaminda 6grencilerin e-Devlet hizmetlerini kullanma tecriibelerinin analiz edilmesi
ve alinan hizmetlere yonelik 6grenci tutumlarmnin anlasilmasi hedeflenmistir. Ozellikle geng
niifusu olusturan {iniversite 6grencilerinin e-Devlet uygulamalarina doniik deneyim ve tutumlari,
e-Devlet sisteminin gelecek yillarda nasil evrilecegi hususunda ipuglart sunmaktadir.

Bu kapsamda calismada oncelikle, e-Devlet kavrami ve amagclar1 ele alinmis; ardindan,
e-Devlet Kapisi lizerinden sunulan hizmetlere, hizmetleri sunan kurumlara, platformlara ve
hizmet kullanicilarimin demografik bilgilerine iligkin yillara gore istatiksel bilgileri sunulmustur.
Son olarak giivenilirlik ve memnuniyet kavramlari baglaminda {iniversite Ogrencileriyle
gerceklestirilen anket ¢alismasinin bulgular degerlendirilmis ve analiz edilmistir.

2. E- DEVLET KAVRAMI

Ozellikle 1990 yilindan itibaren kiiresellesmenin de etkisiyle devletlerin yapilanmalar
ve ihtiyaglar1 degismeye baslamistir. Kamunun taleplerine daha hizli cevap verebilen, bilgiye
dayali, bilgiyi iireten, isleyen ve doniistiiren bir devlet yapisina ihtiya¢ duyulmustur (Demirel,
2006: 111). S6z konusu ihtiyaca paralel olarak bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle
birlikte, daha etkili, seffaf ve hizli bir sekilde devlet hizmetlerinin sunulmasi amaciyla e-Devlet
kavrami ortaya ¢ikmustir.

Farkli yazarlara ve bakis acilarina gdre birden cok e- Devlet tanimi yapilmistir. Bu
sebeple e- Devlete dair evrensel ve tek bir tanim yoktur. e-Devlet uygulamalar1 sadece
hizmetlerin sunulma seklini degil, devletin isleyisini de doniistiirdiigiinden ve devlet ile vatandas
arasindaki etkilesimi de daha verimli yapiya getirdiginden, kapsami ve igleyis mekanizmalar
acisindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir.

Yalgikaya (2019: 371) e-Devleti, en yalin ifadeyle vatandaslara kurum ve kuruluglarin
sunmus oldugu hizmetlerin tek cati altinda birlestirilerek internet lizerinden sunumu olarak
tanimlarken, Tirkiye Bilisim Surasi (2002: 4) e- Devleti, devletin ve vatandaslarin yerine
getirmekle sorumlu oldugu hizmet ve gorevlerin karsilikli bir bicimde elektronik islem ve
iletisim ortaminda glivenli, siirekli ve kesintisiz olarak gerceklestirilmesi olarak
tanimlamaktadir. Marag (2011: 138) ’a gore ise e- Devlet, internetin ve ilgili teknolojilerin kamu
hizmetlerini ve kamusal bilgiyi vatandaslara saglamak i¢in kullanimidir. Benzer bir tanim yapan
Naralan (2008: 459) e-Devleti, klasik devlet hizmetlerinin geleneksel ortamdan dijital ortamlara
aktarilmasi ve bu hizmetlerin elektronik ortamda sunumuna gecis olarak ifade etmektedir. Farkli
bir tamima gore ise e- Devlet, bilgi ve iletisim teknolojilerinin altyapis1 ve araglarinin kamu
yonetiminde uygulanmasi, sunulan kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi, yurttaglara yetki
verilmesi, yonetimde seffaflifin ve politikalarin verimliliginin artirilmasit konsepti olarak
tanimlanmaktadir (Ayaydin vd., 2019: 260).

Avrupa Topluluklart Komisyonu (2003: 4) tarafindan yapilan tanima gore ise e-Devlet,
eski devlet ve internetin birlesimi degildir. Daha derin bir bigimde kamu idarelerini
doniistiirmek ve isletmeler, vatandaslar ve miisterilerle ¢alisma bi¢imini temelden iyilestirmek
icin yeni teknolojilerin kullanimidir. Yine de belirtmek gerekir ki teknolojinin kullanimi,
devletlerin bilgi ve hizmetlerinin paydaglariyla birlikte is yapma seklinde derin bir degisikligi
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ifade eden e-Devleti bagarmanin yollarindan sadece birisidir (Yildiz, 2007: 655). Vatandaglarin
e- Devlet uygulamalarini benimsemek i¢in oncelikle bu uygulamalardan haberdar olmalar1 ve en
azindan uygulamalardan yararlanabilecek bir diizeyde teknolojileri hem tanimali hem de
kullanabiliyor olmalar1 gerekmektedir (Carikg1, 2010: 97).

Internetin ve bilgi ve iletisim teknolojilerinin, daha etkili bir yénetime ulasmak amaciyla
bir ara¢ olarak kullanilmasi olarak tanimlanan (OECD, 2003: 23) e-Devlet, bilgi ve iletisim
teknolojileri sayesinde ayakta durabilecek olan ve artan taleplerin getirmis oldugu modern devlet
anlayisinin  bir yansimasi olarak gorilebilir (Eroglu, 2019: 286). Kamunun vatandaglara
bilgisayar araciligiyla sundugu tiim kamusal hizmetler olarak tanimlanabilen e-Devlet ile
geleneksel kamu yonetimi anlayiginda haftada bes giin ve sekiz saat calisan hizmet anlayist
yerini giiniin 24 saati ve haftanin her giinii, her yerde hizmet veren, yorulmayan, hi¢ tatil
yapmayan kamu hizmeti anlayisina birakmistir (Tung, 2019: 81).

Kat1 bir bigimde biirokratik ve merkeziyet¢i, yogun bir resmi prosediir ve asir1 kurala
dayanan bir devlet — yurttas iliskisinin demokratik ve katilimci bir siyasal sistemin
olusmasindaki en biiyiik engellerden biri oldugu sdylenebilir (Kose vd., 2022: 360). Bu sebeple
kamu yoOnetimi yapisinda doniisiim araci olan e- Devlet uygulamasi, kamu kurumlarina ve
devlete yonelik vatandas giiveninin diisilk olmasindan dolayr kaynaklanan problemlerin
¢oziilmesi icin yapilan reformlardan biri olarak kabul edilir (Sahin ve Taspinar, 2020: 86). e-
Devlet, kamu hizmetlerinin kolay bir sekilde elektronik ortamda sunumuna imkan tanidigindan,
geleneksel kamu yoOnetiminin sahip oldugu agir ve biirokratik yapisina karsilik yeni kamu
yOnetimi anlayisinda merkezi bir rol tistlenmektedir (Demir, 2018: 2).

Glniimiiz modern toplumlarinda devlet — vatandas iligkisini kolaylastiran, degistiren ve
giiclendiren onemli bir ara¢ haline gelmis olan e-Devlet ile geleneksel hizmetler dijital ortama
taginmis, maliyetlerde diislis yasanmis, biirokratik islemler daha hizli bigimde gerceklesmis ve
vatandaslar icin belki de en Onemlisi olan kamu hizmetlerine olan erisim kolaylagsmistir.
Dolayisiyla, e-devlet kavram rastgele olusmus bir kavram degildir. Aksine, zamanla artan
ihtiyaclarin sonucunda ortaya c¢ikan ve bilgi ve iletisim teknolojilerinin destegiyle ayakta
kalabilecek ve varligini siirdiirecek olan yeni ve modern bir devlet anlayisinin yansimasini ifade
etmektedir (Ince, 2001: 12).

