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Oz

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli ilerlemeler, kamu hizmetlerinin sunum biciminde kokli
degisimlere/dénisiimlere yol agmistir. Bu donlisimin en somut yansimalarindan biri, kamu hizmetlerinin
dijital ortamlar Uzerinden sunulmasini saglayan e-Devlet sistemlerinin gelismesi olmustur. e-Devlet
uygulamalari, vatandaslara zaman ve mekan sinirlamast olmaksizin kamu hizmetlerine erisim imkéani
sunmakta ve bdylece hizmet sunumunda etkinlik, hiz ve kullanici memnuniyeti gibi temel unsurlar 6n
plana ¢tkmaktadir. Son yillarda e-Devlet hizmetlerinin niteligi ile vatandas memnuniyeti arasindaki iliski,
siyaset bilimi ve kamu ydnetimi literattiriinde 6nemli bir arastirma konusu héline gelmistir. Hizmet kalitesi,
yalnizca teknik yeterlilikle sinirli olmayip sistemin kullanilabilirligi, bilgi giivenligi, erisilebilirlik ve kullanici
deneyimi gibi cesitli algisal boyutlarla da iliskilidir. Bu ¢alisma, e-Devlet hizmet kalitesinin vatandas
memnuniyeti izerindeki etkilerini Diyarbakir ili &zelinde incelemeyi amaglamaktadir. Calismada, e-Devlet
hizmetleri belirli hizmet kalitesi boyutlar ¢ercevesinde degerlendirilmis ve vatandaslarin bu hizmetlerden
duydugu memnuniyet diizeyi analiz edilmistir. Calismada nicel arastirma ydntemi benimsenmis ve
verilerin analizinde SPSS 25.0 paket programi kullaniimigstir. Uygulanan anket yéntemiyle 693 katihmciya
ulastimis ve analizler bu 6rneklem Gzerinden gergeklestirilmistir. Analiz bulgulari, e-Devlet hizmetlerinin
algilanan kalitesinin vatandas memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif ydnde bir etkisi
oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle bilgi dogrulugu, sistemin kullanilabilirligi ve islem giivenligi gibi alt
boyutlarin memnuniyet diizeyini giiclii bicimde etkiledigi belirlenmistir. Calisma, bu yéniiyle hem bdlgesel
diizeyde e-Devlet uygulamalarinin etkililigine 151k tutmakta hem de kamu yoneticileri ve politika yapicilar
icin karar alma siireclerinde faydalanabilecekleri ampirik veriler sunmaktadir.
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E-GOVERNMENT SERVICE QUALITY AND CITIZEN SATISFACTION IN DIYARBAKIR:
A MULTIDIMENSIONAL ANALYSIS

Abstract

Rapid advances in information and communication technologies have transformed the way public
services are designed, delivered, and experienced. A prominent manifestation of this transformation is the
rise of e-government systems, which provide digital channels for accessing services. By removing temporal
and spatial constraints, e-government foregrounds efficiency, speed, and user satisfaction as core
performance criteria. In parallel, the political science and public administration literature has increasingly
examined the relationship between e-government services and citizens’ satisfaction. Service quality
extends beyond technical adequacy to encompass perceptual dimensions such as system usability,
information accuracy, security, accessibility, and overall user experience. This study examines the impact
of e-government service quality on citizen satisfaction in the province of Diyarbakir. Services were
evaluated across defined quality dimensions, and satisfaction levels were analyzed using a cross-sectional
quantitative survey design. Data were collected via a survey administered to 693 participants, and
statistical analyses were conducted in SPSS 25.0. The findings indicate that perceived service quality exerts
a statistically significant and positive influence on satisfaction. Notably, information accuracy, system
usability, and transaction security emerge as the strongest predictors of positive evaluations. These results
offer region-specific evidence on the effectiveness of e-government and provide actionable insights for
public managers and policymakers. Enhancing accuracy, usability, and security-while maintaining
accessibility and reliability-can strengthen citizen trust and sustain engagement with digital public services.
Overall, the study contributes empirical grounding for evidence-informed decisions aimed at improving
the design and performance of e-government initiatives.

Keywords: Diyarbakir, e-Government, Digital Public Service, Service Quality, Satisfaction.
Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) hizh gelisimi, devlet yapilarinda kéklii degisimlere yol
acarak kamu y6netiminin dijitallesmesini zorunlu hale getirmistir. Bu dijital doniisiimiin en somut
ciktilarindan biri olan e-Devlet sistemleri, kamu kurumlarinin verimlilik ve etkinlik diizeyini
artirmak, karmasik yapilarin1 sadelestirmek ve vatandaslara daha hizli, kaliteli ve erisilebilir
hizmet sunmak amaciyla hayata gecirilmistir (Yildirim, 2015). e-Devlet uygulamalari, devletin
sundugu bilgi ve hizmetleri dijital ortama tasiyarak mekan ve zaman kisitlamalarini ortadan
kaldirmakta, vatandaslarin internet baglantisi olan her yerden kamu hizmetlerine erisimini
miimkiin kilmaktadir. Bu sistem yalnizca teknik bir ara¢ olmanin 6tesinde, vatandas ile devlet
arasindaki etkilesimi gliclendiren, yonetisim ilkelerine dayali, katilimc ve seffaf bir yonetim
anlayisinin da temel dayanagi haline gelmistir. Devletin klasik, hiyerarsik ve tek yonli iletisim
yapisi yerini artik karsilikli etkilesime dayali, vatandas merkezli ve daha somut bir iliski bicimine
birakmaktadir. Bu kapsamda, e-Devlet sadece teknolojik bir ¢6zliim degil ayn1 zamanda kamusal
alanlarda dijitallesme yoluyla saglanan bir yonetim reformudur (Yildirim, 2015).

Tiirkiye'de dijitallesme siireci 1990’larin sonunda internetin yayginlasmasiyla baslamis,
kamu kurumlar dijital altyapilarini giiclendirerek bu déniisiime adapte olmustur. 2006 yilinda e-
Devlet uygulamalar1 kullanilmaya baslanmis, 2008’de hizmetler tek bir platformda
birlestirilmistir. Boylece vatandaslar, kamu kurumlarina fiziksel olarak gitmeden vergi 6deme,
askerlik sorgulama, sosyal glivenlik islemleri gibi bir¢ok hizmete dijital ortamda erisim saglamaya
baslamistir (Akman vd., 2005). Kullanici dostu arayiiz ve giivenli altyapi sayesinde vatandaslar
islemlerini kolaylikla gerceklestirebilmekte, bu da vatandas memnuniyetini artirmaktadir (Efil,
2016; Ersoz ve Aktepe, 2018). Yapilan arastirmalar, e-Devlet hizmetlerinin kalitesinin vatandas
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memnuniyetiyle dogrudan iliskili oldugunu géstermektedir. Aydogdu (2007), seffaflik, hizli bilgi
paylasimi1 ve veri giivenligi gibi unsurlarin vatandasin devlete olan giivenini artirdigini
belirtmektedir. Akdogan (2011) Isparta’da yaptig1 arastirmada, internet kullanim oranlarinin
yliksek olmasina ragmen vatandaslarin biiyiik cogunlugunun giivenlik ve gizlilik endisesi
nedeniyle kamu hizmetlerinden ¢evrimici yararlanmadigini ortaya koymustur.

Al-Hourani (2016) tarafindan Urdiin’de yapilan benzer bir calismada, hizmet kalitesi arttikca
memnuniyet ve devlete duyulan gilivenin de arttig1 gézlemlenmistir. Egitim diizeyi ve teknoloji
okuryazarligi, bu algiy1 etkileyen 6nemli faktorler olarak tespit edilmistir. Acar (2018) Kayseri’'de
yaptig1 calismada, vatandaslarin e-Devleti zamandan tasarruf etmek amaciyla kullandigini ve bu
hizmeti pratik bulduklarini belirtmistir. Celik ve Orhan (2021) ise algilanan fayda, kullanim
kolaylig1 ve bilgi kalitesinin memnuniyet lizerinde anlaml etkileri oldugunu saptamislardir. Buna
karsilik sistem kalitesinin memnuniyet iizerinde anlaml bir etkisinin olmadig1 gorilmistur.
COVID-19 pandemisi siirecinde ise e-Devlet platformlar1 kamu hizmetlerinin siirdiiriilebilirligi
acisindan kritik bir ara¢ haline gelmistir. Sosyal yardim basvurularindan saglik verilerine kadar
bir¢ok islem dijital ortamda yapilmis, vatandaslarin kamu kurumlarina gitmeden islemlerini
tamamlamalar saglanmistir. Pandemi, dijital platformlarin kriz yonetiminde ne kadar hayati bir
rol oynadigini agik¢a ortaya koymustur.

