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OZET

BILGI TOPLUMLARINDA E-DEVLETLESME SURECI: EGO CEPTE
ORNEGI

BALCI, Enes
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismani: Dog. Dr. Harun SESEN
Mart 2016, 78 sayfa

Bu calismanin temel amaci, E-Devlet anlayisini temsil eden tanimlamalarda
bulunarak E-Devlet siirecinde ilerlenen ozellikler isletme ve kurumlarda bilgi
aligverisi yapilarak vatandasin ¢ok genis bir alanda ve hizli bir sekilde ihtiyaglarini
kapsamakta oldugu, E-Devlet siirecinin Tiirkiye genelinde hizla gelismekte olan bilgi
¢aginin bir biitlin oldugu saptanmustir.

E-Devlet oOzellikleri devlet kurum ve kuruluslarinda vatandasin isteklerini
cevrimigi sistem vasitasiyla yaparak, tlim kuruluslarda yapilan islemin goriilmesini
saglamaktadir. E-Devlet yalmizca kurum ve kuruluslarda degil bireyin tiim
thtiyaclarini karsilayan, vatandasa ve kuruma vakit kazandiran bir iglemdir.

Iletisim, insanoglu ile beraber var olan bir olgudur ve ilk c¢aglardan beri
insanoglunun 6nde gelen temel ihtiyaglarindan olmustur. Hatta E-Devlet
uygulamasinin  kurumsal olarak ortaya cikisinin temelinde ve toplumlarin
gereksinimin karsilanmasindan kaynaklanmistir. Bu amagla devletler toplumlarin E-
Devlet gereksinimlerini karsilamak icin yasalar yapmis, yazili kurallar koymus,
kendi biinyesinde bu isleri yapmak {izere c¢esitli kurum ve kuruluslar tarafindan
cevrimic¢i hizmet donemini olusturmuslardir. Calisan bireylerin davraniglarin E-
Devlet olmayan firmalarda yaratabilecegi karmasa ve bunun neticelerinin, ¢aligma
hayatini negatif yonde etkileyebilece§i diisliniildiigiinde, toplumu olusturan

bireylerin E-Devlet konularina olduk¢a 6nem vermeleri gerekmektedir.



Bu ¢aligmada anlatilmak istenen E-Devlet tanimi, 6zellikleri ve yaklagimlari bu

isletmelerde kurum ve kuruluslarda ne kadar 6nemli oldugundan bahsedilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-devlet, E-belediye, EGO



ABSTRACT

IN THE INFORMATION SOCIETY E-THE PROCESS OF BECOMING A
STATE: THE EGO, THE EXAMPLE OF POCKET

BALCI, Enes
Master, Department of Management
Thesis Advisor: Assoc. Dr. Harun SESEN
March 2016, 78 pages

The main purpose of this study, the E-government concept of E-government
with the process of identification representing proceeds properties in operation and
making the exchange of information in corporate citizen of a very large area and
quickly that covers the needs of the rapidly developing information age in the general
E-government process of Turkey it was found to be intact.

E-Government properties by means of citizen requests online system in state
institutions and organizations, providing the appearance of the transactions made in
the entire organization. E-Government is not only meets all the needs of individuals
in institutions is a process gives citizens and drying time.

Communication is a phenomenon that has existed with mankind and has been
the leading basic needs of human beings since ancient times. Even on the basis of
institutional emergence of E-government applications and the needs of society
stemmed met. To this end, states have made laws to meet the community needs of E-
government, put in writing rules have created an online service period by various
institutions and organizations to do this work in-house. The behavior of individuals
working in the E-Government no company could create confusion and result of this,
when the work may affect negatively the lives of individuals forming the community

must give great importance to the issue of E-government.

Xi



This study describes the requested E-government definition, characteristics and
approaches that are mentioned how important institutions and organizations in these

enterprises.

Keywords: E-government, E- municipality, EGO
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GIRIS

Bilgi ¢aginda, iilkelerarasi rekabette bilgiyi toplum dinamiklerini canlandirmak
ve olusan canlilig1 verimli alanlara verimli sekilde yonlendirmek sart olmustur. Bilgi
ve iletisim teknolojileri (BIT) artik giiniimiizde iilkeler acisindan enerji ve hammadde
derecesinde onem kazanmustir (Sisman, Alkis, & Marag, 2011). Bilgi islem
teknolojilerinde yakin zamana kadar gozlenen gelismeler, giindelik yasamda ve halka
verilen hizmetlerde tiir ve hiz olarak degisikliklere yol agmistir (Naralan, 2008).

Gilin gecmiyor ki teknoloji temelli birgok degisiklige tanik olmayalim.
Ozellikle metropollerde hizli yasamin getirdigi sonuglar teknoloji ile daha da
hizlanmakta ve hayati kolaylastirmaktadir. Sayilan teknik gelismelerden bilgisayar
ve bilgi teknolojisi tirtinleri maliyetleri diistiigli i¢cin genis kullanim alan1 bulmus,
bilgiye kolay ulasilir olmus, bilgi hizli bir sekilde islenir ve kullanilir hale gelmistir.
Uzaya yollanan uydular ve fiber optik kablolar, bilgi ¢agina gegisin gdstergeleri
olmustur (Yildirim, 2011).