Uzun (2019: 42)’un da isaret ettii gibi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimine
paralel olarak ortaya ¢ikan e-Devlet, internet ve ¢evrim i¢i araglar vasitasiyla devlet tarafindan
vatandaslara sunulan hizmetleri gelistiren ve hizmetlere ulasilmasinin 6niinii agan, buna paralel
olarak da devleti ve devlet dis1 unsurlari birbirine baglayan, daha az maliyetli, hizl1 ve seffaf yeni
bir devlet yapilanmasina isaret etmektedir. Bu sebeple e-Devlet kavrami, hizmetlerin yalnizca
elektronik ortama taginmasiyla simirli degildir. Hizmetlerin elektronik olarak sunulmasinin yani
sira, kurumlararasindaki ig birligi yetenegine, is siire¢lerinin verimliligine ve ortak bir vizyona
sahip olan, bilgi temelli kamu y6netimi anlayisini ifade etmektedir (Devlet Planlama Teskilati,
2006: 13).

3. TURKIYE’DE E-DEVLET KULLANIMI

Tiirkiye’de e- Devlet Kapisi, vatandaslarin devlet tarafindan saglanan hizmetlere daha
kolay, giivenli ve hizl1 bir bicimde erisebilmesi amaciyla 2008 yilinda hizmete sunulmustur. Ilk
baglarda smirli konularda hizmet saglayan e-devlet her gecen giin daha fazla hizmet saglar
olmus, kurum ve belediye hizmetlerinden firma hizmetlerine kadar birgok farkli konuda
vatandaglarin hizmet alabildigi bir platform haline gelmistir. S6z konusu platform sayesinde
kamunun hizmetleri internet aracilifiyla sunmasi miimkiin kilinmis, biirokratik islemleri
kolaylastirmak ve hizmet aliminda gegirilen siireyi azaltmak hedeflenmistir.
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Vatandaglar daha ucuz, hizli ve etkin bir hizmet sunumu talep ettiklerinden, kamu
yonetimleri vatandaslarin talep ettigi yonde bir hizmet sunabilmeyi bir zorunluluk gibi gérmeye
baslamislardir (Orselli ve Kahraman, 2020: 189). Bu sebeple e-Devlet Kapist 2008 yilinda
faaliyete ge¢mis ve gilinden giine geliserek binlerce kamu hizmetinin sunuldugu ve yiizlerce
kamu kurumunun entegre oldugu bir yapiya biirinmiistiir. Tiirkiye gorildiigi tizere ciddi bir
dijital doniisim yolculugu gecirmistir. 2008 yilinda e- Devlet Kapisi’'nin da hizmete
sunulmasiyla e-Devlet Kapisi, kamu hizmetlerine olan erisimi kolaylagtiran dnemli bir platform
halini almistir. Yillar i¢inde sunmus oldugu hizmet yelpazesini genisletmis olan e-Devlet, iki
asamali giris gibi sundugu yeniliklerle de kullanicilarin giivenligini artirma yoluna girmistir. S6z
konusu iyilestirmeler ve gelismelerle birlikte de platformu kullanan kitle gittikge artmistir. Bu
duruma somut bir 6rnek olarak 30.11.2024 tarihli verilere gore e- Devlet Kapisini kullanan
toplam kullanici sayisinin 66.603.869 ulasmasi verilebilir. Yillara ve yasa gore kullanici sayisi
ise asagidaki gibidir:
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Grafik 1: E-Devlet Kapisi’nin Yillara gore Kullanici Sayist

Kaynak: https://www.turkiye.gov.tr/edevlet-istatistikleri?kullanici=Istatistikleri (Erisim Tarihi: 12.12.2024).

Grafikten de goruldigi ilizere 2020 yilina kadar kullanici sayisinda hizli bir artis
yasanirken, bu tarihten itibaren artig gozlemlense de dnceki yillara gore daha kullanici sayisinda
artis hiz1 daha diisiik diizeyde gerceklesmektedir. Bu durum kanimizca en temelde iki sebepten
kaynaklanmis olabilir.

Bu durum ilk olarak potansiyel kullanici sayisi ile iliskilendirilebilir. e- Devlet kapisi
iizerinden sunulan hizmetleri kullanacak veya kullanabilecek olan potansiyel kullanici sayis1 bir
Olgtide smirhidir. Kullanicilarin  sistemin ilk yillarinda sisteme katilma hizi daha hizh
gergeklesmis ve zamanla da bu s6z konusu potansiyel kullanicilar sisteme biiyiik dlgiide dahil
olmustur. S6z konusu durum, kullanici artis hizinin yavaglamasina neden olmus olabilir.

Ikinci sebep ise demografik ve teknolojik engeller ile iliskilendirilebilir. Sisteme daha
once dahil olmamis bireyler arasinda yasli veya dijital okuryazarhig: diisiik olan bireyler var
olabilir. S6z konusu bireyler ile iletisime gecmek, genc veya teknolojiye yatkinligi fazla olan
bireyler ile iletisime gegmekten ¢ok daha zordur. Iste bu yeni kullanicilara ulasmanin zorlugu
son yillarda kullanici sayisinin artis hizimi etkilemis olabilir. Zaten potansiyel kullanicilar
sisteme entegre oldugundan ulasilmasi zor olan kitlenin artis hizim1 etkilemis olabilecegi
sOylenebilir.
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Grafik 2: Yasa ve Cinsiyete gore 30.11.2024 tarihinde Sistemde Kayitli Kullanic1 Sayisi

Kaynak: https://www.turkiye.gov.tr/edevlet-istatistikleri?kullanici=Istatistikleri (Erisim Tarihi: 12.12.2024).

Yas ve cinsiyete gore kullanici sayist incelendiginde, 15-24 yas grubundaki toplam
kullanict sayisinin yaklasik olarak 10 milyon civarinda oldugu goriilmektedir. Cinsiyet dagilim
incelendiginde ise erkek kullanici sayisinin kadin kullanicilara gore ¢ok az bir farkla daha fazla
oldugu ifade edilebilir. 25-34 yas grubundaki kullanicilara bakildiginda ise kullanici sayisinin bu
yas grubunda ciddi bir artig gostermekte oldugu ve yaklasik 14 milyon kullanici ile en yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Cinsiyet dagilimi incelendiginde erkek kullanici oranin kadin
kullanicilara gore biraz daha fazla oldugu ifade edilebilir. 35-44 yas grubuna bakildiginda ise
toplam kullanici sayisinin yaklagik 13 milyon diizeyinde oldugu goriilmektedir. Erkek kullanict
sayisinin ise kadin kullanicilara gore az bir farkla daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. 45-54 yas
grubunda ise kullanici sayisinin azalmaya baglamis oldugu goriilmektedir. Toplam kullanici
sayist 12 milyona yakindir. Erkek kullanici sayisinin ise kadin kullanici sayisina gore daha fazla
oldugu ifade edilebilir. 55-64 yas araliginda kullanict sayisi yaklagik olarak 9 milyon
diizeyindedir ve cinsiyet dagilimi birbirine yakin gériinmekle birlikte erkek kullanici sayisinin
daha fazla oldugu goriilmektedir. 65+ yas grubunda ise 8 milyon civarinda kullanici oldugu ifade
edilebilir. Bu yas grubunda kadin kullanici sayisinin ¢ok az bir farkla daha fazla oldugu
sOylenebilir.

e- Devlet kavrami, devlet kuruluslarinin 6zel sirketler, diger devlet kuruluslar1 ve
Ozellikle vatandaslarla olan iligkilerinde 6nemli bir doniisiim yaratabilecek olan bir potansiyeli
temsil ettiginden (Ertag, 2020: 48) sunulan hizmetlerin memnuniyet orani, kullanim orani ve
kullanict sayis1 dnem arz etmektedir.

Tiirkiye 6zelinde e-Devlet Kapist web sayfast ve mobil uygulamasi iizerinden 1 milyon
kullaniciya ait goriis ve Onerilerin alindigi ‘e-Devlet Kapisi Memnuniyet Anketi’ sonuglarina
gore kullanicilarin e-Devlet Kapist memnuniyet oranlarinin yiiksek diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Gelismekte olan iilkemiz agisindan memnuniyet oraninin yiiksek diizeyde olmasi
kamunun vatandas odakli hizmetlerini basariyla yerini getirdigi sonucunu bizlere verebilir.
Kullanicilara dair e-Devlet Kapisi memnuniyet oranlar1 asagidaki gibidir:
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Tablo 1: E-Devlet Kapist Memnuniyet Oranlari

Kullanicilarin e-Devlet Kapisi 2022 Kullanicilarin e-Devlet Kapisi 2023

Memnuniyet Orani Memnuniyet Orani
95,6% 94,8%
Ankete Katilan Kullanic1 Sayisi Ankete Katilan Kullanici Sayis1
1.000.000 1.000.000

Kaynak: https://www.turkiye.gov.tr/edevlet-istatistikleri (Erisim Tarihi: 12.12.2024).