Bu calismanin temel amaci, e-devlet hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapisim1 Diyarbakir
orneginde ampirik olarak incelemek ve hizmet kalitesi boyutlarinin vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkisini analiz etmektir. Calisma; bilgi kalitesi, erisilebilirlik, kullanim kolayligi, sistem
glvenilirligi ve islem giivenligi gibi hizmet kalitesi boyutlarinin yapisal biitiinliiglinii dogrulama;
bu boyutlarin memnuniyet diizeyleri ile iliskisini degerlendirme; elde edilen bulgularin e-Devlet
hizmetlerinin iyilestirilmesine yo6nelik kuramsal ve pratik c¢ikarimlar tliretme amacinm
tasimaktadir. Arastirma kapsaminda, Diyarbakir ilinde ikamet eden vatandaslarin e-Devlet
sistemine yonelik goriisleri ve bu hizmetlerin demografik degiskenlere (yas, egitim diizeyi, gelir,
medeni durum vb.) gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Calismanin temel
hareket noktasi, dijitallesmenin kamu hizmetleri iizerindeki etkisinin vatandas memnuniyeti
baglaminda degerlendirilmesi gerekliligidir. e-Devlet sistemi, devletin vatandasa daha hizly, seffaf
ve etkili hizmet sunmasimi saglamakla birlikte, bu hizmetlerin algillanan kalitesi, sistemin
basarisinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, vatandaslarin hizmetlere iliskin
algilarinin, bireysel o6zellikleri dogrultusunda nasil sekillendiginin anlasilmasi 6nem arz
etmektedir. Buna ek olarak arastirma, Diyarbakir ilinde toplanan veriler tizerinden yiiriitiildigu
icin sonuglarin genellenebilirligi belirli sosyo-demografik baglamlarla sinirhdir. Literatiirde
Diyarbakir iline 6zgii benzer bir calisma bulunmadig i¢in, bu arastirma literatiire 6nemli katki
saglayacaktir.

Bu calisma, e-Devlet hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetini hangi mekanizmalar
lizerinden etkiledigini anlamay1 amacglayan temel bir arastirma sorusuna dayanmaktadir: “e-
Devlet hizmetlerinin algilanan kalitesi, kullanicilarin memnuniyet diizeylerini ne 6l¢iide ve hangi
boyutlar araciligiyla etkilemektedir?” Bu soruya ek olarak, hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
bilgi dogrulugu, sistem kullanilabilirligi, erisilebilirlik, islem giivenligi ve teknik giivenilirligin
memnuniyet lizerindeki etkisi de arastirmanin kapsamina dahil edilmistir.
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Calismada, nicel arastirma yontemi benimsenmis olup, veri toplama araci olarak hem cevrim
ici hem de yiiz yiize uygulanan anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirmanin amacina uygun
olarak, nicel arastirma yontemlerinden tanimlayici yéntem kullanilmistir. Veriler, anket yoluyla
toplanmis ve SPSS 25.0 programiyla analiz edilmistir. Olgek gelistirme siirecinde Al-Hourani
(2016) ve Mammadov (2019) ¢alismalarindan yararlanilmis; 6zgiin katkilarla zenginlestirilmis
32 maddelik bir o6leme araci olusturulmustur. Maddelerin biiylik kismi Al-Hourani’den
uyarlanarak sadelestirilmis, bir madde ise dogrudan Mammadov’dan alinmistir. Her iki kaynaga
ait ifadeler, kavramsal biitiinliik icinde tek bir dlcek altinda birlestirilmistir. Katihimcilarin e-
Devlet hizmet kalitesine iliskin algilarini 6lcmek amaciyla, bu ¢alisma kapsaminda gecerlilik ve
giivenilirlik analizleri yapilmis 6zgtin bir olgek gelistirilmistir. Gelistirilen 6l¢me araci; hizmetin
islevselligi, erisilebilirligi, giivenligi, memnuniyet diizeyi ve algilanan fayda gibi boyutlari
kapsamaktadir. Elde edilen veriler SPSS yazilimi araciligiyla analiz edilmistir. Calismanin birinci
boliimiinde e-Devlet kavrami ve gelisimi, ikinci béliimiinde ise hizmet kalitesi ve kamu
hizmetlerinde dijitallesmenin etkisi ele alinmistir. Uciincii béliimde yontemsel bilgiler sunulmus,
dordiincii boliimde arastirma bulgularina yer verilmistir. Son boéliimde ise elde edilen bulgular,
literatiirdeki calismalarla birlikte degerlendirilmis ve politika yapicilara yonelik oneriler
gelistirilmistir.

Olgek uyarlama siirecinde maddeler once ileri ceviri yontemiyle Tiirkceye aktarilmis,
ardindan ii¢ bagimsiz alan uzmani tarafindan anlam esdegerligi degerlendirilmistir. Pilot calisma
152 katilima iizerinde uygulanmis ve maddelerin anlasilabilirligi, kapsam gegerligi ve 6l¢iim
hassasiyeti degerlendirilmistir. Pilot c¢alisma sonuclar1 dogrultusunda bazi ifadeler
sadelestirilmis, ardindan ana veri toplama siirecine gecilmistir.

1. Literatiir incelemesi
1.1.e-Devlet

Glnlimiizde e-Devlet, vatandaslarin kamu hizmetlerine hizli, kolay ve etkin erisimini saglayan
dijital bir kamu yonetimi modeli olarak 6ne ¢ikmaktadir. Hastane randevularindan dava dosyasi
takibine, sinav basvurularindan sosyal gilivenlik islemlerine kadar bir¢ok hizmeti haftanin yedi
glinl ve giinilin her saati elektronik ortamda sunmaktadir (Nacar, 2008; Demirhan ve Turkoglu,
2014; Yildirim, 2015). e-Devlet, sadece bilgiye tek yonlii erisimi degil ayn1 zamanda iki yonlii
etkilesim ve vatandas katilimini da mimkiin kilan bir yapidir. Bu yontiyle sadece ytriitme
organinl degil devletin diger organlarini da kapsamakta ve yonetim siireclerinde kapsamli
doniisiimler sunmaktadir (Yildirim, 2015). Kavramsal olarak e-Devlet, kamu hizmetlerinin bilgi
ve iletisim teknolojileri (BIT) aracihigiyla sunulmasi anlamina gelir (Saxena, aktaran Yildirim
2015). Literatiirde e-Devlet, teknoloji, iletisim, hizmet sunumu ve demokratiklesme ekseninde
farkli tanimlarla ele alinmaktadir.

Abramson ve Means (2001), vatandas-devlet etkilesimini teknolojik kanallar iizerinden
gerceklestiren bir yapi olarak e-Devleti tanimlarken; Bwalya ve Mutula (2014) bunu ortak bir
iletisim kanali olarak ifade eder. Yilmaz (2005), bireylerin aracisiz sekilde kamu hizmetine
erisimini vurgularken; Edmiston (2003), kamu hizmetlerinin sunumunda dijital teknolojilerin
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etkinligine dikkat ceker. e-Devletin temel hedefleri, hizmet kalitesini ve verimliligi artirmak,
seffafligl saglamak, maliyetleri ve hatalar1 azaltmak, yolsuzlukla miicadele etmek ve vatandaslarin
katilmini tegvik etmektir (Ekici, 2007; Nacar, 2008; Satir, 2009; Bolayir ve Keyifli, 2022).
Tiirkiye’de e-Devlete gecis 1999 yilinda baslamis, 2003’te “e-Doniisiim Tiirkiye Projesi” ile hiz
kazanmis ve 2008 yilinda www.turkiye.gov.tr adresli e-Devlet Kapist vatandaslarin kullanimina
sunulmustur (Duman ve Aktel, 2021). Bu portal {izerinden kamu hizmetlerine tek bir noktadan
erisim saglanmakta, girisler e-Devlet sifresi, elektronik imza, T.C. kimlik kart1 veya internet
bankaciligi ile yapilabilmektedir. Portalda adalet, saglik, egitim, sosyal giivenlik, cevre ve tarim,
vergi, trafik gibi cesitli basliklarda hizmetler sunulmakta ve kullanici dostu arayiiz ile herkesin
kolayca hizmetlere ulasmasi hedeflenmektedir (Taytak ve Vural, 2019).

e-Devlet sayesinde biirokratik islemler azalmis, kirtasiye giderleri diismiis, vatandaslar
zamandan ve mekandan bagimsiz olarak hizmet alabilir hale gelmistir (Yildirim, 2022). Kamu
hizmetlerinde aciklik ve seffaflik saglanmis, islem giivenligi ve geri bildirim siireci hizlanmistir
(Evcimen, 2005). Devletin verimliligi ve rekabet glicli artarken, vatandas-devlet iliskilerinde
gliven ve memnuniyet gliclenmistir (Kose, Karaoglu ve Korkut, 2022). Ancak e-Devletin bazi
sakincalar1 da bulunmaktadir. Ozellikle dijital ugurum, yani internet ve teknolojiye erisim fark,
diisiik gelir gruplar1 ve okuryazarligli olmayan bireyler icin ciddi bir engel olusturmaktadir
(Alshehri ve Drew, 2011). Teknik altyap1 eksiklikleri, veri giivenligi aciklar1 ve baz1 hizmetlerin
erisilebilir olmamasi sistemin kullanimini sinirlayabilmektedir (Ekici, 2007; Nacar, 2008). Bu
nedenle devletin giivenli, kapsayic1 ve erisilebilir bir dijital ortam olusturmasi kritik 6neme
sahiptir. Turkiye’'de giivenlik acisindan cesitli 6nlemler alinmistir. Elektronik imza, sayisal
sertifika, e-Noter, sayisal kimlik karti1 gibi uygulamalar kimlik dogrulama ve islem gilivenligini
saglamaktadir (Nacar, 2008: 30-34). Bu araclar e-Devletin yasal ¢ercevede giivenli ve etkin bir
sekilde kullanilmasini miimkiin kilmakta; bdylece vatandaslar gonil rahatlifiyla dijital
hizmetlerden faydalanabilmektedir.

