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Öz
Son yıllarda teknolojideki özellikle de internet teknolojisindeki gelişmeler vatandaşların kamu yönetimlerinden beklentilerini hem arttırmış hem de farklılaştırmıştır. Yeni kurumsal yönetim talepleri, kamu yönetimlerini şeffaf, katılımcı, sorumlu olmaya zorlamaktadır. Bu taleplere cevap vermek için kamu yönetimleri giderek daha fazla internet teknolojilerini kullanmaya başlamıştır. Bu aşamada e-devlet çalışmaları başlatılarak yaygınlaştırılmış ve geliştirilmiştir. Bugün gelinen noktada vatandaşlar birçok kamu hizmetini e-devlet aracılığıyla elektronik ortamda mekândan bağımsız olarak alabilmektedir. Gerçekten e-yönetim sistemleri bu yönüyle kamu yönetimlerine eşsiz imkânlar sunmaktadır. Ancak e-devlet sistemlerinin birçok avantajı yanında dikkatli olunmadığında sorun teşkil edecek hususları da yok değildir. Nitekim vatandaşların en önemli bilgilerinin yer aldığı bu veri tabanlarının güvenliğinin sağlanması hayati öneme sahiptir. Bu nedenle e- yönetim sistemlerinin güvenliği konusu, sağlanması üzerinde durulması gereken hususların başında gelmektedir. 
Bu bağlamda çalışmada e-devlet konusuna sistem güvenliği anlamında yaklaşılarak e-devlet kavramı, e-devlete güvenin önemi, teknolojiye güven eğilimi, sistem güvenliği konuları literatür ışığında ortaya konulacaktır. Çalışmada vatandaşın e-devlet sistemlerinin güvenlik düzeyi ile ilgili düşüncelerini Karaman örneklemi üzerinden değerlendirmek amacıyla alan araştırması da yapılmıştır. Bu amaca uygun olarak Karaman il sınırları içinde ikamet eden vatandaşlara üç bölümden oluşan bir anket uygulanmıştır. Birinci bölümde demografik bilgiler, ikinci bölümde bilgisayar ve akıllı cihaz kullanımı ile ilgili bilgiler, son bölümde ise güvenlik algısı ölçeği ve güvenlik düzeyi ile ilgili bilgiler toplanmıştır. Karaman ilinde ikamet eden vatandaşların e-devlet güvenlik düzeyi ile ilgili anketleri SPSS 20.0 programı aracılığıyla analiz edilerek elde edilen bulgular tartışılmış ve bulgular ışığında bazı önerilerde bulunulmuştur.
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Abstract

In recent years, developments in technology especially in internet technology have increased and differentiated the expectations of citizens from public administrations.New corporate governance demands force public administrations to be transparent, participative and responsible. Public administrations have started to use more internet Technologies to respond to these demands. At this stage, e-government studies were initiatedand expanded. Today, citizens can receive many public services independently of the space via e-government. In fact, e-management systems offer unique opportunities to public administrations. However, there are many advantages of e-government systems as well as the issues that would cause problems when not careful. As a matter of fact, it is vital to ensure the security of these databases, which are the most important information of citizens. Therefore, ensuring the security of e-management systems is one of the most important issues to be considered.
In this context, the concept of e-government, the concept of e-government, the importance of trust in e-government, the tendency to trust in technology and system security will be put forward in the light of literature.

In addition, a field study was conducted to evaluate the opinions of the citizen about the security level of e-government systems via the Karaman sample. For this purpose, a questionnaire consisting of three sections was applied to the citizens residing with in the borders of Karaman province. Demographic information in the first part, information about the use of computer and smart device in these condpart, and the security perception scale and security level in the last section were collected. The findings of the questionnaires related to the e-government security level of the citizens residing in the Karaman province were analyzed through the SPSS 20.0 program and the findings were discussed and some suggestions were made in the light of the findings.
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1.GİRİŞ
Tarım öncesi toplumdan tarım toplumuna, tarım toplumundan sanayi toplumuna ve sanayi toplumundan da nihayet bilgi toplumuna geçiş sürecinde bireylerin ve toplumların alışkanlıkları, ihtiyaçları ve davranışları değişmektedir. Buna bağlı olarak bilgi toplumuna geçiş, hem vatandaşların devletten beklentilerini farklılaştırmış ve arttırmış hem de devletleri bilgi toplumuna ayak uydurmak ve değişen beklentileri karşılamak için hizmet sunum yöntemlerini değiştirmeye zorlamıştır (Taşpınar, 2012: 1).
Küreselleşen dünya ekonomik, sosyal ve kültürel alanlarda ciddi değişim ve dönüşümler yaşamaktadır. Ayrıca bilgi iletişim teknolojileri ve özellikle internet ağlarının kamusal alanlarda ve özel sektörde yaygınlaşması, her iki sektörü de internet teknolojilerinden yararlanarak hizmet sunmaya zorlamıştır. Özel sektörde başarıyla uygulanan “e-ticaret”, kamu yönetiminde e-devlet alt yapılarının kurulup geliştirilmesine örnek olmuştur.  
E-devlet, kamu hizmetlerinin aksaması, kamudaki kötü yönetim olgusu, devlet-vatandaş arasındaki güven bunalımı ve bürokrasinin işleyişinden kaynaklanan sorunların çözümü noktasında kamu yönetimi reformlarının bir öncüsü olarak kabul görmeye başlamıştır. Çünkü e-devlet hızlı, şeffaf, az maliyetle beklentilere uygun olarak internet üzerinden sunulabilen kamusal hizmetlerin elektronik ortamda yürütülmesini öngörmektedir (Fang, 2002).
Bilgi ve iletişim teknolojileri kullanılarak kamusal iş ve eylemlerin hatta kamu hizmetlerinin dijital ortamlarda üzerinden yapılması bir takım fayda ve beklentilerin yanında risk ve tehditleri de içerisinde barınmaktadır. Kötü niyetli kişi ve kurumların zararlı yazılımlar ve siber saldırılar aracılığıyla bireysel, kurumsal ve kamusal bilgilerin gizliliği ve mahremiyetini ciddi anlamda zafiyete uğratmaktadır. Bu bağlamda “e-risk” olgusu ile karşı karşıya gelinmektedir. Vatandaşın önemli bilgilerinin tutulduğu veri tabanlarının güvenliğinin üst düzeyde sağlanması hayati öneme sahiptir. Nitekim bilgilerinin güvenliğinin sağlanamadığını dolayısıyla kötü niyetli kişilerin eline geçebileceğini düşünmesi ile vatandaşın bilgi iletişim teknolojilerine güvenmemesi neticesinde sistemler üzerinden kamu hizmeti almak yerine geleneksel sistemler üzerinden kamu hizmeti almayı tercih etmesine sebep olmaktadır. Bu durum da e-devletten beklenen faydanın sağlanmasını engellemektedir.
Bu nedenle devlet elektronik sistemler üzerinden bilgiyi elde etme, saklama ve sunma işlemlerini yapmakla kalmayıp bu işlemlerin ve bilginin güvenliğini sağlamak ve vatandaşın e-devlete güven duyması için başta kamu hizmetine duyulan güveni artırmak olmak üzere her türlü tedbiri almalıdır (Carter ve Bélanger, 2005; Şahin ve Taşpınar, 2011:301).