Teknolojik altyapinin diizeyi, gerekli siyasi, hukuki ve mali destegin varligi, bilgi ve
iletisim teknolojileri araciligiyla sunulacak olan hizmetlerin kalitesi ve bilhassa vatandaglarin s6z
konusu girisimlere karsi sahip oldugu bakis acist ve katkisi e- Devlet girisimlerinin basarisini
belirleyen faktorler oldugundan (Yildirim, 2010: 6), Tablo 3’ de verilmis olan memnuniyet
oranlarinin Tirkiye’de e-Devlet girisimlerinin basarili bir diizeyde sunuldugunun somut
ifadelerinden biri olarak degerlendirilebilir.

Ayrica e- Devlet hizmetlerinin bagariya ulagmasi noktasinda, vatandaglarin ihtiyacina
uygun hizmetlerin belirlenmesi ve islerin sadelestirilmesi kadar miithim olan bir diger konu da,
sunulacak hizmetlerin kamu internet sitelerinden erisilebilir, kolay kullanilabilir ve hizli bir
sekilde sunulabilir olmasidir (T.C. Sayistay Baskanligi, 2006: 107). Bu acidan vatandas
memnuniyet oranindan yola ¢ikarak e-Devlet hizmetlerinin hem alicilar hem de hizmeti sunan
kurumlar tarafindan basaril bir sekilde yiiriitiildiigli de ifade edilebilir.

Bugiin toplumumuzda teknoloji ve bilimde beceri kazanmak artik devlet politikasi
olmaktan ziyade toplumsal proje haline gelmistir. Bu sebeple sunulan politikalarin
uygulanabilirligi ve hedeflere ulasilmasi ise ilgili kesimlerin tliimiiniin paylastig1 ortak vizyon
cercevesinde insa edilmelidir (TUBITAK, 2004: 7). Sunulan hizmetlerin etkinligi ve verimliligi
sadece hizmet sunucular tarafindan degil hizmeti alanlar tarafindan da sekillendirilmektedir.
Vatandaglarin hizmetlere iligkin davranis ve tutumlar siirecin basariyla devam ettirilmesinin en
onemli kosullarindan biridir. Bu acidan vatandaglarin memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi
iilkemizde sunulan hizmetlerin vatandas odakli bir sekilde basariyla devam edeceginin somut
ifadesidir.

Kamu sektoriinlin elektronik hizmetlere gegmesi, kurumsal ve teknik bir degisimden
ziyade; demokrasilerde giiven ve onayin yasal otorite kadar 6nemli oldugu devlet — yurttas
iligkisinin etik boyutlarin1 da icerdiginden (Colesca, 2009: 9), sunulan hizmetlerin verimli ve
yeterli olmas1 zaruri olarak goriilebilir. Bu agidan incelendiginde e-Devlet Kapisi’nda sunulan
hizmet sayisinin yillara gore siirekli artig gostermesi doniisiimiin saglikli bir sekilde ilerlediginin
sinyalleri olarak degerlendirilebilir. Sunulan hizmet sayisinin yillara gore degisimi asagidaki
grafikte sunulmustur:

493


https://www.turkiye.gov.tr/edevlet-istatistikleri

Optimum Journal of Economics and Management Sciences, Vol. 12, No. 2- https.//dergipark.org.tr/tr/pub/optimum

Temiz and Yilmaz — A Study on the Perception of Trust and Satisfaction in E-Government Usage

I Villara Gore Toplam Hizmet Sayisi
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Grafik 3: e-Devlet Kapisi’'nda Yillara gore Sunulan Hizmet Sayisi

Kaynak: https://www.turkiye.gov.tr/edevlet-istatistikleri?hizmet=Istatistikleri (Erisim Tarihi: 12.12.2024).

Hizmet sayist 2008 yilinda 22, 2009 yilinda ise 162 olarak sunulmaya baglamistir.
Gilintimiize bakildiginda e-Devlet Kapisi’na 2022 yilina gore 987 hizmet daha eklenmis ve 2023
yilinda sunulan hizmet sayis1 7.741 olarak belirlenmistir. 2024 yilina gelindiginde ise sunulan
toplam hizmet sayis1 8392 olarak ifade edilmistir.

Akcagiindiiz (2019: 439) tarafindan da ifade edildigi lizere her gegen giin e- Devlet
araciligryla verilen hizmet alan1 genisleyecektir. Tiirkiye 6zelinde son yillarda uygulanan kamu
politikalarina bakildiginda siyasi yapinin, biirokratik yap1 karsisinda panzehir olarak kullandig:
sistemin e-Devlet oldugu anlasilmaktadir.

4. LITERATUR TARAMASI

e-Devlet uygulamalarina dair literatiir incelendiginde, e-Devlet uygulamalarini ele alan
pek c¢ok caligmaya rastlamak miimkiindiir. E-devlet wuygulamalarinin kullaniminin
yayginlagmasiyla birlikte, bu konu akademik anlamda da ¢esitli boyutlariyla ele alinmaya
baglanmistir. Yapilan ¢aligmalara bakildiginda teorik ¢alismalarin yani sira yapilan ¢aligmalarin
kullanicilarin e-devlet uygulamasi kullaniminin giivenilirlik ve memnuniyet diizeyini 6l¢meye
de yonelik oldugu géze carpmaktadir. Yapilan ¢aligmalar genel olarak il (Tagpinar, 2012; Demir,
2018; Yilmaz, 2019; Can ve Eke, 2020; Tatli, 2023) ve iiniversite 6grencilerine (Yalginkaya,
2019) yoneliktir.

Taspinar (2012) tarafindan e-devlete giiven ve bu giivenin iizerinde etkili olan faktorlerin
incelenmesi amaciyla Konya ilinde bir alan arastirmasi yapilmistir. 1387 anket formunun
degerlendirildigi c¢aligmada katilmcilarin e-devlet uygulamalara yoénelik veri gilivenligi
konusunda alman tedbirleri yeterli gormedigi ifade edilmistir. Yine de yazar tarafindan sz
konusu endisenin ¢ok yiiksek diizeyde olmadig1 da ve katilimcilarin e-devlet uygulamalarina
yliksek bir seviyede olmasa da giiven duydugu ifade edilmistir.

S6z konusu caligmalardan bir digeri ise Demir (2018) tarafindan Diizce ilinde 100
katilmc1 ile yar1 yapilandirilmis miilakat yontemi ile gerceklestirilmis ve e-devlete dair
toplumsal algiy1 Olgmek amaclanmistir. Calisma kapsaminda e-devlet uygulamalarini
kullanmadigini ifade eden katilimeilarin biiylik bir kisminin kamu kurumlari ile bizzat iletigim
kurmak istedigi ve internet iizerinden islem yapmay1 da giivenilir bulmadigi sonucuna
ulasilmistir. Yine de katilimcilarin giiven konusunda farklilik gosterdigi tespit edilen ¢alismada,
e-devlet kullanicisi olan katilimcilarin  yiikksek giiven egiliminde oldugu, kullanmayan
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katilimeilarin ise diisiik giiven egiliminde oldugu sonucuna ulagilmistir. Giivensizlige sebep olan
temel unsurun ise internet ve bazi basin-yaym organlarinda ¢ikan haberler oldugu ifade
edilmistir.

Yilmaz (2019) tarafindan Bitlis ili 6zelinde yapilan ¢alisma ise, e-Devlet uygulamasinin
giivenilirlik ve kullanim diizeyinin &lgiilmesi adia gerceklestirilmistir. Il genelinde yasayan 300
katilimciya anket yontemi uygulanan ¢alismada, vatandaslarin biiyiik bir kismmin e-Devlet
sistemine kayitli oldugu, e-Devlet iizerinden verilen hizmetlerden memnun oldugu fakat
%47, 7’lik biiyiik bir kisminin da kisisel verilerin glivenligi konusunda kaygi duydugu sonucuna
ulasiimustir.