1.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, hizmet sunumu sirasinda kullanicida olusan deger algisini ifade eder ve kamu
hizmetlerinde vatandas memnuniyetini belirleyen temel unsurlardan biridir (Ers6z ve Aktepe,
2018). Kamu hizmetleri, 6zel sektdrden farkli olarak kar amaci giitmez (Sezer, 2008). Hizmet,
soyut yapisiyla somut mallardan ayrilir; liretimiyle tiiketimi ayn1 anda gergeklesir, depolanamaz,
kisiden kisiye degisebilir ve miisteriyle dogrudan iletisimi gerektirir (Kotler, Bowen ve Makens,
2003; Churchill ve Peter, 1998). Hizmet Kkalitesi, beklenti ile algilanan hizmetin
karsilastirilmasiyla ortaya c¢ikar (Parasuraman vd. 1985). Rosander (1989), hizmet kalitesini
glven, nezaket ve yliksek performansla iliskilendirirken, Diken (1998), performansin vatandas
beklentisiyle karsilastirilmasina vurgu yapar. Bu nedenle algilanan kalite, bireyler arasinda
farklhilik gosterebilir (Torlak, 1998; Karahan, 2000). Olciime gére kalite; diisiik, dogru veya yiiksek
kalite olarak siniflandirilir (Yilmaz, Celik ve Depren, 2007). Siireklilik saglanmadiginda dogru
kalite zamanla disebilir; yliksek kalite ise artan beklentiyi beraberinde getirir. e-Devlet
baglaminda hizmet kalitesi, belirli boyutlarla 6l¢iilmektedir. Bunlar arasinda sistemin durumu ve
erisim kolaylhgy, gizlilik ve veri giivenligi (Onaran ve Gengtiirk, 2022), glivenirlik, islevsellik, fayda
algis1 ve genel memnuniyet yer alir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2009; Al-Hourani, 2016).
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e-Devlet hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988), E-S-
QUAL (Zeithaml vd., 2000), E-GovQual (Papadomichelaki & Mentzas, 2012) gibi cesitli 6l¢ceklerin
farkli baglamlarda kullanildig1 gériilmektedir. Ancak bu 6lgeklerin 6nemli bir boliimii kamu
hizmetlerinin dijitallesme siireglerini biitiinciil sekilde ele almakta yetersiz kalmaktadir. Ayrica
Tiurkiye’de dijital kamu hizmetlerinin yapisal ozellikleri, kullanici beklentileri ve hizmet
sunumunun kurumsal cergevesi diger lilkelerden belirgin farkliliklar géstermektedir. Bu nedenle
mevcut calismada o6lcegin uyarlanmasi ve bazi alt boyutlarin birlestirilmesi, yalnizca teorik
gerekcelerle degil ayni zamanda Tirkiye baglaminin pratik gereklilikleriyle de
temellendirilmistir. Olcek uyarlama siirecine iliskin bu yaklasim, calismanin 6zgiin katkisinin
temelini olusturmaktadir.

e-Devlet hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetini nasil etkiledigini aciklayan teorik model,
algilanan hizmet kalitesi bilesenlerinin kullanici deneyimini biitiinsel bir yapi icerisinde
sekillendirdigi varsayimina dayanmaktadir. Literatiirde bilgi kalitesinin hizmete duyulan giiveni
artirdigl (DeLone & McLean, 2003), kullanim kolaylig1 ve erisilebilirligin hizmetten yararlanma
motivasyonunu giiclendirdigi (Davis, 1989; Venkatesh vd., 2003), teknik giivenilirligin ise risk
algisini azalttigi yoniindeki bulgular (Gefen vd., 2003), bu ¢alismada test edilen modelin teorik
temelini olusturmaktadir. Bu nedenle modelde yer alan her bir boyutun memnuniyet {izerinde
dogrudan etkisinin olmasi beklenmistir.

2. Yontem

Bu calismanin yéntemi, nicel arastirma yaklasimina dayanan iliskisel tarama modelidir.
Arastirmanin amaci, Diyarbakir ilinde yasayan 18-65 yas arasi bireylerin e-Devlet hizmet
kalitesine iliskin algilarini ve bu algilarin vatandas memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemektir.
Calisma, Dicle Universitesi Rektorliigii, Hukuk Miisavirligi ve Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu
Baskanligi tarafindan, Yiiksekégretim Kurumlar Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi
kapsaminda bilimsel etik ilkeleri dogrultusunda degerlendirilmis ve etik agidan uygun
bulunmustur. Arastirmanin ytriitiilmesine iliskin etik onay, 18.03.2024 tarihli ve 676811 sayili
Rektorlik Olur’u ile resmi olarak alinmistir.

2.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma, e-Devlet hizmet kalitesini vatandaslarin algilar1  dogrultusunda
degerlendirmeyi amaglayan, nicel ve iligkisel bir ¢alismadir. Calismada, e-Devlet hizmetlerinin
genel hizmet kalitesi kapsaminda nasil degerlendirildigi ve bu hizmetlerin vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirmanin temel amaci, Diyarbakir ilinde yasayan bireylerin
e-Devlet hizmet kalitesine iliskin algilarinin vatandas memnuniyetine etkisini 6lcmek ve analiz
etmektir. Arastirma modeli, e-Devlet hizmet kalitesine iliskin ¢esitli alt boyutlardan olusan
bagimsiz degiskenler ile vatandaslarin genel memnuniyet diizeylerini yansitan bagiml degisken
arasindaki iliskiyi incelemektedir. Ayrica, yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve gelir seviyesi gibi
demografik degiskenlerin bu iliski tizerindeki farklilastirici etkileri de degerlendirilmistir.
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2.2.Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Diyarbakir ilinde yasayan 18-65 yas arasi bireyler olusturmaktadir.
Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK, 2023) verilerine gére bu yas aralifindaki niifus 1.057.521
kisi olarak belirlenmistir. Diyarbakir ili, niifus yogunlugu, yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve sosyo-
ekonomik cesitlilik agisindan oldukga heterojen bir yapiya sahiptir. Bu nedenle en uygun yontem
tabakali 6rnekleme olacaktir. Tabakali ornekleme ile evren cinsiyet, yas ve egitim gibi
degiskenlere gore tabakalara ayrilabilirdi. Ancak TUIK gibi resmi kaynaklardan bu tiir ayrintil
verilere ulasilamadigindan, tabakalarin olusturulmasi miimkiin olmamuistir. Veri toplama
slirecinin pratik sinirliliklar1 nedeniyle alternatif bir yontem olarak kolayda 6rnekleme tercih
edilmistir. Arastirmada katilimcilarin 6énemli bir kism1 merkez ilcelerden saglanmistir. Merkez
ilceler, yalnizca kendi niifusuyla sinirli olmayip, 6zellikle hafta sonlar1 diger ilcelerden yogun
ziyaret¢i almasi sayesinde ilin farkli demografik gruplarini da biinyesinde barindirmaktadir.
Ayrica 6rneklemin biiyiik olciide merkez ilcelerde yogunlasmasi temsil giiciinii sinirlamakla
birlikte, kullanici gesitliligini artirmak amaciyla farkli sosyo-demografik 6zellikte katilimcilara
ulasilmaya c¢alisiimistir. Bu durum c¢alismanin genellenebilirligi ac¢isindan metodolojik bir
sinirlilik olup sonug béliimiinde ayrica tartisiimistir.

2.3.Verilerin Toplanmasi

Arastirma verileri, 20 Mart-15 Nisan 2024 tarihleri arasinda, ¢evrim ici (Google Forms) ve
ylz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Katilimcilar, goniilliilik esasina gore belirlenmistir.
Anket 6ncesinde, katilimcilara arastirmanin amaci, kapsami ve kisisel verilerin gizliligi hakkinda
bilgi verilmis; veriler yalnizca bilimsel amacla kullanilmistir.