Bu çalışmada e-devlete bilgi güvenliği ve güven perspektifinden yaklaşılarak yapılan alan araştırmasının bulguları ile konu etraflıca değerlendirilmeye çalışılmaktadır.
2. E-DEVLET KAVRAMI VE E-DEVLETE GEÇİŞ NEDENLERİ
1980’li yıllardan önce uygulanan “sosyal devlet” politikaları, devletin her alana müdahalesi nedeniyle, devlet kurumlarının ve hizmetlerinin aşırı büyümesine, yönetim yapısının hantallığına, şeffaf olmayan uygulamaların artmasına, buna bağlı olarak yolsuzluk ve kayırmacılığın artmasına yol açmıştır. Tüm bunlara 1970’lerde yaşanan krizler de eklenince kamu yönetiminin değişimi yönünde hemen hemen her kesim tarafından ifade edilen güçlü bir eleştiriye sebep olmuştur. Bu bağlamda çözüm arayan kamu yönetimleri neo-liberal politikaları uygulamaya başlamışlardır. Neo-liberal politikaların sorunu belli ölçüde çözmesi ve teknolojik gelişmeler 1980’li yıllardan itibaren neo-liberal politikaların gelişmesi ile küresel uyumlaştırma ve bütünleştirme sürecinin hızlanmasına sebep olmuştur (Balcı, 2008: 317; Akcagündüz, 2013: 129). 1980’li yıllardan itibaren yaşanan bu dönüşüm, insanlığı bilgi toplumu olarak adlandırabileceğimiz yeni bir aşamaya getirmiştir (OECD, 2004; Alodalı, Tuncer, Usta ve Halis, 2012: 85).
Gerçekten 21. yüzyıl sadece bilgi ve teknolojide değil, aynı zamanda mevcut yönetim anlayışında da hızlı bir değişim ve gelişmenin yaşandığı bir çağ olarak kabul edilmektedir. “Bilgi toplumu”, olarak adlandırılabileceğimiz bu çağda ortaya çıkan yeni toplumsal yapılar, kendilerine özgü kurum ve ilkeleri de beraberinde getirmekte ve bu yapılar, klasik yönetim anlayışının temel kural ve ilkelerinin geçerliliklerini tartışmaya açmaktadır. Toplumsal gereksinimlere yanıt vermek esasına göre oluşturulan kamu yönetiminin, toplumda yaşanan hızlı değişime ayak uyduramadığı ve bunun sonucu olarak kamu yönetimi tarafından sunulan kamu hizmetlerinin kalitesinin toplumsal talepleri karşılamaktan uzak olduğu görüşü, bilgi toplumunu ortaya koyduğu yeni yaklaşımlarla yaygın olarak kabul görmeye başlamıştır (Şahin, 2007a: 514). Kamu yönetimlerinin değişen toplumsal talepleri karşılamak için bazı düzenlemelere gitmeleri zorunlu hale gelmiştir. Bu düzenleneme alanlarının başında da kamu yönetimlerinin yönetim yapıları gelmektedir.
İnternet kullanımındaki şaşırtıcı gelişme ve e-ticaretin özel sektördeki başarısı, kamu yönetimlerindeki değişimin devleti elektronik ortama taşıma yönünde gelişmesine neden olmuştur (Moon ve Kim, 2001; Fang, 2002; Carter ve Bélanger, 2005; Şahin, 2007a). Bu gelişme elektronik devlet (e-devlet) uygulamalarının alt yapılarının kurularak giderek daha fazla kamu hizmetinin elektronik ortama taşınmasını sağlamıştır. Bu sayede, devlet hizmetlerinin vatandaşa en kolay ve en etkin yoldan, kaliteli, hızlı, kesintisiz ve güvenli bir şekilde ulaştırılması hedeflenmektedir. Bürokratik ve klasik devlet kavramının yerini almaya başlayan e-devlet anlayışı ile her kurumun ve her bireyin bilgi ve iletişim teknolojileri ile devlet kurumlarına ve kurumlarca sunulan hizmetlere kolayca erişmesi hedeflenmektedir (www.turkiye.gov.tr, 2019). E-devlet, tek bir şifre ile devlet tarafından sunulan hizmetlerin elektronik ortamda vatandaşa sunulması hizmetidir. E-devlet uygulaması; vatandaşın hizmet almak için devlet kapısına gitmesi yerine devletin vatandaşın kapısına gelmesini sağlamaktadır (Yılmaz, 2019: 510).
E-devlet kavramı oldukça karmaşık bir yapıdadır (Moon, 2002: 425). Öncelikle e-devlet dediğimizde sadece devlet kuruluşlarının web sayfalarını, bu sayfalar aracılığıyla verilen bilgi ve hizmetleri, böyle bir sistem için gerekli alt yapıyı ve/veya bu sistemi işleten ve sorunlarına çözüm bulan yönetsel ve teknik personeli anlamak eksik olacaktır. Tüm bunların yanı sıra e-devlet kavramı aynı zamanda devlet kuruluşlarının diğer devlet kuruluşları, özel şirketler ve en önemlisi de vatandaşlarla ilişkilerinde dönüşüm yaratabilecek bir potansiyeli barındırmaktadır (Yıldız, 2003: 305). Bu uygulamaların aynı zamanda insan kaynaklarının, iş süreçlerinin ve hizmet kullanıcılarının (vatandaşların) potansiyellerinin en üst seviyede kullanılmasını da içeren bir felsefe değişimini de kapsadığını göz önünde bulundurmak gerekmektedir. E-devlet modeli ile klasik yönetim anlayışı arasında önemli farklılıklar bulunmaktadır. Bu farklılıklar aşağıdaki tabloda (bkz. Tablo 1) kısaca özetlenmektedir. Tek tip hizmetin ve iletişimin asıl olduğu, vatandaşların daha çok edilgen bir konumda bulunduğu ve dikey örgütlenmeye dayalı yönetim anlayışı artık değişime uğramaktadır  (Balcı, 2008: 319).
Tablo 1.Geleneksel Devlet Anlayışı ile E-Devlet Anlayışının Karşılaştırılması

	Geleneksel Devlet Anlayışı
	E-Devlet Anlayışı

	Bürokratik kontroller    
	Bireye hizmet ve toplumun güçlendirilmesi

	İzole edilmiş idari fonksiyonlar 
	Entegre kaynak hizmetleri, açık ve şeffaf devlet

	Kâğıt işi ve dosyalama    
	Elektronik hizmet teslimatı

	Zaman tüketen süreçler   
	Hızlı seri iş süreçleri

	Elle düzenlenen finansal sözleşmeler   
	Elektronik fon transferi

	Garip raporlama sistemleri
	Bilgiye esnek erişim

	Bağlantısız, kopuk bilgi teknolojileri
	Bütünleşmiş ağ çözümü

	Her dönem idareci seçimi
	Gerçek, katılımcı ve sürekli demokrasi


Kaynak: Şahin ve Örselli, 2003: 347; Balcı, 2008: 319 
E-devlet denildiğinde belki akla gelen ilk şey, sanal organizasyonlar bağlamında sanal devlettir. Ancak E-devlet sürekli takip ve denetim isteyen yeni bir yaşam biçimi olduğu gerçeğini göz ardı etmemiz mümkün değildir. Başka bir ifadeyle toplumların giderek artan ihtiyaçlarının yarattığı, bilgi ve iletişim teknolojileri yardımıyla ayakta duracak olan yeni bir devlet anlayışıdır. Bu, iletişim teknolojilerinin kullanıldığı şeffaf, vatandaşa daha yakın, daha ucuz ve daha iyi çalışan bir idari yapının oluşması anlamına gelmektedir. Bu yapının en önemli özelliği ise, devletle vatandaş arasındaki ilişkilerin elektronik ortamda kesintisiz ve güvenli olarak yürütülmesidir (Fang, 2002: 5; Şahin ve Örselli, 2003: 354; Akcagündüz, 2013: 128).

Devletleri bu anlayışa sevk eden nedenler arasında kamu yönetiminde yaşanan verimsizlik, kırtasiyecilik, israf, esnek olmayan yönetim şekilleri sayılabilir. Söz konusu bu nedenlerin ortadan kaldırılmasının toplumların ilerlemesi açısından önemi büyüktür. Bu bağlamda günümüzde şeffaflık, hesap verebilirlik, adillik, tutarlılık, hukuka bağlılık, müşteri memnuniyeti (vatandaş) ve katılımcılık gibi piyasa ekonomisinde yer alan birçok kavramın devlet açısından da kabul görmesi kaçınılmaz olmuştur (Carter ve Bélanger, 2005; Çetinkaya ve Korlu, 2012: 96-97). Bu bağlamda kamu kuruluşları vatandaşlara kamu kurumlarına gelmeden elektronik ortamda hizmet alabilecekleri elektronik sistemleri oluşturarak hem hizmet sunum maliyetlerini azaltmakta hem de vatandaş memnuniyetini arttırmakta ve daha birçok yarar sağlamaktadır. Bu nedenle kamu kurumları daha fazla kamu hizmetini entegre bir şekilde elektronik ortama taşıma gayreti içine girmişlerdir (Fang, 2002: 1). Bu hususta kurumsal kapasitelerini geliştirmeye gayret etmektedirler.