Yalginkaya’nin (2019) ¢alismasi ise iiniversite ogrencilerinin e-devlet algisini giiven,
kullanim devamliligt ve memnuniyet O6zelinde incelemek adma yapilmistir. S6z konusu
calismada 102 iniversiteden 1016 Ogrenciye Yalginkaya (2019) tarafindan gelistirilen ve
uygulanan anket sorular1 yoneltilmis ve Ogrencilerin e-devleti kullanma egiliminin yiiksek
diizeyde oldugu, hizmetlere karsi duyulan memnuniyetin ise e-devletin kullanim devamlilig1
niyetine etkisinin oldugu ve Ogrencilerin e-devlet platformuna giiven duyduklari sonucuna
ulasilmistir. Yine de ¢aligma kapsaminda giiven faktorii icerisinde degerlendirilen giivenilirlik ve
gizlilik alt boyutlarin yeterli 6l¢iide yiiksek ¢ikmadigr tespit edilmistir. Yazar bu durumu, e-
devlete duyulan giiven hususunda cok biiyiik dl¢iide olmasa da bazi siiphelerin oldugunu ve
kullanicilarin da bu durum o6zelinde bir ¢oziim beklentisi iginde oldugunu ifade ederek
degerlendirmistir.

Can ve Eke (2020) tarafindan yapilan ¢alismada ise e-devlet hizmelerinden faydalanan
vatandaglarin e-devlet uygulamalarina doniik bilgi ve memnuniyet diizeylerinin incelenmesi
amaglanmigtir. Bu amagcla Isparta il merkezinde 420 vatandas orneklem olarak belirlenmis ve
nicel arastirma ¢ergevesinde alan arastirmasi uygulanmistir. Bu ¢alismada katilimcilarin e-devlet
hizmetlerine yonelik bilgi diizeylerinin artmasina paralel olarak memnuniyet diizeyinin de artig
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica c¢alismada ortaya g¢ikan dikkate deger bir husus da
giivenilirlik boyutunun, yeterlilik — erisilebilirlik ve kolaylik boyutuna goére daha diisiik diizeyde
olmasidir. Yine de yazar bu durumu e-devlet hizmetlerinin giivenilirlik boyutunun diisiik oldugu
seklinde yorumlamaktan geri durmustur. Bu durumun gerekgesinin ise, e-devlet hizmetlerine
yonelik bilginin artmasiyla memnuniyet diizeyi icerisinde bulunan giivenilirlik diizeyinin de artig
gostermesi oldugunu ifade etmistir.

Bir diger ¢aligmada ise Celik ve Orhan (2021) tarafindan e-devlet sistemini kullanan
bireylerin kullanim devam niyeti ve memnuniyetine etki eden faktorlerin neler oldugunun
arastirllmasi amacglanmistir ve bu amagla 1427 e-devlet kullanicisina yonelik bir arastirma
yapilmigtir. Calismada bireylerin e-devletin kendileri igin ne derecede faydali oldugunu bilirlerse
o derecede de memnuniyet duyduklari sonucuna ulagilmigtir. Ayrica kullanicilarin duydugu
tatminin, e-devlet sistemini kullanmaya devam niyeti {izerinde de pozitif ve anlaml bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir.

Tatli (2023) tarafindan ise, e-devlet uygulamalarini benimsemeye etki eden faktorlerin
incelenmesi amaciyla Bitlis ilinde 387 kisi {izerinde bir anket ¢alismasi uygulanmistir. Caligma
kapsaminda e-devlet uygulamalarinin benimsenmesinde alt1 boyut oldugu tespit edilmistir. S6z
konusu boyutlar, maliyet ve ¢ekicilik, algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda, sosyal etki,
kullanim niyeti ve giiven olarak belirlenmistir. Calisma kapsaminda e-devlet kullaniminda
giivenin On plana ¢iktig1 ifade edilmistir. E-devlet uygulamalarina yonelik kullanicilarin giiven
duymalari, uygulamalarin benimsenme siirecini etkileyen o©nemli bir faktér olarak
degerlendirilmistir. Bu noktada giivenin, hiikiimetin dijital hizmetlerine ve kisisel veri
giivenligine duyulan giiven ile ilgili oldugu da ¢alisma kapsaminda ifade edilmistir.
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5. ARASTIRMA METODOLOJISI
5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanm amaci, Samsun ilinde egitim goéren Samsun Universitesi ve Ondokuz
Mayis Universitesi dgrencilerinin e-devlet uygulamalarina yonelik algilarini incelemektir. Bu
baglamda, Samsun ilinde bulunan iki devlet iiniversitesinde 6grenim gdren dgrencilerin,

i. e- Devlet memnuniyet dizeyleri
ii. e- Devlet gliven dizeyleri
iii. e- Devlet kullanim devamliligi niyetinin analiz edilmesi amaglanmistir.

Incelenen konu basliklarinda sonuca ulasmak adina daha &nce Yalginkaya (2019)
tarafindan gelistirilen ve uygulanan anket sorularindan yararlanilmis olup, bu anket calismasinin
e-devlet memnuniyet diizeyini 6lgen alt1 sorusu, e-devlet giiven diizeyini 6l¢en ii¢ sorusu ve e-
devlet kullanim devamliligini Slgen {i¢ sorusu yazarin izni dahilinde anket calismamizda
kullanilmgtir.

5.2. Arastirmanin Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Aragtirmanin &rneklemini, Samsun Universitesi ve Ondokuz Mayis Universitesi’nde
ogrenim goren 451 6grenci olusturmus ve 440 anket degerlendirmeye alinmistir. Ogrencilerin e-
Devlet kullanimina dair duyduklari fayda, memnuniyet, giiven algilarin1 6lgmeyi konu edinen bu
calisma, nicel arastirma yontemlerinin veri toplama tekniklerinden biri olan anket yoluyla veri
elde etmeyi esas almigtir.,

Anket ¢aligmast 1 Aralik 2023 ile 12 Ocak 2024 tarihleri arasinda iiniversitelerde yiiz
yiize gerceklestirilmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS23 programi ile analiz edilmistir.
Anketin uygulanacagi 6rneklem, olasiliga dayali olmayan 6rnekleme tiirlerinden biri olan kolay
ornekleme (uygun oOrnekleme) (Balci, 2016: 103; Coskun vd., 2017: 148) yoOntemiyle
olusturulmustur.

Arastirma kapsaminda anket ydntemi kullanildigindan Samsun Universitesi Rektorliigii
Etik Kurulu’nun 30.03.2023 tarih ve 2023-30 say1li karariyla etik kurul izin belgesi alinmstir.

6. BULGULAR

Calismanin bu bdliimiinde, katilimcilarin demografik ve genel bilgilerine, e- Devlet
hizmetlerinden faydalanma derecesine ve son olarak e-Devletten duyulan memnuniyet, giiven ve
kullanim devamlilig1 niyetlerinin analizine yer verilmistir.

6.1. Betimsel istatistikler

Arastirmaya katilan 6grencilerin demografik ve genel bilgileri Tablo 2’te sunulmustur.
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Tablo 2: Demografik ve Genel Bilgilere Ait Bulgular

Demografik ve Deger Sayica Dagilim %

Genel Bilgiler

Universite Samsun Universitesi 221 50,2

Tiiriine Gore

Ogrenci Sayisi Ondokuz Mayis Universitesi 219 49,8

Ogrenim Lisans 435 98.9

goriilen

program tiirii Yiiksek Lisans 5 L1

Cinsiyet Kadin 264 60,0
Erkek 176 40,0

Elde edilen veriler incelendiginde arastirmaya katilan 6grencilerin %50,2 ‘sinin Samsun
Universitesinde, %49,8’inin Ondokuz Mayis Universitesinde 6grenim gordiigii ve égrencilerden
sadece %]1,1” lik kismimin lisansiistii 6grenci oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin %98,9’u
lisans Ogrencisidir. Ankete katilim gosteren Ogrencilerin %60’1 kadin, %40’1 ise erkek
Ogrencidir.