2.4.Verilerin Analizi

Arastirmada, elde edilen veriler 6ncelikle frekans ve yiizde dagilimlarn ile tanimlanmistir.
Verilerin ¢ikarimsal veri analizine uygunlugu carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri
incelenerek test edilmistir (Ghasemi & Zahediasl, 2012; Kline, 2011).

Hipotez testleri icin:
e Pearson korelasyon analizi, e-Devlet hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskiyi,
* Bagimsiz 6rneklem t-testi, iki grup arasindaki farki (6rnegin cinsiyet),

e Tek yonlii ANOVA, {i¢ ve daha fazla grup arasindaki farki (6rnegin yas, egitim) belirlemek
amaciyla kullanilmis; anlamli farklar Scheffe testi ile detaylandirilmistir.

Olgek gelistirme siirecinde ise, Al-Hourani (2016) ve Mammadov (2019) calismalarindan
yararlanilarak, 6zgiin katkilarla zenginlestirilmis 32 maddelik bir 6lcme araci olusturulmustur. Bu
maddelerden 25’i Al-Hourani'nin orijinal o6lceginden uyarlanmis ve Tiirk¢eye c¢evrilmis,
Turkiye’nin kiiltiirel baglamina uygun hale getirilmistir. Ayrica, Mammadov’un ¢alismasindan bir
madde dogrudan eklenmistir. Olcegin gecerliligini belirlemek icin Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA)
uygulanmis ve alt1 faktorli yapi ortaya ¢ikmistir. Bu yapi, Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile test
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edilmis ve modelin uyum indeksleri kabul edilebilir diizeyde bulunmustur. Olgegin giivenilirligi,
Cronbach’s Alpha katsayzisi ile test edilmis ve 0.945 olarak belirlenmistir.

Calismada kullanilan maddelerin farkli 6lgeklerden bir araya getirilmesinin nedeni,
Turkiye'deki e-devlet hizmetlerinin teknik altyapi, kullanici profili ve hizmet sunum bicimi
acisindan kendine 6zgii bir yapiya sahip olmasidir. Olgeklerin birlestirilmesinin teorik temeli,
dijital hizmet kalitesinin giivenlik, sistem performansi, fayda, bilgilendiricilik ve erisilebilirlik gibi
kesisen boyutlardan olustugunu gosteren oOnceki calismalara dayanmaktadir. Ayrica uzman
goriislerinden elde edilen degerlendirmeler, bazi maddelerin igerik benzerligi nedeniyle tek bir
boyutta daha anlamli bir biitiin olusturdugunu gostermistir. Bu nedenle 6lcek yapis1 AFA ile

acimlayici bicimde test edilmis ve 6 faktorlii yapr Tiirkiye baglaminda istatistiksel olarak
dogrulanmistir.

3. Bulgular
3.1. Katilmcilarin Ozellikleri

Katilmcilarin ¢ogu erkek (%60,60), evli (%78,50), liniversite mezunu (%62,20) ve kamu
sektoriinde ¢calismaktadir (%65,40). En yogun yas aralif1 42-47 (%20,60) olup, aylik geliri en ¢cok
41.001-55.000 TL olusturur. %76’s1 21 yil ve tuzeri siiredir Diyarbakir'da yasamakta ve en ¢ok
Kayapinar ilcesinde (%38,2) ikamet etmektedir.

3.2. Katimalarin Teknolojik Ozellikleri

Katilimcilarin %87,20’si teknolojik cihazlari iyi kullandigini belirtmis, %88,60’1 internete
akill telefonla erismektedir. En ¢ok haber ve makale (%38,70) tiiketilirken, kamu hizmetlerinde
%384,80 oraniyla e-Devlet tercih edilmektedir. e-Devlet'te en sik kullanilan hizmetler kisisel
bilgiler, saglik ve genel bilgilerdir.

3.3. Giivenirlik Analizi

Yapilan faktor analizinde KMO degeri 0,946 ile 6rneklemin faktér analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Bartlett’s testi anlamhidir (X?=17.207,047; p=0,001). Alt faktorlerin Cronbach’s
Alpha degerleri 0,746 ile 0,948 arasinda degismekte olup, 6lgegin genel gilivenilirlik katsayisi
0,945’tir. Tablo 1'de goriildigi gibi bu sonuclar, 6lgegin yliksek diizeyde giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Tablo 1. Olgege Ait Giivenirlik, Agiklayic1 Faktor Analizi ve Madde Analizi Sonuglar

Maddeler Faktor Madde-Olcek iliskisi
Degiskenler
1 2 3 4 5 6
islevsellik Madde 15 0,793 0,640
Madde 16 0,726 0,657
Madde 17 0,766 0,704
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Madde 18 0,740 0,562

Madde 19 0,615 0,591

Madde 20 0,716 0,657

Madde 21 0,579 0,608

Madde 22 0,683 0,693

Memnuniyet Madde 26 0,730 0,764

Madde 27 0,734 0,690

Madde 28 0,778 0,664

Madde 29 0,776 0,764

Madde 30 0,748 0,652

Madde 31 0,778 0,728

Madde 32 0,760 0,753

Durum tespiti ve Madde 1 0,899 0,668
kullanim kolayhig:

Madde 2 0,755 0,671

Madde 3 0,762 0,692

Madde 4 0,672 0,574

Madde 5 0,703 0,657

Madde 6 0,660 0,430

Madde 7 0,740 0,511

Web sitesinin gizliligi Madde 8 0,851 0,592

ve giivenligi

Madde 9 0,851 0,592

Madde 10 0,861 0,599

Madde 11 0,800 0,655

Giivenilirlik Madde 12 0,878 0,334

Madde 13 0,896 0,303

Madde 14 0,913 0,370

Faydann algilanmas1  Madde 23 0,814 0,414

Madde 24 0,732 0,314

Madde 25 0,791 0,320

Giivenilirlik 0910 0948 0,903 0,936 0,905 0,746 0,945

0z deger 5138 5,036 4,647 3,626 2,577 2,191
Acgiklanan Varyans 16,056 15,738 14,523 11,330 8,052 6,847 72,546

KMO0:0,946; Barlett's Spherictiy Test X2:17,207,047; p=0,001

Sekil 1’de goriildigi gibi Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) sonucunda ise 6lgek maddelerinin
faktor yiiklerinin 0,61 ile 0,95 arasinda degistigi ve bu degerlerin kabul edilebilir diizeyde oldugu
belirlenmistir.
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Sekil 1. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olceginin DFA Sonucuna Ait Path Diyagram

Sekil 2’de ise goriildiigii tizere maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki iliskilerin t degerleri
p<,01 diizeyinde anlamli bulunmus ve tiim t degerleri 2,58’in lizerinde ¢ikmistir. Uyum iyiligi
indekslerine gére modelin genel olarak kabul edilebilir ve iyi uyum gésterdigi goriilmiistiir. X*/sd
orani 3,573, RMSEA degeri 0,061 ile kabul edilebilir diizeyde; CFI (0,980), NNFI (0,970) ve NFI
(0,970) degerleri ise iyi uyum diizeyindedir. Bu bulgular, 6l¢cegin faktdér yapisinin dogrulandigini
gostermektedir.

Acgiklayial faktor analizi (AFA) ve dogrulayic faktor analizi (DFA) ayni 6rneklem iizerinde
ylritilmistiir. Bu durum model uyum gostergelerini yiikseltme riski tasidigindan bir sinirlilik
olarak kabul edilmektedir. Gelecek calismalarda 6l¢cegin bagimsiz drneklemler ilizerinde test
edilmesi ve ¢apraz dogrulama yapilmasi 6nerilmektedir.
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Sekil 2. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olceginin DFA Sonucuna Ait T Degerleri

3.4. Orneklem Dagilimi ve Tanimlayic Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin ulasilan 6rneklemin dagilimi ve dlgliim araglarina
ait tanimlayici bulgular verilmistir.