Türkiye’de hem kamu hizmetlerinin etkin ve verimli olarak sunulması hem de geleneksel yönetim anlayışından vatandaş odaklı yönetim anlayışına geçişte e-devlet sisteminin önemli olduğu fark edilmiştir. Bu nedenle 2005 yılında belirli kamu hizmetlerinde e-devlet uygulamalarına geçilmiş ve günümüzde birçok kamu hizmeti elektronik ortama taşınmış ve taşınmaya devam edilmektedir (Akcagündüz, 2013: 128). Bugün e-devlet kapısından 41.548.786 kayıtlı kullanıcıya 1938’i mobil olmak üzere 4258 hizmet, 511 kurum tarafından e-devlet üzerinden sunulmaktadır (www.turkiye.gov.tr, 2019).

3. DEVLETE VE E-DEVLETE GÜVEN
Putnam’a (1993) göre demokrasilerin iş yapmasının anahtarı, kolay olmayacağını bilmemize rağmen sosyal sermaye inşa etmektir (Putnam, 1993:185). Sosyal sermaye, toplumun ve hükümetinin daha sorunsuz çalışmasına yardımcı olmaktadır (Uslaner, 2004: 1). Güven ise sosyal sermayenin önemli bir unsurudur (Putnam, 1993). Nitekim güvenin, hem kişisel, hem de toplumsal ilişkiler bakımından önemli bir yeri vardır. Kişisel, toplumsal ve siyasal ilişkilerin her geçen gün daha karmaşık bir hal aldığı günümüz toplumunda, güven giderek daha da önem kazanmaktadır (Taşpınar, 2012: 35). Hardin (1996) güvenilirliğin güvenden daha önemli olduğunu öne sürmektedir. Ahlaki olan güvenmekten daha önemli olan güvenilir olmaktır (Hardin, 1996: 42).
Bireye, kuruma, topluma ve devlete yönelik güveni etkileyen ve yönlendiren tek bir faktörden söz etmek mümkün değildir. Her toplumun örf, adet, gelenek, din ve ideoloji gibi ahlaki değerleri farklılık arz etmektedir. Bu noktada güven olgusunun da kültürel, dinsel, ideolojik, hukuksal, ekonomik, politik, sosyal ve psikolojik olmak üzere çok farklı faktörlerle anlam kazanacağı ve tanımlanabileceği ortadadır. Devlete güven de aynı şekilde çok boyutlu bir olgu olarak ele alınmaktadır (Adaman ve Çarkoğlu, 2000: 39; Turan, Aydilek ve Taban, 2017: 25).
Putnam, 1993’te yayınladığı “Making Democracy Work: Civic Traditions in Modern Italy” çalışmasında İtalya’nın kuzeyi ile güneyi arasındaki hükümet performansının önemli orandaki farklılığını araştırmıştır. Putnam bu farklılığın güven konusundan kaynaklandığına dikkat çekmektedir (Turan vd., 2017: 25). Putnam (1993:115) çalışmasını şöyle özetlemektedir. 

İtalya'nın bazı bölgelerinde (kuzey bölgeleri) birçok koro topluluğu, futbol takımı, kuş gözlem kulübü ve Rotary kulübü mevcuttur. Bu bölgelerdeki vatandaşların çoğu, günlük basında topluluk meselelerini merakla okumaktadır. Kamusal meselelerle uğraşmakta, ancak kişisel ya da koruyucu müşteri politikalarıyla uğraşmamaktadır. Sakinler, adil davranmak ve yasalara uymak için birbirlerine güveniyorlar. Bu bölgelerdeki liderler nispeten dürüst. Popüler hükümete inanıyorlar ve siyasi rakipleriyle uzlaşmaya yatkınlar. Buradaki hem vatandaşlar hem de liderler eşitliği canlandırmaktadır. Sosyal ve politik ağlar hiyerarşik olarak değil yatay olarak düzenlenmektedir. Topluluk; dayanışma, sivil katılım, işbirliği ve dürüstlüğe değer vermektedir.
Diğer kutupta (güney bölgelerinde), Fransız “incivisme
” terimi ile nitelendirilen "sivil olmayan" bölgeler bulunur. Bu bölgelerdeki kamusal yaşam yatay değil, hiyerarşik olarak düzenlenmektedir. Burada "vatandaş" kavramı çok bodurdur. Bireysel nüfus açısından bakıldığında, kamu işleri, başkasının işidir ("patronlar", "politikacılar") ama benim işim değildir. Çok az insan, ortak halkla ilgili müzakerelere katılmak istemektedir ve bu gibi çok az fırsat kendilerine sunulmaktadır. Siyasi katılım, toplu amaçlarla değil, kişisel bağımlılıkla veya özel açgözlülükle tetiklenmektedir. Sosyal ve kültürel derneklere katılım yetersizdir. Yolsuzluk, politikacıların kendileri tarafından bile, norm olarak kabul edilir ve demokratik ilkeler konusunda siniktirler. “Uzlaşma” sadece olumsuz taşlara sahiptir. Yasalar (neredeyse herkes kabul eder) kırılmak için yapılmaktadır, ancak başkalarının kanunsuzluğundan korkan insanlar sert disiplin talep etmektedir. Bu birbirine geçen kısır döngülere hapsolmuş toplumda neredeyse herkes güçsüz, sömürülmüş ve mutsuz hissetmektedir. Her şey göz önüne alındığında, buradaki temsili hükümetin daha sivil toplumlarda olduğundan daha az etkili olması şaşırtıcı değildir.
Diğer insanlara ve dolayısıyla devlete duyulan güven, son 40 yılda Amerika Birleşik Devletleri'nde ve dünya genelinde dramatik bir şekilde düşmektedir, vatandaşlar topluluklarına daha az ilgi duymakta ve siyasi yaşamdaki uzlaşmalar gittikçe daha zor hale gelmektedir. Bu nedenle vatandaşların birbirine ve devlete olan inancının azalması büyük endişe yaratmaktadır (Uslaner, 2000: 569; Welch, Hinnant ve Moon, 2004: 371; Blind, 2007:8; Ateş, 2004: 357; Adaman ve Çarkoğlu, 2000; Esmer, 1999).
Vatandaşların devlete olan güvenlerinde endişe verici düzeydeki bu güven bunalımını aşmak devletin ve kamu kurumlarının öncelikli problemleri arasındadır. İşte bu noktada e-devlet projeleri, özellikle bürokratik süreçlerden kaynaklanan güven bunalımını aşmada bir araç olarak kullanılmaktadır. Çünkü e-devlet kamu kurumlarını erişilebilir kılmaktadır. Ancak kamu kurumlarının elektronik ortamda sunduğu kamusal hizmetlerin güvenlik alt yapısı da buna uygun olmalıdır. Daha önce vurgulandığı üzere casus yazılımlar ve siber saldırılarla ulusal ve uluslararası ölçekte bireysel ve kurumsal mahrem bilgi ve belgelere ulaşıldığı ve bunların kamuoyuna sızdırıldığı bilinmektedir. Devletlerarası ilişkiler ve anlaşmalar başta olmak üzere bireysel ve kurumsal çok gizli mahrem bilgi ve belgelerin elektronik ortamlardan elde edilmesi siber güvenlik konusunu bireysel, ulusal ve küresel boyutta bir güvenlik sorununa dönüştürmektedir. Bu tarz olumsuz örnekler vatandaşların e-devlet uygulamalarına yönelik güvenlik endişesini artırmakta ve bu noktada devlete duyduğu güven azalmaktadır.  
Vatandaşların e-devlete güven duygusu ile yönetime güven arasında doğrudan bir ilişkinin varlığı bilinmektedir. Başka bir ifadeyle e-devlet uygulamalarına duyulan güven, devlete duyulan güvene de bağlıdır (Welch vd., 2004; Şahin, 2007b: 173; Bélanger ve Carter, 2008: 165). Nitekim Bélanger ve Carter (2008) vatandaşın e-hizmet sağlayıcısı hakkında henüz güvenilir veya anlamlı bir bilgiye sahip olmadığı bir ilişkide ilk güvenin gerekli olduğunu ileri sürmektedir (Bélanger ve Carter, 2008: 166).
Devletin bilgi teknolojilerini kamu hizmeti sunumunda kullanmaya başlaması güvenlik tehditleriyle daha kapsamlı mücadele etmesini gerektirmiştir. Nitekim vatandaşın bilgi güvenliğini sağlamak, elektronik ortamda verilen hizmetlerin kesintiye uğramadan devam etmesini sağlamak daha önemlisi elektronik ortamda verilen hizmete yönelik olarak vatandaşın güvenini artırmak hayati öneme sahip bir güvenlik alanına işaret etmektedir.