6.2. E-Devlet Hizmetlerinden Faydalanma
Katilimcilarin e- Devlet hizmetlerinden faydalanma orani1 Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3: Katilimcilarin e- Devlet Hizmetlerinden Faydalanma Oram

Cevaplar Sayica Dagihim %
e-Devlet Evet 440 97,6
Hizmetlerinden
Faydalanmiyor Hayir 11 2.4
Musunuz?

e-Devlet hizmetlerinden faydalaniyor musunuz sorusuna cevap veren katilimcilarin
%97,6’s1 e- Devlet hizmetlerinden faydalandigimi ifade etmistir. e-Devlet hizmetlerinden
faydalanmadigin ifade eden kisim ise diisiik bir oranla %2,4 olarak bulunmustur.

Anket calismasina toplamda 451 6grenci katilim gostermis ve arastirmada sorulan e-
devlet hizmetlerinden faydalaniyor musunuz sorusuna hayir cevabini veren 11 &grenci e-devlet
hizmetlerinden faydalanmadig1 gerekgesiyle diger sorularin analizine dahil edilmemistir. Bu
nedenle arastirmanin devaminda 440 katilimcimin vermis oldugu cevaplar iizerinden analiz
gergeklestirilmistir.

6.3. Anket Sorularinin Degerlendirilmesi

Calisma kapsaminda katilimcilara yoneltilen 5°1i likert 6lgeginden olusan 12 anket
sorusu ¢ faktdr altinda incelenmistir. Calismanin bu bdliimiinde e-devletten duyulan
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memnuniyet, e- devlete duyulan giiven ve e- devlet kullanim devamlilig1 6l¢iilmiis ve analiz
edilmistir.

6.3.1. e-Devletten Duyulan Memnuniyet (Faktor 1)

Memnuniyet diizeyini Olgmeye yonelik iletilen sorular ve bulgular Tablo 4’de
sunulmustur.

Tablo 4: Katilimcilarin e-Devletten Duydugu Memnuniyet (Faktor 1)

SORULAR FREKANS ORAN X SS
(m) (%)

1.E-Devlet web ara yiiziiniin
kullanim kolayhgi acisindan uygun
oldugunu diisiinityorum. (Kullanim

Kolayhgr)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 18 4,1 3,96 1,09
Kismen Katilmiyorum (2) 41 9,3

Emin Degilim (3) 39 8,9

Kismen Katihyorum (4) 182 41,4

Kesinlikle Katiliyorum (5) 160 36,4

2. E-Devlet mobil uygulamasinin
faydali oldugunu diisiinityorum.

(Faydalilik)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 21 4,8 4,18 1,12
Kismen Katilmiyorum (2) 29 6,6

Emin Degilim (3) 33 7,5

Kismen Katihyorum (4) 120 27,3

Kesinlikle Katiliyorum (5) 237 53,9

3.E-Devlet uygulamasinin kamudaki
biirokratik is ve islemleri
kolaylastirdigini diisiiniiyorum.
(islem Hizi)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 17 39 4,12 1,05
Kismen Katilmiyorum (2) 16 3,6
Emin Degilim (3) 68 15,5
Kismen Katiliyorum (4) 131 29,8
Kesinlikle Katiliyorum (5) 208 47,3

4. Tiim kamu bilgi sistemlerinin e-
devlet iizerinden entegre olarak
calisabilecegine inaniyorum.

(Entegrasyon)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 17 3,9 3,83 1,09
Kismen Katilmiyorum (2) 28 6,4

Emin Degilim (3) 121 27,5

Kismen Katiliyorum (4) 119 27,0

Kesinlikle Katiliyorum (5) 155 35,2

5. E-devlet uygulamasim vatandas
odakli olmasi acisindan kaliteli
buluyorum. (Kalite)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 16 3,6 4,16 1,03
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Kismen Katilmiyorum (2) 17 39
Emin Degilim (3) 57 13,0
Kismen Katiliyorum (4) 142 32,3
Kesinlikle Katiliyorum (5) 208 47,3

6. E-Devlet uygulamalarinin
gelecekte is ve kamu hayatini olumlu
yonde etkileyecegini diisiiniiyorum.

(Olumlu Etki)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 12 2,7 4,02 1,01
Kismen Katilmiyorum (2) 18 4,1

Emin Degilim (3) 92 20,9

Kismen Katihyorum (4) 141 32,0

Kesinlikle Katiliyorum (5) 177 40,2

Not: X ortalama, SS standart sapma, % yiizde orani ifade eder.

Memnuniyet diizeyini Olgmek amaciyla sorulmus olan sorulardan ilki kullanim
kolayligina yoneliktir. Verilen cevaplar incelendiginde katilimeilarin %77,8 ‘i e- devlet web ara
yliziinii kullanim kolayligi acisindan olumlu bulurken, %13,4 “ii e- devlet web ara yliziini
kullanim kolaylig1 agisindan olumsuz gormektedir. ikinci olarak yoneltilen soru e- devlet mobil
araylziiniin faydaliligin1 6lgmek amaciyla sorulmustur. Mobil uygulamanin faydaliligina verilen
cevaplar incelendiginde %81,2’lik olumlu bir oran ortaya ¢ikmistir. Mobil uygulamanin faydali
olmadigimi diisiinen katilimeir oram1 %11,4 iken kararsiz kalan katilimci orani ise %7,5°dir.
Uciincii olarak e-devlet uygulamasinin kamudaki biirokratik is ve islemleri kolaylastirdigini
diisiiniiyorum 6nermesine bakildiginda katilimcilarin %77,1 olumlu, 7,5’1 olumsuz bir tutum
sergilemistir.

E- devlete dair kullanim memnuniyetini 6lgmek amaciyla yoneltilen sorulardan bir
digeri tiim bilgi sistemlerinin birlikte calisabilecegine yonelik inancin Olglilmesi sorusu
olmustur. Buna gére kamu bilgi sistemlerinin e-devlet {izerinden entegre olabilecegine yonelik
inanc1 6lgmeye odaklanan dordiincii 6nermede katilimcilarin %62,2’si olumlu, %10,3’{ olumsuz
ve 27,5°1 kararsiz bir tutum sergilemistir. Besinci dnermeye baktigimizda e-devlet uygulamasini
vatandas odakli olmasi agisindan kaliteli bulan katilimer oran1 %79,6 iken bu konuda olumsuz
diistinen katilimc1 oran1 %7,5 “dir.

Memnuniyeti 6lgmeye yonelik iletilen son soru olan, e-devlet uygulamalariin gelecekte
is ve kamu hayatin1 olumlu yonde etkileyecegini diisiinliyorum basligina baktigimizda ise
katilimcilarin %72,2 oraninda olumlu cevap verdigini goriiyoruz. Olumsuz cevap veren katilimei
orant %6,8 iken kararsiz kalan katilime1 oran1 %20,9’dir.

Elde edilen bulgular literatiirde O©nceki ¢aligmalarla biiyilk oOlgiide benzerlik
gostermektedir. Ornegin Yilmaz (2019)° m ¢alismasinda oldugu gibi bu ¢alismada da
kullanicilarin memnuniyet oran1 yiiksek diizeyde seyretmektedir. Yine benzer bigimde
Yalgmkaya (2019)’nin ¢alismasinda Faktor 1 altinda elde ettigi olumlu memnuniyet oranlarina
yakin bir bigimde bu galigmada da memnuniyet oranlar1 olumlu olarak degerlendirilmistir.