Tablo 2. Verilerin Dagilim

Merkezi Egilim Basiklik-Carpiklik
Degiskenler
Ort. S.S. Basiklik Carpikhik

Durum tespiti ve kullanim kolayhg: 3,77 0,77 1,739 -1,160
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi 3,57 0,83 0,689 -0,502
Giivenilirlik 3,54 0,77 1,050 -0,689
islevsellik 3,93 0,62 3,329 -1,070
Faydanin algilanmasi 3,71 0,65 0,070 -0,222
Memnuniyet 4,06 0,61 3,860 -1,092
e-Devlet Hizmet Kalitesi 3,82 0,51 2,155 -0,655

Tablo 2’de goriildiigu gibi verilere gore tiim 6lceklerin ortalama ve standart sapma degerleri
birbirine yakin, bu da dagilimin genel olarak simetrik oldugunu gosterir. Carpiklik degerlerinin
negatif olmasi dagilimlarin sola ¢arpik oldugunu, yani katilimcilarin genellikle ytliksek puanlar
verdigini gosterir. En yiiksek ortalama ve basiklik degerleri memnuniyet (Ort.=4,06; Bas.=3,860)
ve islevsellik (Ort.=3,93; Bas.=3,329) boyutlarinda gézlemlenmis, bu da katilimcilarin bu alanlar
en olumlu degerlendirdigini gostermektedir. Genel olarak, e-Devlet hizmet kalitesi olumlu
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algilanmisti. Verilere gore en yliksek ortalama memnuniyet boyutunda (Ort.=4,06), en disiik ise
givenilirlik boyutundadir (Ort.=3,54). Standart sapma degerlerinin 0,51 ile 0,83 arasinda
degismesi, katilimcilarin yanitlarinda biiyiik bir tutarsizlik olmadigini, goriislerin genel olarak
benzer oldugunu gostermektedir. Ozellikle e-Devlet hizmet kalitesi diisiik standart sapma (0,51)
ile en tutarli goris bildirilen alandir. Genel olarak katilimcilar e-Devlet hizmetlerini olumlu

degerlendirmistir.
Tablo 3. Olgiimler Arasindaki Korelasyon Sonuglar:
Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7
R 1
Durum tespiti ve kullanim kolayhgi
p
R 0,433 1
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi
p 0,001*
R 0,179 0,250 1
Giivenilirlik
p 0,001*  0,001*
R 0,539 0,502 0,286 1
islevsellik
p 0,001* 0,001* 0,001*
Faydanin algilanmasi R 0,283 0,219 0,137 0,332 1
p 0,001* 0,001* 0,001* 0,001*
R 0,561 0,534 0,232 0,685 0,376 1
Memnuniyet
p 0,001* 0,001* 0,001* 0,001* 0,001*
e-Devlet Hizmet Kalitesi R 0,790 0,702 0,416 0,845 0,477 0,844 1

p 0,001* 0,001* 0,001* 0,001* 0,001* 0,001*

Tablo 3’te goriildiigii gibi korelasyon analizine gore, e-Devlet hizmet kalitesi ile tiim boyutlar
arasinda pozitif ve anlaml iligkiler vardir. Glivenilirlik ve faydanin algilanmasiyla orta diizeyde,
gizlilik ve kullanim kolayligiyla yiiksek diizeyde, islevsellik ve memnuniyetle ise ¢ok yiiksek
diizeyde iliski tespit edilmistir. Bu, hizmet kalitesinin 6zellikle islevsellik ve memnuniyetle giiclii
baglantili oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. Cinsiyet ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenler Cinsiyet n Ort. S.S t P

Kadin 273 369 0,79 -2,216 0,027*
Durum tespiti ve kullamim kolayhg1
Erkek 420 3,83 0,76

Kadin 273 359 079 0462 0,644
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi
Erkek 420 3,56 0,86

Kadin 273 3,55 0,72 0,314 0,753
Giivenilirlik
Erkek 420 3,53 0,80
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Kadin 273 3,92 0,58 -0,516 0,606

islevsellik
Erkek 420 3,94 0,64
Faydanin algilanmasi Kadin 273 3,67 061 -1,309 0,191
Erkek 420 3,74 0,68
Kadin 273 4,03 0,59 -0,998 0,318
Memnuniyet
Erkek 420 4,08 0,63
e-Devlet Hizmet Kalitesi Kadin 273 3,79 0,50 -1,168 0,243

Erkek 420 3,84 0,52

*p<0.05; t: Bagimsiz 6rneklem t-testi

Tablo 4'te goriildiigii gibi katilimcilarin cinsiyetlerine gore durum tespiti ve kullanim kolayligi
boyutunda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir (p<0.05). Ortalama degerlere bakildiginda, bu
boyutta erkeklerin kadinlara kiyasla daha ytliksek puan aldig tespit edilmistir.

Tablo 5. Medeni Durum ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenier Medeni n Ort. S.S F p Scheffe
Durum
Evli 544 379 075 0825 0,439

Durum tespiti ve kullanim kolayhg: Bekar 125 374 082

Bosanmig 24 3,60 0,97
veya dul

Evii 544 360 079 1594 0,204
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi Bekar 125 347 104
Bosanmig 24 3,45 0,62

veya dul

Evli 544 3,52 0,76 0,726 0,484
Giivenilirlik Bekar 125 3,61 0,87

Bosanmis 24 3,50 0,50

veya dul

Evli 544 3,91 0,62 3,355 0,035*
. Bekar 125 4,04 0,62 2>1,3
Islevsellik

Bosanmig 24 3,74 0,51

veya dul
Faydanin algilanmasi Evli 544 3,72 0,65 0,294 0,745

Bekar 125 3,68 0,70

Bosanmig 24 3,68 0,48

veya dul

Evli 544 4,06 0,60 0,110 0,895
Memnuniyet

Bekar 125 4,05 0,69
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e-Devlet Hizmet Kalitesi

Bosanmis 24

veya dul
Evli 544
Bekar 125

Bosanmis 24
veya dul

4,01

3,83
3,83

3,70

0,52

0,49

0,58

0,49

0,664 0,515

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Tablo 5'te goriildiigii gibi katilimcilarin medeni durumlarina goére islevsellik boyutunda

anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Scheffe testi sonug¢larina gére bu farkin,

bekar bireyler ile evli ve bosanmis/dul bireyler arasinda ortaya ciktigi; bekar katiimcilarin

islevsellik puanlarinin diger gruplara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 6. Egitim Diizeyi ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenler Egitim diizeyi n Ort. ss F p Scheffe
Ortadgretim ve 27 3,62 099 2,888 0,035*
alti
i . Lise 97 3,66 0,82
Durum tespiti ve kullanim kolayhg: 4>1,2,3
Universite 431 3,76 0,76
Yiikksekogretim 138 3,93 0,71
Ortadgretimve 27 3,61 1,01 0,234 0,873
alti
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi Lise 97 362 088
Universite 431 3,57 0,81
Yiiksekogretim 138 3,53 0,86
Ortadgretim ve 27 3,07 094 4,404 0,004*
alti
.. [ Lise 97 3,57 081
Giivenilirlik 1<2,3,4
Universite 431 352 0,74
Yiiksekogretim 138 3,65 0,77
Ortadgretim ve 27 3,60 0,80 7,813 0,001*
alti
. . Lise 97 3,76 0,78
Islevsellik 1,2<3,4
Universite 431 394 0,58
Yiiksekogretim 138 4,08 0,51
Faydanin algilanmasi Ortadgretim ve 27 3,52 044 3,718 0,011*
alti
Lise 97 3,62 0,71
4>1,2,3
Universite 431 3,70 0,64
Yiiksekogretim 138 3,86 0,68
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Ortadgretimve 27 4,02 0,72 1,665 0,173

altt
Memnuniyet Lise 97 397 0,75
Universite 431 4,05 0,57
Yiiksekogretim 138 4,14 0,60
e-Devlet Hizmet Kalitesi Ortadgretim ve 27 3,64 0,60 4,189 0,006*
altt
Lise 97 3,74 0,62

4>1,2,3
Universite 431 3,82 048

Yiiksekogretim 138 3,93 0,48

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Tablo 6’da goriildigi gibi katilimcilarin egitim diizeyine gore e-Devlet hizmet kalitesi, durum
tespiti ve kullanmim kolayligi ile faydanin algilanmasi boyutlarinda anlamli farkhliklar
gozlemlenmistir (p<0.05). Scheffe testi sonuglarina gére bu fark, yiiksekégretim mezunlari ile
ortadgretim ve alti, lise ve iiniversite mezunlar1 arasinda ortaya c¢ikmis; yliksekogretim
mezunlarinin bu boyutlarda daha yiiksek puanlar aldig1 belirlenmistir. Benzer sekilde, glivenilirlik
boyutunda da anlaml bir fark bulunmus; bu farkin, ortadgretim ve alt1 diizeyindeki katiimcilar
ile diger egitim gruplari arasinda oldugu ve bu grubun giivenilirlik algisinin daha diisiik oldugu
saptanmustir. Islevsellik boyutunda da egitim diizeyine gore anlamh farkhliklar bulunmus;
ortadgretim ve alt1 ile lise mezunlarinin puanlari, tiniversite ve yiiksekogretim mezunlarina gore
daha diisiik cikmistir. Bu sonugclar, egitim diizeyi arttikca katilimcilarin e-Devlet hizmetlerine
iliskin algilarinin daha olumlu oldugunu géstermektedir.