Bu bağlamda e-devlet, vatandaşlar ile kamu kurumları arasında çevrimiçi bilgi alışverişine ve çeşitli elektronik ağlara olanak sağlayarak aracılık eden ve vatandaşların güvenine ihtiyaç duyan bir yapıdır. Bu nedenle e-devlet uygulamalarında bilgi ve verinin yüklendiği elektronik sisteme, sistemin bağlı olduğu kuruma ve sistemin devamlılığını sağlayan personele güven oldukça önem arz etmektedir (Carter ve Bélanger, 2005: 9; Şahin, Örselli ve Taşpınar, 2016: 109). 

16-74 yaş grubuna yönelik olarak TÜİK tarafından yapılan “Hane halkı Bilişim Teknolojileri Kullanımı Anketlerinin” sonuçları ile “Girişimlerde Bilişim Teknolojileri Kullanımı Anketlerinin” sonuçlarına göre bireylerin e-Devlet hizmetlerini kullanmayı tercih etmelerini engelleyen başlıca unsur %71,8 oranla kamu hizmetleri ile ilgili işlemlerini ilgili kamu birimlerinde yüz yüze yürütmek istiyor olmalarıdır. İlgili kamu hizmetine İnternet üzerinden erişimin güç olmasının ya da talep edilen hizmetin çevrimiçi sunulmuyor oluşunun ise %16,8 oranla ikinci en büyük engel olduğu anlaşılmaktadır. Anket sonuçlarına göre güvenlik ve maliyetle ilgili kaygıların sırasıyla, %5,4 ve %0,9 gibi düşük düzeyde olduğu görülmektedir (DPT, 2009; Çelen, Çelik ve Seferoğlu, 2011: 5). Aynı kurumun 2018 verilerinde ise e-devlet kullanımı 16-74 yaş grubunun % 45,6’sı iken e-devleti en sık kullanma nedeni % 41,7 ile kamu kuruluşlarının web sitelerinden bilgi edinme olarak tespit edilmiştir (TÜİK, 2018).
4. E-DEVLET VE BİLGİ GÜVENLİĞİ
İçinde bulunduğumuz bilgi çağında bilgi gereksiniminin bu kadar ön plana çıkması bilginin düzenli bir biçimde saklanması ve gerektiğinde saklanan bilgilerin içinden istenilen bilginin tekrar alınarak işleme konulması gereksinimini de beraberinde getirmektedir. Bilgi iletişim teknolojileri alanındaki gelişim; bilginin üretilmesi, saklanması, düzenlenmesi, işlenmesi, taşınması, hizmete sunulması ve kullanılmasında büyük bir değişimi beraberinde getirmiştir (Kumaş ve Birgören, 2010: 29). Nitekim bilgi iletişim teknolojisindeki gelişmeler sayesinde çok fazla bilgi küçük bir alanda düzenli bir şekilde depolanabilmekte ve istenildiğinde depolanan bilgiler içerisinden aranan bilgi çok kısa bir zaman içinde bulunarak kullanıcıya sunulabilmektedir. Bilgi iletişim teknolojisindeki gelişmeler bilgilerin saklandığı her ortamda bilgi iletişim teknolojilerinin yoğun olarak kullanılmasını zorunlu hale getirmektedir. Tapu dairesinde saklanan tapu bilgileri, vergi dairesinde saklanan vergi kimlik bilgileri, nüfus idaresinde saklanan nüfus bilgileri vb. örnekleri çoğaltabilmek mümkündür (Efendioğlu ve Sezgin, 2007: 220). Bu nedenledir ki artık kamu kurum ve kuruluşlarının tüm bilgileri bilgi ve iletişim teknolojilerinin sağladığı imkânlar sayesinde elektronik ortamlarda tutulmaktadır. Elektronik ortamlarda tutulan bu bilgilerin ise güvenliğinin sağlanması önemli bir araştırma ve faaliyet alanı olarak karşımızda durmaktadır.
Bilgi güvenliği, bir varlık türü olarak bilginin izinsiz veya yetkisiz bir biçimde erişimini, kullanımını, değiştirilmesini, ifşa edilmesini, ortadan kaldırılmasını, el değiştirmesini ve hasar verilmesini önlemek olarak tanımlanabilir (Keser ve Güldüren, 2015:1168).
Bilgi güvenliği kavramı, bilgi ve iletişim teknolojilerinin bilginin oluşumunu, etkilerini ve yönetimini değiştirmeden çok önce de mevcuttu. Nitekim insanlar her zaman kişisel bilgilerinin güvenliğinin sağlanması kaygısını taşımışlardır. Ancak bilgi iletişim teknolojileri konunun daha önemli hale gelmesine sebep olmuştur. Bilgi gizliliği, bireylerin kendileri hakkındaki verileri kontrol etme veya bir şekilde etkileme isteklerini ifade eder (Bélanger ve Crossler, 2011:1017).
Bilgi teknolojisindeki gelişmeler bilgiyi şeffaflaştırıp bilgiye ulaşımı kolaylaştırırken aynı zamanda bilgiyi tehditlere daha açık hale getirmektedir (Keser ve Güldüren, 2015:1168). Bunun önemli sebepleri iş veya günlük yaşamın bir parçası haline gelen elektronik uygulamaların artması, ihtiyaç duyulan bilgilerin ağ sistemleri üzerinde paylaşımı, bilgiye her noktadan erişilebilirlik, bu ortamlarda meydana gelen açıkların büyük tehdit oluşturması ve en önemlisi kişisel ve kurumsal kayıplarda meydana gelen artışlar olarak sıralanabilir (Vural ve Sağıroğlu, 2008:507-508). Bu husus ise bilgi gizliliği ve bilgi güvenliği konusunda endişelere yol açmakta ve bilgi sistemleri araştırmacılarını, bu endişeleri gidermek için teknik çözümler de dâhil olmak üzere bilgi gizliliği sorunlarını keşfetmeye yöneltmektedir (Bélanger ve Crossler, 2011:1017). Ancak bilgi güvenliğini sağlamak toplumda sadece bilgi güvenliğinden sorumlu kişi ve kuruluşların işi olmaktan çıkmış ve herkesin bilgi güvenliğine katkı sağlaması bir gereklilik haline gelmiştir (Keser ve Güldüren, 2015:1168). 
Araştırma sonuçları (Madden vd., 2007; Deloitte, 2007) yetişkinlerin yüzde 85'inin kişisel bilgilerine erişimi kontrol etmenin "çok önemli" olduğuna inandığını ortaya koyarken; şirketlerin yüzde 85'i ise bir önceki yıl boyunca bir tür gizlilik ihlali yaşadığını ortaya koymuştur. Bu tür endişeler, bireylerin veya şirketlerin bilgilerini web siteleriyle paylaşmaya daha az istekli olmalarına da neden olmaktadır (Belanger ve Crossler, 2011: 1017-1018-1021).

Özellikle elektronik ortama taşınan bilgilerin korunabilmesi ve kurumların karşılaşabileceği olası risklerin önüne geçilebilmesi için bilgi güvenliği yönetim sistemlerinin kamu kurum ve kuruluşlarında üst düzey yöneticilerin de yardımıyla uygulanabilmesi oldukça önemlidir (Vural ve Sağıroğlu, 2008: 507-508).