6.3.2. e- Devlete Duyulan Giiven (Faktor 2)

Calisma kapsaminda ele alman ikinci faktdr e-devlete duyulan giivendir. Ikinci faktorii
olusturan unsurlar giiven, giivenilirlik ve gizlilik kavramlaridir. Giiven diizeyini 6l¢gmeye yonelik
iletilen sorular ve bulgular Tablo 5 ‘de sunulmustur.
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Tablo 5: Katilimcilarin e-Devlete Duydugu Giiven (Faktor 2)

SORULAR FREKANS ORAN X SS
(n) (%)

1. Her aradigim hizmeti e-Devlet
iizerinde bulabiliyorum. (Giiven)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 20 4,5 3,69 1,01
Kismen Katilmiyorum (2) 45 10,2
Emin Degilim (3) 95 21,6
Kismen Katihyorum (4) 169 38,4
Kesinlikle Katiliyorum (5) 111 25,3

2. E-Devlet uygulamasinin
giivenilir oldugunu diisiiniiyorum.

(Giivenilirlik)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 36 8,2 3,79 1,27
Kismen Katilmiyorum (2) 39 8,9

Emin Degilim (3) 77 17,5

Kismen Katihyorum (4) 115 26,1

Kesinlikle Katiliyorum (5) 173 39,3

3. E-devlet uygulamasimin Kisisel
verileri koruduguna inamyorum.

(Gizlilik)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 48 10,9 3,67 1,32
Kismen Katilmiyorum (2) 35 8,0

Emin Degilim (3) 89 20,2

Kismen Katiliyorum (4) 108 24,5

Kesinlikle Katiliyorum (5) 160 36,4

Giliveni Olgmeye odaklanan, her aradigim hizmeti e-devlet iizerinde bulabiliyorum
onermesine baktigimizda katilimcilar %63,7 olumlu, %14,7 oraninda olumsuz, %21,6 oraninda
kararsiz olduklarini ifade etmislerdir. Giivenilirligi 6lgmeye yonelik 6nermede ise katilimeilarin
%065,4 oraninda olumlu, %]17,5 oraminda Kkararsiz, %17,1 oraninda olumsuz olduklarn
goriilmiistiir. Gizlilige odaklanan e-devlet uygulamasinin kisisel verileri koruduguna inaniyorum
onermesine verilen cevaplar incelendiginde kullanicilar gizlilik konusuna %60,9 olumlu, %18,9
olumsuz, %20,2 kararsiz olarak yaklagsmislardir.

Yine de e- Devlet uygulamasinin kisisel verileri koruduguna inaniyorum Onermesine
verilen cevaplar incelendiginde kullanicilarin gizlilik endisesi yasadigi ifade edilebilir. Anket
sorularinin cevaplanmasi esnasinda sozlii bir sekilde bu meseleye olumsuz yaklastigini ifade
eden bir¢ok katilimciyla karsilagilmig ve anket kagidina birakilan verilerin sik sik sizdirildigina
olan inanci ifade eden notlar dikkat ¢gekmistir.

Giiven faktorii 6zelinde bir degerlendirme yapildiginda, diger yapilan ¢aligmalara yakin
bir bi¢imde benzerlik oldugu tespit edilmistir. Demir (2018)’in ¢aligmasinda e-devlete olumlu
bakmayan bireylerin internet {izerinden islem yapma konusunda giiven duymadigi, tereddiit
yasadig ifade edilmistir. Yilmaz (2019)’da kisisel verilerin giivenligi konusunda %47°lik bir
kesimin kaygi duydugu sonucuna ulagmistir. Yalginkaya (2019)’nin ¢alismasinda, giivenilirlik
ve gizlilik boyutlarinin yiiksek diizeyde ¢ikmamis olmasi e-devlete yonelik gliven konusunda
cok fazla olmasa bile birtakim siipheler oldugu seklinde yorumlanmigtir. Bizim ¢aligmamiz
kapsaminda da ylizde olarak diisiik ¢ikmamis olsa da giliven faktoriinde oranlarda bir diisiis
oldugu fark edilir.

500



Optimum Ekonomi ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt 12, Say1 2- https://dergipark.org.tr/tr/pub/optimum

Temiz ve Yilmaz —E-Devlet Kullaniminin Giivenilirlik ve Memnuniyet Algisi Uzerine Bir Arastirma

6.3.3. e-Devlet Kullanim Devamhihig (Faktor 3)

Caligma kapsaminda incelenen igiincii faktor e-Devlet kullanim devamliligina iliskindir. Bu
faktor temelde beklentilere iliskin oldugundan bu faktérii olusturan unsurlar islem kolayligi
beklentisi, iletisim beklentisi ve beklenen fayda baglaminda incelenmis ve analiz edilmistir. e-
Devlet kullanim devamliligina yonelik iletilen sorular ve bulgular Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6: Katilimcilarin e-Devlet Kullanim Devamlilig1 (Faktor 3)

SORULAR FREKANS ORAN X SS
() (%)

1. E-devlet uygulamalarinin
biirokratik is ve islemleri
azaltacagina inaniyorum. (islem
Kolayhg Beklentisi)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 15 34 3,80 1,08
Kismen Katilmiyorum (2) 31 7,0
Emin Degilim (3) 127 28,9
Kismen Katihyorum (4) 120 27,3
Kesinlikle Katiliyorum (5) 147 33,4

2. E-devletin vatandas ve devlet
arasindaki iletisimi arttirdigina
inaniyorum. (fletisim Beklentisi)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 30 6,8 3,68 1,18
Kismen Katilmiyorum (2) 36 8,2
Emin Degilim (3) 111 25,2
Kismen Katiliyorum (4) 128 29,1
Kesinlikle Katiliyorum (5) 135 30,7

3. Gelecekte e-Devlet
uygulamalarinin vatandasa daha

faydal olacagina inamyorum
(Beklenen Fayda)

Kesinlikle Katilmiyorum (1) 17 39 4,18 1,05
Kismen Katilmiyorum (2) 19 4,3
Emin Degilim (3) 52 11,8
Kismen Katiliyorum (4) 129 29,3
Kesinlikle Katiliyorum (5) 223 50,7

E-devlet uygulamalarinin biirokratik i3 ve islemleri azaltacagina inaniyorum
onermesinde katilimcilarin %60,7°si olumlu, %10,4’{i olumsuz, %28,9’u kararsiz, olduklarinm
ifade etmislerdir. Iletisim beklentisi etrafinda sekillenmis olan &nermeye katilimcilar %59,8
oraninda olumlu, %15 oraninda olumsuz, %25,2 oraninda kararsiz olarak yaklasmiglardir. e-
Devletin devlet ve vatandas arasindaki iletisimi arttirdigina inantyorum 6nermesi incelendiginde
sadece %59,8 gibi diisiik bir oranda olumlu inancin olmasi e- Devlet uygulamalarinin devlet —
vatandas arasindaki iliski acisindan yeterli diizeyde etkili olmadigimi gostermektedir. Disiik
orandaki bu olumlu beklenti, e- Devlet uygulamalarinin vatandaslarin devletle olan iletisim
diizeyini artirma hususunda etkinligini sorguladigi seklinde yorumlanabilir. Son olarak gelecekte
e-devlet uygulamalarimin vatandasa daha faydali olacagma inaniyorum onermesi incelendiginde
katilimcilarin %80 oraninda olumlu, %8,2 oraninda olumsuz, %11,8 oraninda ise kararsiz
olduklar1 gériilmiistiir.

501



Optimum Journal of Economics and Management Sciences, Vol. 12, No. 2- https.//dergipark.org.tr/tr/pub/optimum

Temiz and Yilmaz — A Study on the Perception of Trust and Satisfaction in E-Government Usage

Kullanim devam niyeti Yalginkaya (2019)’nin calismasinin sonuglariyla mukayese
edildiginde de beklenen fayda 6zelinde ciddi bir fark oldugu sonucuna ulagilmistir. %49,6 olarak
ifade edilen beklenen fayda, bizim calismamizda %80 olarak ifade edilmistir. Bu farkin temel
sebebinin zaman kaynakli oldugu diisiincesindeyiz. Yalginkaya (2019)’nin calismasinin
yapildigi zaman ve bu ¢aligmanin yapildigi zaman arasinda yaklasik bes yil gibi bir fark vardir.
Gegen siire zarfinda e-Devlet platformunun erisilebilirliginde, 6zelliklerinde ve kullanici
deneyiminde birtakim olumlu gelismeler yasanmis ve ilerlemeler saglanmis oldugu fark edilir.
S6z konusu hizmetlerin genislemesi ve faydasi da artan kullanici memnuniyetine ve de
dolayisiyla daha yiiksek diizeyde bir beklenen fayda algisina yol agmis olabilir.