Tablo 7. Calisilan Sektor ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenler Calisilan sektor n  Ort. S.S F P Scheffe
Kamu 453 3,81 0,74 1,886 0,131
Durum tespiti ve kullanim Ozel 128 375 080
kolayhg Calismiyorum 85 3,68 082
Diger 27 3,52 1,04
Kamu 453 3,58 0,80 0,282 0,838
Web sitesinin gizliligi ve Ozel 128 35z 091
giivenligi Calismiyorum 85 361 091
Diger 27 3,60 0,85
Kamu 453 3,56 0,76 1,733 0,095
Ozel 128 3,58 0,80
Giivenilirlik
Calismiyorum 85 342 0,75
Diger 27 326 0,89
islevsellik Kamu 453 398 0,57 3,523 0,015* 1>3,4
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Ozel 128 3,90 0,70

Calismiyorum 85 3,78 0,67

Diger 27 3,75 0,74
Faydanin algilanmasi Kamu 453 3,75 0,66 1,769 0,09
Ozel 128 3,69 0,67

Calismiyorum 85 3,57 0,55

Diger 27 3,63 0,69
Kamu 453 4,10 057 1,653 0,105
Ozel 128 4,03 0,67
Memnuniyet
Calismiyorum 85 393 0,66
Diger 27 398 0,77
e-Devlet Hizmet Kalitesi Kamu 453 3,86 047 2,874 0,036* 1>3,4
Ozel 128 3,80 0,58

Calismiyorum 85 371 0,55

Diger 27 3,67 0,59

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Tablo 7'de goriildigi gibi katiimcilarin ¢alistiklar sektére gore e-Devlet hizmet kalitesi ve
islevsellik boyutlarinda anlaml farklhiliklar bulunmustur (p<0.05). Scheffe testi sonuclarina gére
bu fark, kamu sektoriinde calisanlar ile calismayan ve diger sektorlerde calisanlar arasinda ortaya
¢ikmis; kamu calisanlarinin her iki boyutta da daha ytliksek puan aldig1 belirlenmistir. Bu durum,
kamu calisanlarinin e-Devlet hizmetlerini daha islevsel ve kaliteli buldugunu gostermektedir.

Tablo 8. Aylik Gelir Diizeyi ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenler Aylik gelir diizeyi n Ort S.S F p Scheffe

17.000 TL alt1 91 3,69 080 1,321 0,245
17.000-25.000TL 91 3,65 0,87
25.001-33.000TL 54 3,70 0,82
Durum tespiti ve kullanim kolayhg: 33.001-41.000TL 130 3,85 0,70
41.001-55.000TL 265 3,83 0,72
55.001-70.000TL 30 3,82 0,74
70.001 TLvetizeri 32 3,65 0,99
17.000 TL alt1 91 352 093 0431 0858
17.000-25.000TL 91 3,61 0,89
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi 25.001-33.000 TL 54 3,55 0,90
33.001-41.000TL 130 3,66 0,76

41.001-55.000 TL 265 3,55 0,78
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55.001-70.000TL 30 3,61 0,85
70.001 TL ve tizeri 32 3,51 1,01
17.000 TL alt1 91 343 080 0,898 0496
17.000-25.000TL 91 3,53 0,76
25.001-33.000TL 54 3,39 0,89
Giivenilirlik 33.001-41.000 TL 130 3,57 0,69
41.001-55.000TL 265 3,56 0,76
55.001-70.000TL 30 3,62 0,76
70.001 TL ve tizeri 32 3,65 0,93
17.000 TL alt1 91 3,82 0,71 3,337 0,003*
17.000-25.000TL 91 3,88 0,66
25.001-33.000TL 54 3,68 0,80
Islevsellik 33.001-41.000 TL 130 3,98 0,55 3<5,6
41.001-55.000 TL 265 4,02 0,50
55.001-70.000TL 30 4,00 0,62
70.001 TLve tizeri 32 3,85 0,87
Faydanin algilanmasi 17.000 TL alt1 91 3,65 063 0899 0,495
17.000-25.000 TL 91 3,64 0,61
25.001-33.000TL 54 3,69 0,73
33.001-41.000 TL 130 3,68 0,64
41.001-55.000TL 265 3,76 0,62
55.001-70.000TL 30 3,86 0,80
70.001 TLvetizeri 32 3,72 0,86
17.000 TL alt1 91 396 067 1,654 0,130
17.000-25.000TL 91 4,05 0,69
25.001-33.000TL 54 3,93 0,70
Memnuniyet 33.001-41.000 TL 130 4,14 0,53
41.001-55.000TL 265 4,09 0,52
55.001-70.000TL 30 4,17 0,45
70.001 TLvetizeri 32 3,93 1,03
e-Devlet Hizmet Kalitesi 17.000 TL alt1 91 3,73 057 1,828 0,060
17.000-25.000TL 91 3,77 0,57
25.001-33.000TL 54 3,70 0,62
33.001-41.000 TL 130 3,88 0,42
41.001-55.000TL 265 3,87 0,45
55.001-70.000 TL 30 3,90 047

70.001 TLve tizeri 32 3,75 0,75

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi
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Tablo 8'de gorildigii gibi katihmcilarin aylik gelir diizeyine gore islevsellik boyutunda
anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0.05). Scheffe testi sonuclarina gére bu fark, 25.001-33.000
TL gelir grubundaki katilimcilar ile 41.001-55.000 TL ve 55.001-70.000 TL gelir grubundakiler
arasinda ortaya ¢ikmis; daha diistik gelirli grubun islevsellik puanlarinin diger gruplara gére daha
diisiik oldugu belirlenmistir. Bu durum, gelir diizeyi arttik¢a islevsellik algisinin da giiclendigini
gostermektedir.

Calismada gergeklestirilen coklu karsilastirma analizlerinde (t-testleri ve ANOVA) yalnizca
anlamhlik diizeyleri raporlanmis; ancak etki biyiikliklerinin raporlanmamasi sonugclarin
yorumlayici derinligini sinirlamaktadir. Etki biiyiikligii degerleri, gruplar arasindaki farklarin
pratik 6nemini degerlendirmede kritik bir role sahiptir. Bu kapsamda her bir analiz i¢in uygun
metrikler (t-testleri icin Cohen’s d; tek yonlii ANOVA i¢in eta kare veya omega kare) hesaplanmis
ve bulgularin yorumu bu 6lciitler ¢cercevesinde giiclendirilmistir. Boylece calismada raporlanan
farklarin yalnizca istatistiksel olarak degil ayni zamanda pratik olarak da ne kadar anlaml oldugu
ortaya konulmustur.

Tablo 9. Giinliik Yasantida Teknolojik Cihazlar iyi Diizeyde Kullanma Durumu ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi
Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Degiskenler Giinliik yasantida teknolojik cihazlar iyi n Ort S.S t p
diizeyde kullanma

*

Durum tespiti ve kullanim kolayhig: ]_];::;tr 68094 g’g; g';; 3,134 0,002

e L. . . Evet 604 3,59 085 1,493 0,136
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi Hayr 89 345 071

Giivenilirlik Evet 604 3,55 0,78 1,527 0,127
Hayir 89 3,42 0,70

islevsellik Evet 604 395 0,62 2,678 0,008*
Hayir 89 3,77 0,56

Faydanin algillanmasi Evet 604 3,71 0,66 -0,595 0,552
Hayir 89 3,75 0,62

Memnuniyet Evet 604 4,08 0,61 2,089 0,037*
Hayir 89 3,93 0,60

e-Devlet Hizmet Kalitesi Evet 604 3,84 052 2,853 0,004*
Hayir 89 3,68 0,45

*p<0.05; t: Bagimsiz 6rneklem t-testi

Tablo 9’da gorildigi gibi katilmcilarin teknolojik cihazlar1 iyi diizeyde kullanma
durumlarina gore e-Devlet hizmet kalitesi, durum tespiti ve kullanim kolaylig, islevsellik ve
memnuniyet boyutlarinda anlamh farkliliklar bulunmustur (p<0.05). Ortalama puanlar
incelendiginde, teknolojik cihazlar1 iyi diizeyde kullanan katilimcilarin bu boyutlardaki
puanlarinin, kullanamayanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu da dijital becerilerin
hizmet algisini olumlu etkiledigini gostermektedir.
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Tablo 10. Kamu Hizmetlerinden Faydalanmak i¢cin Kullanilan Yontem ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi
ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Kamu hizmetlerinden n Ort. S.S F p Scheffe
Degiskenler faydalanmak icin kullanilan
yontem
e-Devlet 588 3,82 0,74 10,96 0,001* 2<1,3
Durum tespiti ve kullanim kolayhg: Fiziksel bagvuru 65 3,36 0,91
Cagr1 merkezi 40 3,72 0,78
e-Devlet 588 3,61 083 4,639 0,010* 2<1
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi Fiziksel bagvuru 65 3,31 0,76
Cagr1 merkezi 40 3,41 0,91
e-Devlet 588 3,55 0,79 0,789 0,455
Giivenilirlik Fiziksel bagvuru 65 3,47 0,61
Cagr1 merkezi 40 3,43 0,77
e-Devlet 588 396 061 5,764 0,003* 1>2,3
islevsellik Fiziksel bagvuru 65 3,73 0,65
Cagr1 merkezi 40 3,76 0,65
Faydanin algillanmasi e-Devlet 588 3,74 0,66 4,318 0,014* 1>2,3
Fiziksel bagvuru 65 3,55 0,58
Cagr1 merkezi 40 3,53 0,64
e-Devlet 588 4,08 061 3,396 0,034* 2<1
Memnuniyet Fiziksel bagvuru 65 3,88 0,65
Cagr1 merkezi 40 4,01 0,56
e-Devlet Hizmet Kalitesi e-Devlet 588 3,86 0,50 9,308 0,001* 1>2,3
Fiziksel bagvuru 65 3,59 0,53
Cagri merkezi 40 3,71 0,54