Ulusal bilgi paylaşım altyapısının korunması, yalnızca devletin değil bu altyapıyı kullanan kurumların, üniversitelerin ve özel kuruluşların ortak çabasını gerektirir. Bu amaçla bu kuruluşlar düzenli bir araya gelerek gerekli eşgüdüm sağlanmalıdır. Kuruluşların bu konudaki kaygılarını bir araya getiren, yorumlayıp çözüm üretecek örgütlenme gereklidir (Efendioğlu ve Sezgin, 2007: 221). Bu bağlamda Cumhurbaşkanlığı Savunma Sanayi Başkanlığı tarafından Türkiye Siber Güvenlik Kümelenmesi projesi yürütülmektedir. Proje kapsamında en önemli paydaş olarak yükseköğretim kurumları değerlendirilmektedir. Bu çerçevede kümelenme çalışmalarına katılmak üzere her yükseköğretim kurumundan alanda çalışan bir temsilci belirlenerek bildirilmesi yanında kurumların siber güvenlik kapasitesinin belirlenmesi için ön lisans, lisans, lisansüstü programlar bu programlarda öğrenim gören öğrenci sayısı, bu alanda çalışma yapan akademik personellerin bilgilerinin başkanlıkla paylaşılması istenmektedir. Ayrıca kurumun bu konu ile ilgili varsa laboratuvar ve uygulama-araştırma merkezleri ve benzeri yatırımlarının yine varsa öğrenci toplulukları ve kulüplerinin başkanlığa bildirilmesi istenmektedir.
Kamu hizmetinin elektronik ortama taşınması nedeniyle hizmete konu bilginin güvenliği ile elektronik ortamın bizzat kendi ve buna bağlı olarak devletin güvenliği bir sorun olarak belirmiştir. Şüphe yok ki, elektronik ortamda sunulan hizmetlerde başarı, güven ortamının sağlanmasına bağlıdır. Bu durum, güvenlikle ilgili politika ve düzenlenmelerin geliştirilmesini gerektirmektedir (Kızılyel, 2006: 55-56).
5. E-DEVLET GÜVEN VE GÜVENİLİRLİK ALAN ARAŞTIRMASI

5.1. Araştırmanın Amacı
E-devlet uygulamaları geleneksel devlet anlayışının terkedilerek kamu hizmetlerinin elektronik ortamda mekândan bağımsız bir şekilde sunulmasını sağlayarak kamu hizmetinin daha etkin, etkili, verimli, hesapverebilir, şeffaf, vatandaş ve sonuç odaklı yürütülmesini sağlamaktadır. Bu yöntem vatandaş memnuniyetini artırmakta, vatandaş şikâyetlerini azalmakta, kamu hizmetlerinin maliyetlerini azaltmaktadır. Çevre dostu uygulamaları artarken kırtasiyecilik ve israf önlenmektedir. Ancak tüm bu faydaların sağlanabilmesinin ön koşulu vatandaşın kamu hizmetlerini geleneksel tekniklerden ziyade e-devlet üzerinden almasını sağlamaktan geçmektedir. Vatandaşın hizmetleri e-devlet üzerinden alması ise gerek devlete gerekse kullanılan teknolojiye duyulan güvene bağlı olduğu ileri sürülmektedir. Dolayısıyla bu teknolojilere ve devlete güven e-devlet kullanımını artırırken güvensizlik e-devlet kullanımını azaltarak e-devletten beklenen faydaların sağlanmasını engellediği iddia edilmektedir (Welch vd., 2004; Şahin, 2007: 173; Bélanger ve Carter, 2008: 165). Bu nedenle bu çalışmanın amacı genel olarak devlete güven ve e-devlet uygulamalarına güvenin e-devlet kullanım niyetiyle nasıl bir ilişki içinde bulunduğunu tespit etmek olarak belirlenmiştir. Katılımcıların anket form sorularına verdiği yanıtlardan elde edilen veriler SPSS 20.0 paket programı aracılığıyla istatistiksel açıdan analiz edilmiştir. Araştırma kapsamındaki katılımcılar temel olarak; cinsiyet, yaş, eğitim, gelir, bilgisayar ve internet kullanımı değişkenleri açısından incelenmiştir.
5.2. Araştırmanın Kapsamı
Gerek devletin ve kurumların performansı gerekse demokrasilerin performansı güvene bağlı olduğu ileri sürülmektedir (Putnam, 1993). Bu nedenle e-devlet performansı da gerek genel olarak güven eğilimine gerekse de devlete güven eğilimine bağlı olduğu düşünülmektedir. Araştırma güven eğilimini e-devlet bağlamında ve Karaman ili Merkez ilçesi ile sınırlı olmak kaydıyla tesadüfi seçilen örneklem üzerinden tespit etmeye çalışmıştır. Anket uygulaması sonucunda araştırma için kullanılabilir ve eksiksiz 396 katılımcının anket verileri değerlendirmeye alınmıştır. Öncelikle, elde edilen anket formu verilerinin demografik açıdan analizi yapılarak; cinsiyet, yaş, eğitim, gelir gibi değişkenler açısından değerlendirmeye tabi tutulmuştur. 

Araştırmamızın en önemli kısıtı; anket yönteminin doğasında bulunan katılımcıların objektif ve yönlendirilmemiş yanıtların doğru bir şekilde yansıtılmasında gizlidir. Çalışmanın verileri 2019 yılının ocak, şubat ve mart aylarında toplanmış, tasnif ve analiz ise mart ayında gerçekleştirilmiştir.
5.3. Araştırmanın Yöntemi
Çalışmanın uygulama bölümünde, anket yöntemi uygulanmıştır. Anket üç kısımdan oluşmaktadır. Birinci bölümde demografik bilgilere yönelik sorular yer almakta, ikinci bölümde bilgisayar ve internet kullanımı ile ilgili bilgiler, üçüncü bölümde ise güven ve e-devlete güven eğilimini belirten ifadelere yönelik likert tipi sorulara yer verilmektedir. Anketler katılımcılara dağıtılarak gerekli açıklamalar doğrultusunda uygulanmıştır.  Araştırmanın başlangıç aşamasında bir grup üzerinde pilot bir çalışma yapılarak, anket tasarımı ve uygulama süreciyle ilgili geri bildirimler alınmış, anket formu üzerinde yeniden düzenlemeler yapılmıştır. Ankete cevap veren katılımcıların ifadelere katılım düzeyi aşağıdaki gibi ölçeklendirilmiştir.

1-Kesinlikle Katılmıyorum

2-Katılmıyorum

3-Kısmen katılıyorum
4-Katılıyorum

5-Kesinlikle Katılıyorum

Katılımcıların e-devlete güven durumlarının belirleyebilmek için Taşpınar (2012)’in çalışmasından yararlanılarak 38 maddelik 5’li Likert tipi bir ölçek oluşturulmuştur. Araştırmanın anlamlılık testi sonuçlarına bakıldığında verilerin normal dağılıma sahip olduğu görülmektedir. Dolayısıyla bu verilere ilişkin parametrik analiz yöntemlerinden yararlanılmıştır. Güvenilirlik analizi tüm değişkenler açısından incelenmesi gereken bir analiz olmasının yanı sıra, ayrı ayrı faktörler açısından incelenerek yorumlanmasının daha sağlıklı sonuçlara ulaştırdığı görülmektedir. Scale alfa güvenilirlik katsayının 0,70’ten büyük olması istenen bir durumdur.

Ölçekte toplam otuz sekiz (38) ifade bulunmaktayken yirmi üç (23) numaralı ifade güvenilirliği olumsuz etkilediği belirlendiği için ölçekten çıkarılarak toplam otuz yedi (37) ifade değerlendirmeye alınmıştır. Otuz yedi (37) ifadeden oluşan ölçeğimizde cronbach’s alfa değerinin “0,794” olduğu, dolayısı ile tüm faktörler açısından genel olarak güvenilirliğin sağlandığı görülmektedir. (bkz. Tablo 2) Farklı değişkenlere göre katılımcıların ölçeğe yönelik ifadeleri normal dağılım ve homojenlik açısından analize tabi tutulmuştur. Katılımcıların durumlarıyla ilgili ifadelerin (Sig.= ,831 > 0,05) normal dağılım ve homojenlik koşullarını sağladığı görülmüştür.
Tablo 2. Tüm Faktörler için Güvenilirlik Analizi
	Güvenilirlik İstatistiği

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,794
	37


Normal dağılıma sahip grup ortalamaları arasındaki farklılığı test etmek için T-testi ve Anova testi gibi parametrik testlerden yararlanılmıştır. Sosyal bilimler alanında T-testi sıkça kullanılan testlerden biridir. Cinsiyet açısından katılımcıların ölçek ifadelerine yönelik ortalamalar arasında farklılığının bulunup bulunmadığını T-testi aracılığıyla ölçmek mümkündür. İki ayrı ortalamanın belirli bir önem düzeyinde farklılık taşıyıp taşımadığı bu test aracılığıyla kontrol edilebilmektedir. Bu testlerde tasarlanan H0 ve H1 hipotezleri, genellikle birbirine zıt iki önerme şeklinde kurulmaktadır (Altunışık, 2010: 180). Anova testi ile ikiden fazla grup ortalamaları arasında anlamlı bir fark olup olmadığı tespit edilirken, aynı zamanda birden fazla grup ortalamasının aynı anda karşılaştırılması da yapılabilmektedir (Özdemir, 2013: 271). 