7. SONUC

En basit diizeyde, devletin kamu hizmetlerini internet araciligiyla vatandasa sunmasi
olarak tanimlayabilecegimiz e-Devlet, yurttas — devlet iligkilerini de doniistiiren bir paradigma
degisimi olarak degerlendirilebilir. Bu degisimde vatandasglarin memnuniyet ve hizmetlerin
sunumundan elde ettikleri fayda doniisimiin kendisi kadar oOnemlidir. Zira e-Devlet
uygulamalarinin bagarisi yalnizca altyap: veya gerekli teknolojilerin kullanimini kapsamamakta,
aynt zamanda hizmet alicilarinin uygulamalart benimsemesini ve kullanmasim1 da
kapsamaktadir. e- Devlet uygulamalarinin basariya ulasmasi ancak karsilikli ve bilingli bir caba
ile miimkiindiir. Bu sebeple vatandaslarin memnuniyet diizeyinin ve hizmet sunumlarinin yeterli
olmasi baslica beklentiler arasindadir.

Bu amagla c¢alisma kapsaminda geng¢ ve teknoloji kullanimina en yatkin kitle kabul
edilebilecek olan {niversite Ogrencileri oOzelinde giiven, memnuniyet algist1 ve kullanim
devamliligr niyeti iizerine anket c¢alismasi uygulanmistir. Geng bir kitleyi temsil eden
Ogrencilerin e-Devlet giiven, memnuniyet ve kullanim devamlilifi niyeti gelecek yillarda
gelisecek olan e-Devlet uygulamalarinin benimsenme ve kullanilma niyetinin de ipuglarini
sunacagi tahmin edilmektedir. Arastirmanin sonuglarina gore her iki liniversitedeki kullanicilarin
e-Devlet uygulamalarina gliven ve memnuniyete yonelik algilarina yonelik toplanan veriler
analiz edilmistir. Anket verileri 1s181inda degerlendirilen sonuglar asagida detaylandirilmistir.

Elde edilen veriler incelendiginde, iiniversite Ogrencilerinin e-Devlet hizmetlerine
yonelik gliven ve memnuniyet algilarinin belirli boyutlar 6zelinde farklilik gosterdigi
goriilmektedir. Memnuniyet diizeyi agisindan olumluluk oranlarina bakildiginda en yiiksek oran
faydalilik boyutunda %81,2 olarak gézlemlenirken, bu oran1 %79,6 ile kalite boyutu, %77,8 ile
kullanim kolaylig1 ve %77,1 ile islem hiz1 takip etmektedir. Fakat entegrasyonun %62,2 gibi bir
oranla diger boyutlara goére daha diisiik bir seviyede oldugu dikkat cekmektedir. Bu oranlar,
ogrencilerin genel olarak e-Devlet hizmetlerini olumlu karsiladigin1 gostermesine ragmen yine
de sistemin ¢esitli boyutlarinda iyilestirme yapilmasi ihtiyaci olduguna da isaret etmektedir.
Ornegin dgrenciler tarafindan entegrasyon ozelindeki gorece diisiik olan memnuniyet oran,
cesitli kurumlarla olan veri akist ve sistemler arasi baglantilarin yeteri kadar tatmin edici
goriilmedigi seklinde yorumlanabilir.

Giliven algis1 acisindan elde edilen veriler incelendiginde, 6grencilerin e-Devlet
hizmetlerine yonelik duymus oldugu giiven oranlarinin memnuniyet oranlarma gore daha diisiik
bir seviyede oldugu gdzlemlenmistir. Ogrencilerin giiven algis1 %63,7, giivenilirlik algis1 %65,4
ve gizlilik algis1 %60,9 olarak tespit edilmistir. Verilerden hareketle Ogrencilerin e-Devlet
sistemine olan genel giiveninin, memnuniyet algis1 kadar yliksek olmadigi tespit edilmistir. Bu
noktada gizlilik ve giiven algisinin diisiik diizeyde olmasi, dijital platformlara dair genel bir
temkinli tavri gosterdigi gibi, e-Devlet sisteminin giivenlik ve veri koruma politikalar
noktasindaki iletisim eksikligine de isaret etmektedir. Bu baglamda kullanicilarin, gizlilik
politikas1 ve sistemin veri gilivenligi politikasina yonelik daha fazla bilgilendirilmesi ve
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seffafligin artirllmasi hususu, Ogrencilerin giiven algisin1 yiikseltebilecek 6nemli faktorler
arasinda goriilebilir.

Son olarak, e-Devlet'in kullanim devamliligina ydnelik bulgular incelendiginde,
ogrencilerin beklenen fayda oOzelinde %80 oraninda olumlu bir algiya sahip olduklar
gozlemlenmistir.  Fakat, islem kolaylig1 beklentisi %60,7 ve iletisim beklentisi %59,8
seviyelerinde olup, Ogrencilerin gorece daha diisik bir olumlu algiya sahip olduklar
goriilmektedir. Bu oran, e-Devlet uygulamalarinin vatandas ve devlet arasindaki iligki
bakimindan  yeterli diizeyde etkili olmadigi seklinde yorumlanabilir. Tiim bu bulgular
degerlendirildiginde, ogrencilerin e-Devlet uygulamalari genel olarak olumlu algiladig
sOylenebilir fakat giiven, islem kolaylig1 ve entegrasyon 6zelinde de iyilestirmelerin yapilmasi
gerektigi de ifade edilmelidir.

Biitiinsel olarak ele alindiginda, &grencilerin e-Devlet uygulamalarma yonelik
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu fakat kullanim devamliligi niyetlerinin ve giiven
algilarmin bir bakimindan eksik kaldig1 ifade edilebilir. Ogrencilerin e-Devlet uygulamalarin
biiyiik dlglide kaliteli ve faydali bulmasinin yam sira, giiven konusunda ¢esitli endiselere sahip
oldugu da goze c¢arpmaktadir. Caligma genelinde ele aliman ¢ faktoriin her biri birbirini
etkileyen faktorlerdir. Ornegin memnuniyet diizeyi yiiksek oldugunda giiven algisinin da bu
duruma paralel bir bigcimde artmas1 beklenebilir. Ancak ¢alisma kapsaminda elde edilen mevcut
veriler bu iliskinin tam olarak saglanamadigim gostermektedir. Ogrenciler memnuniyet
duyduklar bir sistemi kullaniyor olsalar bile giiven konusundaki eksiklikleri nedeniyle daha
temkinli davranabilmektedirler.

Elde edilen bulgulardan hareketle, e-Devlet hizmetlerinin iletisim beklentisi,
entegrasyon ve gizlilik konularinda iyilestirmelere ihtiya¢ duydugu agiktir. Ozellikle giiven
algisinin artirilmasi amaciyla e-Devlet sisteminin gizlilik ve giivenlik politikalar1 hakkinda daha
fazla seffaflik saglanmali ve dgrencilere yonelik bilgilendirmelerin artirilmasi planlanmalidir. Ek
olarak islem kolayligi ve iletisim beklentisi alaninda yapilacak iyilestirmeler de , e-Devlet
uygulamalarinin kullanim diizeyini artirabilir ve vatandasg-devlet arasindaki etkilesimi daha
verimli hale getirebilir. Bu tiirde yapilacak olan iyilestirmelerin, &grencilerin kullanim
devamlilig1 ve giiven algilarini olumlu yonde etkileyecegi agiktir. Sonug itibariyle, 6grencilerin
e-Devlet uygulamalarina doniik algilar1 genel diizeyde olumlu olmakla birlikte, sistemin daha
giivenli ve etkin hale getirilmesi, kullanim devamliligini artirmak ve giiven algisini
giiclendirmek agisindan kritik 6neme sahiptir.

e- Devlet uygulamalarinin devlet- vatandas arasindaki iletisim diizeyini artirma
kapasitesinin daha yiiksek diizeyde seyretmesi i¢in halihazirda mevcut bulunan iletisim islevleri
giiclendirilmeli, bilgilendirme stratejileri iyilestirilmelidir. Bu konuda hizmet alicilarina
uygulamalar hakkinda egitim ve bilgi verilmeli, iletisim ve yardim merkezi 6zelinde geri
bildirim se¢eneklerinin daha kolay bir bi¢cimde erisilecek sekilde etkinlestirilmesi gerekmektedir.
Bu sekilde hizmet alicilarinin e-Devlet uygulamalarima dair diisik olan olumlu algisinin
artirllabilecegi diisiiniilmektedir.