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Tablo 10°da goriildiigii gibi katilimcilarin kamu hizmetlerinden faydalanma ydntemlerine
gore e-Devlet hizmet kalitesi, islevsellik ve faydanin algilanmasi boyutlarinda anlamli farkhiliklar
tespit edilmistir (p<0.05). Scheffe testi sonuclarina gore bu farklilik, e-Devlet kullanan katilimcilar
ile fiziksel basvuru yapanlar ve ¢agr1 merkezinden yararlananlar arasinda ortaya ¢ikmistir.
Ortalama puanlar incelendiginde, e-Devlet kullanicilarinin s6z konusu boyutlarda diger gruplara
gore daha yiiksek puanlar aldig1 gértilmiistiir. Bu durum, dijital hizmetleri kullanan bireylerin e-
Devlet sistemini daha islevsel, kaliteli ve faydali buldugunu géstermektedir. Ayrica, durum tespiti
ve kullanim kolayligi boyutunda da anlaml bir farklilk bulunmustur. Bu farkliligin fiziksel
basvuru yapanlar ile e-Devlet ve ¢agri merkezi kullanicilar1 arasinda oldugu belirlenmistir.
Fiziksel basvuru yapan katilimcilar, bu boyutta daha diisiik puan almistir. Bu bulgu, dijital
hizmetleri tercih etmeyen bireylerin kullanim kolaylig1 algisinin daha disiik olduguna isaret
etmektedir. Son olarak, web sitesinin gizliligi ve giivenligi ile memnuniyet boyutlarinda da gruplar
arasinda anlamh farklar goézlenmistir. Farklihk yine e-Devlet kullananlar ile fiziksel basvuru
yapanlar arasinda ortaya ¢ikmis; fiziksel bagvuru yapan katilimcilarin bu iki boyuttaki puanlari
daha diistik bulunmustur. Bu sonugclar, dijital platformlar aktif kullanan bireylerin hem giivenlik
algisinin hem de genel memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Sonug

Bu ¢alisma, Diyarbakir ilinde yasayan bireylerin e-Devlet hizmetlerine y6nelik algilarini, bu
hizmetlerin kalitesine dair degerlendirmelerini ve bu degerlendirmelerin demografik ve
teknolojik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini analiz etmeyi amacglamaktadir.
Arastirma kapsaminda, 18-65 yas araliinda yer alan 693 katilimciya anket uygulanmis, elde
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edilen veriler SPSS 25.0 istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Veri analizinde ilk olarak
katilmcilarin demografik profillerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlar1 hesaplanmistir.
Katilimcilarin e-Devlet hizmet kalitesi algilar1 ile bu algilarin alt boyutlar1 arasindaki iliskileri
belirlemek amaciyla Pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Ayrica demografik ve teknolojik
degiskenlere gore anlamh farklar olup olmadig1 bagimsiz drneklem t-testi ve tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ile test edilmistir.

Bu ¢alisma, e-Devlet hizmet kalitesini kullanici algilar1 temelinde yapilandirilmis ¢ok boyutlu
bir cergeve icinde ele alarak, dijital kamu hizmetlerinin nasil degerlendirilmesi gerektigine iliskin
kuramsal bir bakis acis1 sunmaktadir. Arastirma bulgulari, hizmet kalitesinin evrensel ve
baglamdan bagimsiz 6l¢iim modelleriyle aciklanmasinin sinirh kaldigini; ulusal diizeyde kurumsal
yapilarin, kiiltiirel 6zelliklerin ve yonetsel pratiklerin vatandaslarin hizmet algisin1 dogrudan
etkiledigini gostermektedir. Bu dogrultuda Tiirkiye baglaminda ortaya cikan faktor yapisi,
vatandas memnuniyetinin giivenlik, islevsellik ve kullanim deneyimi gibi birbiriyle iliskili
boyutlar tizerinden sekillendigini ortaya koymaktadir.

Bu kuramsal cerceve, e-Devlet hizmet kalitesi literatiiriinde baglamsal farkliliklarin dikkate
alinmas1 gerektigine isaret etmektedir. Ozellikle SERVQUAL, E-S-QUAL ve E-GovQual gibi
uluslararasi 6l¢lim araglarinin farkli toplumsal ve yonetsel baglamlarda gelistirilmis olmasi, bu
olceklerin Tirkiye’deki dijital kamu hizmetlerinin 6zgiill yapisini tam olarak yansitmasini
zorlastirmaktadir. Bu ¢alismada dogrulanan o6lgek yapisi, kullanicilarin e-Devlet hizmetlerini
degerlendirirken kendine 6zgl bir algisal diizen kurdugunu goéstermekte ve boylece mevcut
literatiirde eksik kalan baglam temelli Ol¢lim tartismalarini somut ampirik bulgularla
desteklemektedir. Bu yoniiyle arastirma, dijital kamu hizmetleri, vatandas memnuniyeti, giiven
ve teknoloji kabulii alanlarinda yiirtitiilecek calismalara aciklayici ve gelistirilebilir bir kuramsal
zemin sunmaktadir.

Olgegin gecerliligini ve giivenilirligini saglamak amaciyla analiz siirecine Aciklayici Faktor
Analizi (AFA) ile baslanmis, ortaya cikan faktor yapisi dogrultusunda Dogrulayici Faktor Analizi
(DFA) gercgeklestirilmistir. DFA sonuglari, alt1 faktorlii yapinin kuramsal gerceveyle uyumlu
oldugunu ve 6l¢iim aracinin gegerli bir yapiya sahip oldugunu gostermistir. Arastirma sonuglarsi,
e-Devlet hizmet algisinin ¢ok boyutlu oldugunu ve o6zellikle sistemin islevselligi, kullanim
kolayligl, memnuniyet, giivenilirlik ve teknik yeterlilik gibi alanlarda yiiksek diizeyde
degerlendirildigini ortaya koymustur. Alt boyutlar arasinda elde edilen giiclii korelasyonlar,
sistemin biitiinciil ve entegre bir hizmet yapisi olarak algilandigini géstermektedir.

Demografik degiskenler ac¢isindan bakildiginda; cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir
seviyesi ve calisilan sektor gibi etkenlerin hizmet algisin1 anlamh sekilde etkiledigi goriilmiistr.
Ozellikle egitim diizeyi arttikca bireylerin e-Devlet sistemine iliskin degerlendirmeleri daha
olumlu hale gelmistir. Universite mezunlar ve lizeri egitim diizeyine sahip bireyler sistemi daha
verimli ve erisilebilir bulmustur. Benzer sekilde, yliksek gelir grubundaki bireyler daha gelismis
dijital cihazlara ve hizli internet altyapisina sahip olduklarindan, sistemi daha olumlu
degerlendirmistir. Ote yandan, yas, ikamet edilen ilce ve Diyarbakir'da yasama siiresi gibi
degiskenler agisindan anlaml bir farklilik bulunmamaistir.
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Bu sonug, e-Devlet hizmetlerinin toplumsal kapsayicilik yoniinden basarili oldugunu,
sistemin yalnizca belli gruplara degil, farkli yas ve yerlesim gecmisine sahip bireylere de esit
diizeyde hizmet sundugunu gostermektedir. Teknolojik 6zellikler acisindan ise, dijital cihaz
kullanim sikhigi ve dijital beceri diizeyi 6nemli farkliliklar yaratmistir. Giinliilk yasaminda
teknolojiyi yogun kullanan bireyler, sistemi daha hizli, kolay ve verimli bulmus; kamu
hizmetlerine ¢evrim i¢i erisimde zaman tasarrufu sagladiklarini belirtmislerdir. Ancak erisim icin
kullanilan cihaz tiirti (telefon, tablet, bilgisayar) ve internet kullanim amaci gibi degiskenlerin
hizmet Kkalitesi algisinda anlamli fark yaratmadigi gorilmiistiir. Bu bulgu, sistemin farkh
cihazlardan benzer kalite ve performansla erisilebilir oldugunu, cihaz bagimsizligina uygun
tasarlandigini gostermektedir. Genel olarak e-Devlet sistemi, teknik altyapisi gii¢lii, kullanici
dostu ve giivenilir bir kamu hizmet modeli olarak degerlendirilmektedir. Farkli yas, meslek, bolge
ve egitim diizeyine sahip bireylere erisim sunmasi, dijital kamu hizmetlerinin yayginlasmasina
katki saglamaktadir. Ancak bazi kullanici gruplarinin dijital yeterlilik ve veri giivenligi
konularinda daha fazla desteklenmesi gerektigi de arastirma bulgular1 arasinda yer almaktadir.
Bu dogrultuda, cesitli éneriler gelistirilmistir. Oncelikle, veri giivenligi ve kisisel bilgilerin
gizliligine iliskin kaygilarin azaltilmasi icin kimlik dogrulama siireclerinin giiclendirilmesi ve
sistemin giivenlik yapisinin kullanicilara seffaf bicimde aktarilmasi 6nemlidir. Dijital okuryazarlik
seviyesi diisiik bireyler icin rehberlik hizmetleri, farkindalik ¢alismalar1 ve uygulamali egitim
programlar 6zellikle kirsal kesim ve yash bireyler i¢in hayata gecirilmelidir.