5.4. Analiz ve Bulgular

Çalışmada katılımcıların eğitim düzeyleriyle ölçek ifadelerine verdikleri yanıtlar anlamlı şekilde farklılaşıp farklılaşmadığını tespit etmek üzere Anova testi yapılmış ancak anlamlı bir sonuç elde edilemediği için paylaşılmamıştır. Ayrıca araştırmanın bulguları paylaşılırken benzer içerikli bu nedenle de yakın ortalamaya sahip sorular araştırmanın sadeleştirilmesi adına bu çalışmada paylaşılmamıştır.
5.4.1. Demografik Bilgiler

Araştırma kapsamında katılımcılara yöneltilen sorulara ait demografik bilgiler, çeşitli değişkenlere göre tablo yardımıyla açıklanmıştır. Bu kapsamda incelenecek demografik değişkenler: cinsiyet, yaş, eğitim, gelir, meslek başlıklarından oluşmaktadır.

Araştırmaya katılanların %62,9’u erkek, 37,1’i bayanlardan oluşmaktadır. Araştırma kapsamında görüşüne başvurulan katılımcıların yaş aralıkları incelendiğinde %18,2’sinin 18-24 yaş aralığında olduğu; %16,7’sinin 35-44 yaş aralığında ve %48,5’inin ise 45-54 yaş aralığında olduğu görülmektedir. Araştırmaya katılanların % 14,4’ü lise; % 16,7’si ön lisans ve %43,2’si ilkokul mezunudur. Ankete cevap veren katılımcıların %20,5’i gibi bir çoğunluğu ev hanımı iken %16,7’si öğrenci; %12,1 özel sektör işçi; %11,4’ü devlet memurudur. Katılımcıların %30,3’ü 1001-2000 gelir aralığında yer alırken %25,8’i 2001-3000 gelir aralığında %19,7 ise 501-1000 gelir aralığında gelire sahip olduğunu belirtmiştir.

5.4.2. Bilgisayar ve İnternet Kullanımı
Katılımcıların bilgisayar ve benzeri akıllı cihazları kullanıp kullanmadığı ve ne sıklıkla kullandığı e-devlet yoluyla kamu hizmeti alma konusunda hayati öneme sahiptir. Nitekim devletle vatandaşın elektronik ortamda buluşmasının ön koşulu vatandaşın teknolojiyi kullanıyor olmasıdır. Ankete cevap veren katılımcıların % 13,6’si hariç önemli bir çoğunluğu (%86,4) bilgisayar veya akıllı cihaz kullandıklarını belirtirken bu kişilerin % 42,4’ü her gün bilgisayar veya akıllı cihaz kullandığını belirtmişlerdir (bkz. Tablo 3). Buradan katılımcıların küçük bir kesimi hariç tamamının teknolojiyi kullanabildiği anlaşılmaktadır.
Tablo 3. Bilgisayar veya Akıllı Cihaz Kullanımı

	
	Frekans
	Yüzde

	
	Hiç Kullanmıyorum
	54
	13,6

	
	Nadiren
	45
	11,4

	
	Bazen
	78
	19,7

	
	Sık Sık
	51
	12,9

	
	Her gün
	168
	42,4

	
	Toplam
	396
	100,0


Akıllı cihaz kullanan kişilerin ne kadarının internet kullandığı, kullanım sıklıklarının ne olduğu ve genellikle hangi alanlarda internet kullandıkları konusu da konumuz açısından önem arz etmektedir. Nitekim vatandaşın teknolojiyi kullanıyor olması yeterli görülmemekte vatandaşın teknolojiyi internet bağlantısıyla birlikte ve e-devletten kamu hizmeti almak amacıyla kullanması kamu hizmetlerinin etkin, etkili ve verimli sunulması için gerekli görülmektedir. Bu nedenle katılımcılara internet kullanım sıklıkları sorulmuştur. Bilgisayar veya akıllı cihaz kullananların % 0,8’lik kısmı hariç hemen hemen tamamı internet de kullanmaktadır. Katılımcıların % 40,2 gibi büyük bir kısmı her gün internet kullandıklarını belirtirken bunu % 19,7 oranıyla bazen internet kullandıklarını belirtenler takip etmektedir. Tablo 4’ten katılımcıların %14,4 hariç hemen hemen tamamının internet kullandıkları anlaşılmaktadır. Bu e-devlet yoluyla katılımcılığın artırılması için olumlu bir bulgudur.

Tablo 4. İnternet Kullanımı

	
	Frekans
	Yüzde

	 
	Hiç Kullanmıyorum
	57
	14,4

	
	Nadiren
	42
	10,6

	
	Bazen
	78
	19,7

	
	Sık Sık
	60
	15,2

	
	Her gün
	159
	40,2

	
	Toplam
	396
	100,0


İnternet kullanımının tek yönlü veri izleme amaçlı kullanımının altındaki sebebin katılımcıların internet kullanılarak gerçekleştirilecek işlemleri güvenilir bulmaması olabileceği için katılımcılara “İnternetten yapılan işlemlere güveniyor musunuz?” sorusu da yöneltilmiştir. Ancak internetten yapılan işlemlere “hiç güvenmiyorum” ve “güvenmiyorum” olarak verilen olumsuz cevapların toplamı % 25,7 olduğu katılımcıların az bir kısmının interneti güvensiz gördüğü % 62,9 gibi bir çoğunluğun kısmen de olsa internetten yapılan işlemlere güvendiği anlaşılmaktadır (bkz. Tablo 5). Dolayısıyla katılımcıların interneti kamu hizmeti almak için kullanmasının sınırlı kalmasını sadece internet üzerinden gerçekleştirilen işlemlere güvenmeme ile açıklamak pek mümkün gözükmemektedir.

Tablo 5. Online İşleme Güven

	
	Frekans
	Yüzde

	 
	Hiç güvenmiyorum
	48
	12,1

	
	Güvenmiyorum
	54
	13,6

	
	Kısmen güveniyorum
	249
	62,9

	
	Güveniyorum
	42
	10,6

	
	Çok güveniyorum
	3
	0,8

	
	Toplam
	396
	100,0


5.4.3. E-Devlet Kullanımı

E-devletin kendinden beklenen yararları sağlayabilmesi için vatandaşın kamu hizmetlerini e-devlet sistemleri üzerinden alması gerekmektedir. Bu bağlamda e-Türkiye web sitesi kamu hizmetlerinin entegre bir şekilde sunulduğu e-devlet alt yapısının en önemli web sitesi olarak gözükmektedir. E- Türkiye kamu hizmetlerine üyelik ve şifre ile erişim sağlanmaktadır. E-Türkiye sitesi yazılım ergonomisi açısından kullanışlı olduğu düşünülmektedir. Ancak e-Türkiye linki altında yapılabilecek işlemler günümüz teknolojisi göz önüne alındığında arttırılabileceği düşünülmektedir.

E-devlet uygulamasının en önemli web sitesi olan ve vatandaşların birçok kamu hizmetini almasını sağlayan e-Türkiye resmi web adresinin ziyaret sıklığı vatandaşların güvenine dair bazı ipuçları vereceği değerlendirilmektedir. Bu nedenle katılımcıların e-Türkiye web sitesini ne sıklıkla ziyaret ettikleri de tespit edilmiştir. Katılımcıların % 20,5’lik bir kısmı hiç ziyaret etmediğini belirtirken % 25,8’i çok az ziyaret ettiğini, % 39,4’ü ise nadiren ziyaret ettiğini belirtmiştir (bkz. Tablo 6). Bu bağlamda katılımcıların büyük bir çoğunluğunun E-Türkiye web sitesini nadiren ziyaret ettiklerini söyleyebiliriz. Katılımcıların e-devlet web sitesini bile pek ziyaret etmedikleri göz önüne alınırsa kamu hizmetlerini çoğunlukla e-devlet alt yapıları aracılığıyla değil geleneksel yöntemler kullanarak aldıkları değerlendirilmektedir.
Tablo 6. E-Devlet Web Sayfasını Ziyaret Sıklığı

	
	Frekans
	Yüzde

	 
	Hiçbir zaman
	81
	20,5

	
	Çok az
	102
	25,8

	
	Nadiren
	156
	39,4

	
	Çoğu zaman
	51
	12,9

	
	Her zaman
	6
	1,5

	
	Toplam
	396
	100,0


Ayrıca katılımcılarından e-Türkiye giriş üyeliği olanlar ziyaret eden sayısının çok az (% 0,6) üstünde gerçekleşmektedir. % 81,1 gibi büyük bir çoğunluğun e-Türkiye giriş üyeliği olduğu tespit edilmiştir (bkz Tablo 7).