Sonuglar baglaminda genel olarak e-Devlet uygulamalarmma olumlu bir yaklagimin
oldugu ifade edilebilir. Calismanin geng niifusu temsil eden teknolojik gelismelere ve siireglere
daha yatkin olan 6grenciler 6zelinde yapilmig olmasi hizmetlerin kullaniminin ve uygulamalara
yonelik algilarin teknolojiyle uyumlarmin iyi olmasi sebebiyle daha yiiksek ve olumlu diizeyde
goriilmesine sebep olmus olabilir. Bugiiniin genglerinin uygulamalara doniik olumlu bakis agilart
gelecek yillarda gelisip, ilerleyecek olan e-Devlet uygulamalarinin benimsenme ve kullanilma
niyetinin de paralel olarak yiiksek diizeyde goriilecegi sonucunu bizlere verebilir.

S6z konusu algilarin yas olarak yiiksek farkli gruplarda incelenmesi tavsiye edilebilir.
Teknolojiye ayak uydurma konusunda geng¢ niifusa gore belki daha g¢ok zorlandigi ifade
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edilebilecek yas gruplarinin beklenti ve goriislerinin alinmasi uygulamalarin tiim kesimler i¢in
maksimum fayda saglayacak sekilde iyilestirmesine vesile olabilir.

Arastirma ve Yaymn Etigi Beyam

Bu calisma bilimsel arastirma ve yaym etigi kurallarma uygun olarak hazirlanmistir. Arastirma verileri toplanmadan
Samsun Universitesi Rektorliigii Etik Kurulu’ndan 2023 sayili E-59760180-050.02.04-53590 sayili 2023-30 nolu
karar ile etik izin alinmstir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlar
Yazar 1’in makaleye katkist %50, Yazar 2’nin makaleye katkis1 %50°dir.
Cikar Beyam

Yazarlar agisindan ya da ti¢iincii taraflar agisindan ¢aligmadan kaynakli ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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Extended Summary
A Study on the Perception of Trust and Satisfaction in E-Government Usage

Developments in information and communication technologies have spread to states and
radical changes have occurred in terms of the provision of public services. In parallel with the
rapid development of digital technologies and the widespread use of the internet, states have
begun to adopt and use digitalization processes in the public sector in order to provide public
services to citizens in a more efficient, fast, transparent and effective structure. E-Government
applications appear as a reflection of the transformation in terms of the provision of public
services. In terms of the success and sustainability of the system, the trust of citizens, which
refers to the technical security of the system regarding the applications and the protection of
personal information, and the perception of satisfaction, which refers to the general satisfaction
levels of users with the services provided, are of critical importance. The aim of this study is to
reveal the trust and satisfaction levels of university students regarding e-government
applications.

At its simplest level, e-Government, which we can define as the state providing public
services to citizens via the internet, can be considered as a paradigm shift that also transforms
citizen-state relations. In this change, the satisfaction of citizens and the benefits they obtain
from the provision of services are as important as the transformation itself. Because the success
of e-Government applications does not only include the use of infrastructure or necessary
technologies, but also the adoption and use of applications by service recipients. The success of
e-Government applications is only possible with mutual and conscious effort. For this reason,
the satisfaction level of citizens and the adequacy of service delivery are among the main
expectations.

For this purpose, a survey study was conducted on satisfaction, trust perception and
intention to continue using e-Government among university students who are young and can be
considered the most prone to technology use. According to the results of the study, the data
collected regarding the perceptions of users in both universities regarding trust and satisfaction
in e-Government applications were analyzed. The results evaluated in the light of the survey data
are detailed below.

When the obtained data is examined, it is seen that university students' perceptions of
trust and satisfaction towards e-Government services differ in specific dimensions. When the
positivity rates in terms of satisfaction level are examined, the highest rate is observed in the
usefulness dimension as 81.2%, followed by the quality dimension with 79.6%, ease of use with
77.8% and transaction speed with 77.1%. However, it is striking that integration is at a lower
level than other dimensions with a rate of 62.2%. Although these rates show that students
generally welcome e-Government services, they also indicate that there is a need for
improvement in various dimensions of the system. For example, the relatively low satisfaction
rate specific to integration by students can be interpreted as the data flow with various
institutions and the connections between systems are not seen as sufficiently satisfactory. When
the data obtained in terms of trust perception are examined, it is observed that the trust rates that
students feel towards e-Government services are at a lower level compared to their satisfaction
rates. Students’ perception of trust was determined as 63.7%, perception of reliability as 65.4%
and perception of privacy as 60.9%. Based on the data, it was determined that students' general
trust in the e-Government system was not as high as their perception of satisfaction. At this
point, the low level of perception of privacy and trust indicates a general cautious attitude
towards digital platforms, as well as a lack of communication regarding the security and data
protection policies of the e-Government system. In this context, informing users more about the
privacy policy and data security policy of the system and increasing transparency can be seen as
important factors that can increase students' perception of trust. Finally, when the findings
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regarding the continuity of use of e-Government were examined, it was observed that students
had a positive perception of 80% in terms of expected benefits. However, the expectation of ease
of use was 60.7% and the expectation of communication was 59.8%, and it was seen that
students had a relatively lower positive perception. This rate can be interpreted as e-Government
applications are not sufficiently effective in terms of the relationship between citizens and the
state. When all these findings are evaluated, it can be said that students generally perceive e-
Government applications positively, but it should also be stated that improvements should be
made in terms of trust, ease of transaction and integration.

When considered holistically, it can be stated that students' satisfaction levels towards e-
Government applications are high, but their intentions for continued use and perception of trust
are lacking in one respect. While students find e-Government applications to be largely high-
quality and useful, it is also noticeable that they have various concerns about trust. Each of the
three factors considered throughout the study are factors that affect each other. For example,
when the satisfaction level is high, it can be expected that the perception of trust will increase in
parallel with this situation. However, the current data obtained within the scope of the study
show that this relationship is not fully established. Even if students use system they are satisfied
with, they may act more cautiously due to their lack of trust.

Based on the findings obtained, it is clear that e-Government services need
improvements in terms of communication expectations, integration and privacy. In particular, in
order to increase the perception of trust, more transparency should be provided regarding the
privacy and security policies of the e-Government system and it should be planned to increase
information provided to students. In addition, improvements in the areas of ease of operation and
communication expectations can increase the level of use of e-Government applications and
make the interaction between citizens and the state more efficient. It is clear that such
improvements will positively affect students' perceptions of continuity of use and trust. As a
result, although students' perceptions of e-Government applications are generally positive,
making the system more secure and effective is of critical importance in terms of increasing
continuity of use and strengthening the perception of trust.

In the context of the results, it can be stated that there is a generally positive approach to
e-Government applications. The fact that the study was conducted specifically for students who
are more prone to technological developments and processes, representing the young population,
may have caused the use of services and perceptions towards applications to be seen at a higher
and more positive level due to their good compatibility with technology. The positive
perspectives of today's youth towards applications may give us the result that the intention to
adopt and use e-Government applications, which will develop and progress in the coming years,
will be seen at a parallel high level. It may be recommended to examine the perceptions in
question in different groups with high age. Obtaining the expectations and opinions of age
groups that may have more difficulty in keeping up with technology compared to the young
population may be instrumental in improving the applications in a way that will provide
maximum benefit for all segments.
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