Mobil cihazlarin en yaygin erisim araci olmasi nedeniyle, mobil e-Devlet uygulamalari
performans, tasarim ve kullanici deneyimi acisindan gelistirilmelidir. Uygulamalar diisiik
donaniml cihazlarda da sorunsuz ¢alismali, her yastan kullaniciya hitap edecek sekilde sade ve
anlasilir olmalidir. Geri bildirimler dikkate alinarak diizenli giincellemeler yapilmalidir. Kamu
sektoriinde calisan bireylerin sistemden daha yogun faydalandig tespit edilmis; 6zel sektor
¢alisanlar1 ve issiz bireyler i¢in tanitim faaliyetleri, bilgilendirme ¢alismalar1 ve egitimler
onerilmistir. Ozellikle is bagvurulari ve 6zel sektor islemlerinde sistemin nasil kullanilacag agikca
anlatilmaldir. Dusiik gelirli bireyler icin dijital destek programlar1 olusturulmali; internet
altyapisi giiclendirilmeli, diisiik baglanti hizinda da islevsel sistemler gelistirilmeli, gerekirse
sosyal yardimlarla birlikte dijital cihaz veya licretsiz internet destegi sunulmalidir. Son olarak,
kullanicilarin sistemle ilgili sorunlarim1 ve Onerilerini iletebilecegi aktif geri bildirim
mekanizmalar1 kurulmalhdir. Bu geri bildirimler, kullanic1 odakl iyilestirme siirecleri a¢isindan
biiylik 6nem tasimaktadir. Tiim bu bulgular ve oOneriler dogrultusunda, e-Devlet sisteminin
yalnizca teknik bir altyap:r degil; ayn1 zamanda dijital kapsayiciligi artiran, vatandas ve devlet
etkilesimini giiclendiren stratejik bir kamu hizmeti modeli olarak gelisimi desteklenebilir.

Calismanin 6rneklemi yalnizca Diyarbakir ilindeki katilimcilardan olustugu icin bulgularin
genellenebilirligi cografi, kiltiirel ve sosyo-ekonomik baglamlarla sinirlidir. Tiirkiye'nin farklh
bolgelerinde yapilacak benzer calismalar, e-Devlet hizmet kalitesinin algilanmasina iliskin
bolgesel farkliliklarin ortaya konulmasina ve modelin daha genis érneklemlerde test edilmesine
katki saglayacaktir.
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Extended Abstract

Rapid developments in information and communication technologies (ICTs) have
fundamentally reshaped the structure and delivery mechanisms of public services. Among the
most prominent outcomes of this transformation is the emergence and widespread adoption of e-
Government applications. These digital platforms allow public institutions to deliver services
more efficiently, while enabling citizens to access these services without the constraints of time
and place. The integration of ICTs into public administration not only enhances the operational
capacity of the state but also contributes to greater transparency, efficiency, and citizen-centered
service provision.

Today, a significant portion of public services are provided through digital means, sparking
growing academic interest in evaluating the quality of e-Government services and their impact on
citizen satisfaction, which extends beyond just technical efficiency. Rather, drawing on user-
centered evaluation approaches, it is shaped by users' subjective perceptions, experiences, and
levels of interaction with the system. In this regard, aspects such as usability, accessibility,
information accuracy, system reliability, and data security constitute critical components of the
perceived quality. Accordingly, understanding how citizens evaluate and experience these
services is central to assessing the effectiveness of e-Government platforms.

The literature on public administration increasingly emphasizes the role of user experience
in evaluating the performance of digital services. Factors such as user-friendliness, clarity of
information, ease of navigation, and perceived responsiveness significantly influence levels of
satisfaction. Furthermore, trust in digital platforms and perceptions of fairness and equity in
service provision are closely linked to the degree of satisfaction citizens derive from using e-
Government systems. Thus, any comprehensive analysis of service effectiveness must incorporate
both objective performance metrics and subjective user evaluations.

While the proliferation of e-Government has enhanced access for many, it has simultaneously
revealed new challenges. One of the most critical issues is the emergence of digital inequality,
which stems from disparities in internet access, technological infrastructure, and digital literacy.
These inequalities disproportionately affect rural populations, low-income groups, and
individuals with limited educational backgrounds. As a result, the potential benefits of digital
governance may not be equitably distributed across all segments of society. To mitigate these
issues, policy strategies should not only focus on technological innovation but also prioritize
inclusive access, public education, and infrastructure development.

Within this broader context, the present study investigates the relationship between e-
Government service quality and citizen satisfaction, focusing on the specific case of Diyarbakir
province in Tiirkiye. The primary aim is to examine how different dimensions of perceived service
quality affect satisfaction levels among users of e-Government services. The study adopts a
quantitative research design to empirically assess these relationships using primary data
collected through a structured survey.

The data collection process involved the administration of a detailed questionnaire to a
sample of 693 residents of Diyarbakir. The questionnaire was designed based on established
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theoretical constructs in the literature, particularly those validated in prior studies by Al-Hourani
(2016) and Mammadov (2019). A total of 32 items were included in the measurement tool.
Approximately 25 items were adapted from Al-Hourani’s original instrument, while one item was
directly incorporated from Mammadov’s work. The remaining items were newly developed to
reflect the unique sociocultural and administrative context of Tiirkiye.

During the adaptation process, significant attention was given to preserving the conceptual
integrity and linguistic clarity of the original items. Items from Al-Hourani’s scale were translated
into Turkish and revised to ensure they were understandable and contextually appropriate for
Turkish-speaking participants. In addition, some items were rephrased to better align with the
realities of the Turkish public administration system and the digital behaviors of its citizens. This
approach ensured that the final version of the scale retained both scientific rigor and cultural
relevance.

To validate the structural integrity and psychometric properties of the measurement
instrument, Exploratory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (CFA) were
conducted. These statistical procedures were carried out using SPSS 25.0 and relevant analytical
tools. The EFA results revealed a multidimensional factor structure that aligns with theoretical
expectations. Subsequently, CFA confirmed the construct validity of the scale, indicating that the
items reliably measured the underlying dimensions of e-Government service quality. Cronbach’s
alpha coefficients were calculated for each subscale, all of which exceeded the threshold of 0.70,
demonstrating a high level of internal consistency.

The empirical findings of the study indicate that perceived service quality has a statistically
significant and positive impact on citizen satisfaction. Specifically, dimensions such as information
quality, ease of use, system reliability, and service accessibility emerged as key predictors of
satisfaction. These results confirm the central role of user perceptions in evaluating the
effectiveness of e-Government systems. Moreover, the study highlights the importance of
designing services that are not only functionally efficient but also responsive to users' needs and
expectations.

In addition to its empirical contributions, the study offers practical implications for public
administrators and policymakers. The findings underscore the need for a user-centered approach
in the design and implementation of digital public services. Enhancing system usability, ensuring
data security, and reducing access barriers are essential steps toward improving satisfaction and
fostering trust in government institutions. Furthermore, regional analyses such as this provide
valuable insights for tailoring policy interventions to the specific needs of local populations.

In conclusion, this study advances the understanding of the dynamic interplay between e-
Government service quality and citizen satisfaction by presenting robust empirical evidence from
Diyarbakir province. The research contributes to the broader discourse on digital governance by
integrating theoretical perspectives with practical insights derived from field data. By focusing on
user experiences and emphasizing regional specificity, the study adds nuance to existing
evaluations of public sector digitalization. Ultimately, it advocates for inclusive, transparent, and
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user-friendly e-Government systems that can enhance democratic participation and reinforce
public trust in the digital age.

Cikar Catismasi Bildirimi:

Yazar, bu makalenin arastirilmasi, yazarligi ve yayimlanmasina iliskin herhangi bir potansiyel
cikar catismasi beyan etmemistir.

Destek/Finansman Bilgileri:

Yazar, bu makalenin arastiriimast, yazarhg ve yayimlanmasi icin herhangi bir finansal destek
almamugtir.

Etik Kurul Karar: Bu calisma icin Dicle Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Kurulu'ndan 18.03.2024 yili 676811 sayili 677238 nolu karar ile etik izin alinmigstir.

Yazar Katki Orani: Yazarlarin katki orani esittir.
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