Tablo 7. E- Devlet Giriş Üyeliği

	
	Frekans
	Yüzde

	 
	Evet var
	321
	81,1

	
	Hayır yok
	63
	15,9

	
	Ne olduğunu bilmiyorum
	12
	3,0

	
	Toplam
	396
	100,0


Vatandaşların e-Türkiye üyeliği olsa da e-Türkiye web sitesinden kamu hizmeti almaması mümkündür. Bu nedenle katılımcılara ayrıca “E-devlet web sitesinden kamu hizmeti alıyor musunuz?” sorusu da yöneltilmiş ve bu soruda ulaşılan sonuçlar e-devlet web sitesi ziyaret sıklığına yakın olmuştur. Katılımcıların % 42,4’ü nadiren, % 23,5’i hiç almıyorum, % 19,7’si ise almıyorum olarak bu soruyu cevaplamıştır (bkz. Tablo 8). Katılımcıların nadir de olsa e-devlet üzerinden kamu hizmeti alıyor olması sevindirici olmakla beraber e-devletten beklenen faydanın sağlanması açısından yetersiz görülmektedir.
Tablo 8. E-Devletten Kamu Hizmeti Alımı

	
	Frekans
	Yüzde

	 
	Hiç Almıyorum
	93
	23,5

	
	Almıyorum
	78
	19,7

	
	Nadiren
	168
	42,4

	
	Çoğu zaman
	54
	13,6

	
	Her zaman
	3
	0,8

	
	Toplam
	396
	100,0


5.4.4. Güven Eğilimi

Katılımcıların nadiren e-devlet web sitesi üzerinden kamu hizmeti alıyor olması diğer bir ifadeyle çoğunlukla geleneksel yöntemlerle kamu hizmeti alıyor olmaları güven noktasında bir sorun olup olmadığının tespit edilmesini zorunlu kılmaktadır. Gerçekten katılımcıların başta genel olarak güven sonra devlete ve e- devlete güven anlamında değerlendirilerek e-devlet web sitesinden nadiren hizmet almalarının sebebinin güvenle ilişkili olup olmadığının tespit edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle genel olarak güven eğilimini ölçmek için “Birine / bir şeye kolaylıkla güvenirim.” sorusu katılımcılara yöneltilmiştir. Katılımcıların genel olarak güven eğiliminin ölçüldüğü bu soruya verdikleri yanıtlar % 22,7 “Kesinlikle katılmıyorum”; % 35,6 “Katılmıyorum” ; % 35,6 “Kısmen katılıyorum” olarak belirlenmiştir. Genel olarak katılımcıların birine veya bir şeye güven eğilimi düşük (2,27) olduğu tespit edilmiştir (bkz. Tablo 9).
Tablo 9. Güven Eğilimi
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	90
	22,7
	2,27
	,93360



	
	Katılmıyorum
	141
	35,6
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	141
	35,6
	
	

	
	Katılıyorum
	15
	3,8
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	9
	2,3
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	2,27
	,93360


5.4.5. Teknolojiye Güven

Kamu hizmetlerinin e-devlet üzerinden alınması niyetini etkileyen önemli unsurlardan biri de e-devletin kullandığı teknolojilere duyulan güven olduğu ileri sürülmektedir. Vatandaşın kamu hizmetlerinin sunulduğu teknolojiye güvenmemesi kamu hizmetlerini e-devlet üzerinden değil geleneksel yöntemlerle almasına sebep olduğu iddia edilmektedir. Bu bağlamda katılımcıların teknolojiye güven düzeyi ölçülmüştür. Katılımcıların büyük çoğunluğu (% 42,4) “Devletin yürüttüğü işleri destekleyen teknolojileri her zaman güvenilir bulmaktayım.” ifadesine kısmen katıldığını belirtirken bunu % 33,3’le bu ifadeye katıldığını belirtenler takip etmektedir. Tablo 10 değerlendirildiğinde katılımcıların e-devletin kullandığı teknolojilere kısmen güvendiği (3,21) anlaşılmaktadır.
Tablo 10. Teknolojiye Güven
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	24
	6,1
	3,21
	,94933

	
	Katılmıyorum
	48
	12,1
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	168
	42,4
	
	

	
	Katılıyorum
	132
	33,3
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	24
	6,1
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	3,21
	,94933


5.4.6. Devlete Duyulan Güven

Bazı araştırmacılar e-devlete güvenin genel olarak devlete ve özel olarak e-devlet alt yapısından hizmet sunan kamu kurumlarına güvene bağlı olduğunu belirtmektedir. Diğer bir ifadeyle e-devlet üzerinden hizmeti yürüten kamu kurumunun vatandaş tarafından algılanan saygınlığı ve vatandaşın kamu kurumuna duyduğu güven ilgili kamu kurumundan e-sistemler üzerinden de kamu hizmeti alınmasında herhangi bir sorun görülmemesine aksi durumda ise geleneksel yollarla kamu hizmeti alınmasına ve daha çok prosedür talep edilmesine yol açmaktadır. Bu nedenle genel olarak kamu kurumlarına duyulan güven ölçülmüştür. Katılımcıların genelde kamu kurumlarına kısmen güvendiği başka bir deyişle kamu kurumlarına genel olarak orta düzeyde (3,31) bir güven mevcut olduğunu söylemek mümkündür (bkz. Tablo 11).
Tablo 11. Kamu Kurumlarına Güven
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	21
	5,3
	3,31
	,96755


	
	Katılmıyorum
	42
	10,6
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	159
	40,2
	
	

	
	Katılıyorum
	138
	34,8
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	36
	9,1
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	3,31
	,96755


Vatandaşların kamu kurumlarına güven duygusu vatandaşın çıkarına uygun hizmet sunulduğunu düşündüklerinde artmaktadır. Dolayısıyla vatandaşın kamu kurumlarından beklentisine uygun hizmet alıp almadığı veya buna yönelik algısı da önemli bir unsur olarak gözükmektedir. Buna bağlı olarak katılımcılara kamu hizmetlerinin vatandaşın çıkarına uygun olarak sunulup sunulmadığı sorulmuştur. Katılımcılar bu ifadeye de yukarıdaki gibi orta düzeyde fakat daha düşük şiddette (2,89) kısmen katılmaktadır (bkz. Tablo 12). Başka bir ifadeyle katılımcılar devletin bazen vatandaşların çıkarlarına uygun olarak hizmet sunduğunu bazen de farklı çıkar gruplarının çıkarlarına uygun hizmet sunulduğunu düşünmektedir.

Tablo 12. Kamu Hizmetlerinin Vatandaşı Çıkarlarına Uygunluğu
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	54
	13,6
	2,89
	1,12330



	
	Katılmıyorum
	81
	20,5
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	147
	37,1
	
	

	
	Katılıyorum
	84
	21,2
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	30
	7,6
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	2,89
	1,12330


5.4.7. Mahremiyet Kaygısı

Vatandaşlar bir kamu kurumuna verdikleri kişisel bilgilerinin istemedikleri başka bir kamu kurumuyla paylaşıldığını ve/veya kamu kurumu tarafından istenmeyen bir şekilde kullanıldığını düşündüğünde kamu kurumlarıyla bilgi paylaşma konusunda isteksiz davranabilmektedirler. Katılımcılardan “kişisel bilgilerinin bir kamu kurumu tarafından istenmeyen bir şekilde kullanılabilir” ifadesini değerlendirmeleri istenmiştir. Katılımcılar genel olarak bu olumsuz ifadeye katılmadıklarını (2,19) belirtmiştir (bkz. Tablo 13). O halde katılımcılar kişisel bilgilerinin bir kamu kurumu tarafından istenmeyen bir şekilde kullanılmayacağını düşünmektedir. Anlaşılan katılımcılar bu hususta önemli bir kaygıya sahip değillerdir.
Tablo 13. Mahremiyet Kaygısı
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	138
	34,8
	2,19
	1,11295


	
	Katılmıyorum
	105
	26,5
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	108
	27,3
	
	

	
	Katılıyorum
	30
	7,6
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	15
	3,8
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	2,19
	1,11295


5.4.8. Risk Algısı

Vatandaşların algıladıkları risk onların daha temkinli davranmasına sebep olabilmektedir. Bu husus e-devlet hizmetlerinden yararlanırken de söz konusu olmaktadır. Nitekim e-devlet hizmetlerinde risk algılan vatandaş daha temkinli davranarak bazı tedbirler alabilmekte veya e-devlet yerine farklı kanallarla hizmet almayı tercih edebilmektedir. Bu bağlamda katılımcılardan “E-devlet hizmetlerini kullanırken temkinli davranılması gerektiğini düşünüyorum.” ifadesini değerlendirmeleri istenmiştir. Katılımcılar genel olarak e-devlet hizmetleri kullanılırken kısmen temkinli davranılması gerektiğini düşünmektedirler. Katılımcılar ifadeye orta düzeyde (2,80) katılmaktadırlar (bkz. Tablo 14).
Tablo 14. Risk Algısı
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	87
	22,0
	2,80
	1,31775


	
	Katılmıyorum
	87
	22,0
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	84
	21,2
	
	

	
	Katılıyorum
	96
	24,2
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	42
	10,6
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	2,80
	1,31775


5.4.9. E-Devlet Uygulamalarına Güven
Türkiye’de e-devlet hizmetleri denildiğinde kamu veya özel sektör kurum veya kuruluşlarının elektronik ortamda yürüttüğü tüm hizmetler anlaşılırken bu hizmetlerin kısmen entegre olarak sunulduğu tek bir web sayfası olan e-devlet kapısı ise e-Türkiye olarak anlaşılmaktadır. Dolayısıyla e-devlet güven başlığı altında e-Türkiye sitesi ve diğer e-devlet web siteleri iki ayrı ifadeyle ölçülmeye çalışılmış ancak önemli bir fark saptanmamıştır. Bu nedenle çalışmada her iki ifade e-devlete güven başlığı altında sunulmuştur. Katılımcılar hem e-devlete güveniyorum (3,42) hem de e-Türkiye’ye güveniyorum (3,41) ifadesine katılmaktadırlar (bkz. Tablo 15). Başka bir ifadeyle katılımcılar gerek e-devlete gerek e-Türkiye’ye güvenmektedirler. Ancak güvenin şiddeti orta düzeye çok yakın (0,01-0,02) olduğu dikkati çekmektedir.
Tablo 15. E-Devlete Güven
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	21
	5,3
	3,42
	1,02727



	
	Katılmıyorum
	48
	12,1
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	117
	29,5
	
	

	
	Katılıyorum
	162
	40,9
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	48
	12,1
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	3,42
	1,02727


5.4.10. E-Devlet Uygulamalarını Kullanmaya Devam Niyeti

Araştırmanın verileri birlikte değerlendirildiğinde katılımcıların gerek e-devleti gerek e-Türkiye’yi kullanmaya devam edecekleri çıkarılabilmektedir. Ancak yine de katılımcıların e-devlet web sitesini kullanmaya devam edip etmeyecekleri yönündeki ifadeyi değerlendirmeleri istenmiştir. Katılımcılar önceki sorulara paralel olarak e-devlet web sitesindeki kamu hizmetlerini kullanmaya devam edeceklerini belirtmişlerdir. Bu ifadenin de katılım düzeyi bir önceki ifadeye yakın olarak (3,45) tespit edilmiştir (bkz. Tablo 16). 

Tablo 16. E-Devlete Devam Niyeti
	
	Frekans
	Yüzde
	Ortalama
	Standart Sapma

	
	Kesinlikle Katılmıyorum
	30
	7,6
	3,45
	1,13490


	
	Katılmıyorum
	48
	12,1
	
	

	
	Kısmen Katılıyorum
	96
	24,2
	
	

	
	Katılıyorum
	156
	39,4
	
	

	
	Kesinlikle Katılıyorum
	66
	16,7
	
	

	
	Toplam
	396
	100,0
	3,45
	1,13490


SONUÇ
Son yıllarda bilgi iletişim teknolojilerinde yaşanan gelişmeler küreselleşmenin de katkısıyla dünyada ciddi değişim ve dönüşümlerin yaşanmasına sebep olmuştur. Bu değişim ve dönüşümlerin başında ise kamu yönetimlerinin hizmet sunum yöntemleri gelmektedir. Artık kamu yönetimleri geleneksel hizmet sunum yöntemlerini terk ederek bilgi iletişim teknolojilerinin de desteğiyle yönetimi elektronik ortama taşıyarak e-devlet anlayışıyla kamu hizmetleri sunmaktadır. 
E-devlet zaman ve mekân sınırı olmadan kamuyu erişilebilir kılmakta, bürokrasiyi azaltarak kaynakların etkin kullanımını sağlamakta, vatandaş memnuniyetini artırmakta ve daha birçok fayda sağlamaktadır. Ancak e-devletin faydaları yanında bazı risklerde içermiyor değildir. Bu riskler genellikle bilgi iletişim teknolojilerinin bilgiyi daha açık hale getirdiği için vatandaşın kişisel bilgilerinin istenmeyen kişiler tarafından elde edilmesi, kullanılması, değiştirilmesi veya bilgiye erişimin uzun süre engellenmesi gibi riskleri içermektedir. Bu husus ise vatandaşın e-devlet sistemine güvenini etkilemektedir. Bu nedenle araştırmada vatandaşın e-devlet sistemlerine güvenini etkileyen unsurlar tespit edilmeye çalışılmıştır.

Araştırmanın verileri göz önüne alındığında vatandaşın e-devlete erişim için gerekli teknolojileri genel olarak kullandığı anlaşılmaktadır. Ancak vatandaşın teknolojiyi elde etme ve kullanma anlamında sorunu olmasa da e-devlet web adreslerini ziyaret sıklığı nadiren olarak tespit edilmiştir. Teknolojiyi kullanma oranı yüksek iken, e-devlet ziyaretlerinin nadirliği vatandaşların e-devleti sık kullanmamasının farklı sebeplerinin olabileceğini düşündürmektedir. Bu bağlamda konunun güven boyutu araştırılmıştır.
Genel olarak güven eğilimi düşük tespit edilmesine rağmen e-devletin kullandığı teknolojilere güvenin bundan daha yüksek olarak orta düzeyde çıkmış olduğu dikkat çekmektedir. Yine teknolojiye güvenden daha yüksek olarak e-devlete ve e-Türkiye’ye güvenin ortanın üstünde bir düzeyde olduğu tespit edilmiştir.
Vatandaşın çıkarlarına uygun hizmet sunulup sunulmadığı ifadesine katılım orta düzeyde tespit edilmiştir. Bu durumda katılımcılar bazen kamu hizmetlerinin vatandaşın çıkarlarına uygun olarak sunulurken bazen de vatandaşın beklentileri dikkate alınmadan sunulduğunu düşünmektedir. Buna paralel olarak da vatandaşın kamu kurumlarına güveni de orta düzeyde tespit edilmiştir. Nitekim çıkarlarının orta düzeyde gözetildiğini düşünen vatandaşların kamu kurumlarına orta düzeyde güvenmesi gayet doğaldır.
Yine e-devlet ve e-Türkiye’ye güvenle kamu kurumlarına güven kıyaslandığında önemli bir farklılığın olmadığını yani e-devlete güvenin kamu kurumlarına güvene paralel bir seyir izlediğini söylemek mümkündür. Buna bağlı olarak da vatandaşın e-devlete güven seviyesiyle e-devletten hizmet almaya devam niyeti de paralel bir seyir izlemektedir. O halde kamu kurumlarına güven e-devlete güveni e-devlete güven ise e-devlete devam niyetini etkilemektedir ve bu noktada güvenin istenilen düzeyde olmaması e-devlet alt yapılarının kullanımının istenilen düzeyde olmamasına sebep olduğu gözlenmektedir. E-devletten beklenen faydaların tam olarak sağlanabilmesi için vatandaşın güveninin tam olarak sağlanması gerekmektedir.
Ayrıca sistemlerin güvenliğinin sağlanması ile ilgili olarak vatandaş sistemlerin güvenliği noktasında e-devlet sistemlerinden pek de şikâyetçi gözükmemektedir. Hatta vatandaş kişisel mahremiyet konusunda bile kaygılı değildir. Ancak yine de orta düzeyde bir temkinli davranışın e-devlet kullanılıyorken yararlı olacağını düşünmektedir. 
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