Hem kisiler, hem kurumlar hem de kuruluglar resmi islemlerde bilgi islem
teknolojilerinden yararlanma oranmi artirmislardir. Bu yolla modern 6ncesi yogun
biirokrasi ve kirtasiye gerektiren devlet anlayisi degismis islemlerin kisa siirede
bitiriliyor olmasi zaman tasarrufunu da saglamistir (Naralan, 2008). Son zamanlarda
yaygin bir kullanim alani bulmus e-devlet uygulamasi s6z konusu bilgi islem
teknolojilerinin devlet kurumlarinda kullanilan seklidir (Akyazi, 2005).

Diinyadaki tiim sektdrler, halklar1 bilgi toplumu olmaya yonlendiren gelismeleri
iceren e-donlisiim bilinyesinde kendilerini gelistirir ve bilgi teknolojilerinin
imkanlarindan yararlanarak hizmet sunmaya devam ederler. Bunun sonucunda rekabet
artmakta ve miisteri memnuniyeti anlayis1 onem kazanmaktadir (Atilgan, 2003).

E-devlet olma siirecindeki amaglardan birini olusturan bilgi toplumu olmaya
gecisin yolu da toplumun bilisim sektoriinii kesfetmesinden gecer. Bu amaca
ulagilmas1 ulusal bir veri teknolojisi alt yapisi olusturulmasi, toplumun tiim

bolimlerine adaletli sekilde ve yeterli yayginlik diizeyine sahip bir erigim imkani



saglanmis olmasina, veri hizmetlerine iliskin kaynaklara ulasilmasina ve teknolojik
sebekeler kurulmasiyla miimkiin olur (Atilgan, 2003).

Bilgi islem teknolojilerindeki gelismeler, iilkelerin mali ve toplumsal
hayatlarinda da radikal degisiklikler olmasina yol agmustir. Kiiresellesmeyle hizlanan
bilgi teknolojilerinde meydana gelen gelismeler, uluslararasi ticaret ve kalkinmanin
gelisiminde 6nemli yere sahiptir. Buna karsin bilgi islem teknolojilerinin sunmus
oldugu imkanlar yeter derecede degerlendirilmemektedir. Bu durumun 6nde gelen
sebeplerinden biri bilgi teknolojilerine ulasima iligkin iilkeler ve bolgelerarasi
belirgin ve dengesiz durumun bulunmasidir (Kilig, 2011). Bu esitsizlik, bilgi islem
teknolojilerinin milli iretimde, kalkinmada ileri gidilmesi ve e-devlete gegis
stirecinde belirgin bir sekilde 6n plana ¢ikmistir. Bilgi islem teknolojilerinin sanayi
devrimi benzeri radikal degisikliklere sebep olacagi ifade edilmis ama bu
degisiklikler gerekli tedbirler alinmadan gecis gerceklestigi icin beraberinde yeni
sorunlar getirmistir. Bu sorunlardan biri de ilkelerin ve halklarinin bir kisminin

dijitallesmenin disinda kalmasidir ya da dahil oldugu halde ayak uyduramamasidir.

(Sen &Akdeniz, 2012).



BIiRINCi BOLUM

E- DEVLET KAVRAMI

1.1 E-Devlet Kavrami

Hiikiimetler son donemlerde ekonomik, tarimsal, siyasi, sosyal ve bilimsel
bilgiyi ellerinde bulundurmaktadir. Alisilmis biirokratik anlayistan farkli olarak bu
bilgileri sir olarak gérmeyip e-devlet kullanicilariyla paylasmaktadir. E-devletin
sagladig1 avantajla devlet kurumlarindaki yigilmalardan, devlet memurlar gereksiz is
yiikiinden ve gereksiz gerginliklerden kurtulmaktadir. Giinlimiizde vatandasa da biiylik
kolaylik saglayan e-devlet uygulamasiyla fiilen devlet kurumuna gidilmeden bazi
resmi islemler yapilmaktadir. Vatandas acisindan bahsi gecen kolayliklar zaman
tasarrufu, memurlar gerginlik yasanmasi riski devre dis1 birakilmasi, mali kiilfetten
kurtulmak, biirokrasiyle daha az muhatap olmak olarak siralanabilir (Balci, 2003: 45).

Elektronik devlet, bilgi islem teknolojilerinden kaynaklanan bilgi toplumunun
bir bilesenidir. Bu sebeple, e-devlet uygulamas1 zamanimizin en énemli modernlesme
hedeflerinden biri haline gelmistir. Bu amagla teknolojik altyapimin saglam bir sekilde
kurulmasina, internet kullaniminda kaygilara neden olabilecek zaaf olasiligini saf dis1
birakma amaciyla giiclii bir giivenlik ag1 olusturulmasina, olabildigince fazla kurumun
e-devlet uygulamasina dahil olmasina ve vatandasin sisteme dahil olup aktif kullanici
olmasi i¢in yOnlendirilmesine 6nem verilmistir. E-devlet tanimlarinda genel olarak
nasil, kim, kimin i¢in ve ne sorularini cevaplayan su dort unsurdan biri ya da birkagina
vurgu yapildigi goriillmektedir (Bilen ve Sanver, 2002: 148).

a) Teknolojik araglar: Tim e-devlet tanimlarinin birinci ve temel unsuru bu
yaklasimin teknolojik gerekliliklerine isaret etmekte olan bilgi islem
teknolojilerinin  benimsenmesi ve kullanimidir. Hem devlet kurum ve
kuruluslart hem de vatandas tarafindan teknolojinin kullanimi, bunun
saglanmasi ic¢in gereken kolayliklarin saglanmasi bu gereklilik unsurlar

sayilabilir (Sahin, 2007: 96).



b) Devletin amaglar1 ve rolii: Ikinci unsur devlet tarafindan bilgi islem
teknolojilerinin benimsenmesi ve kullanim amac1 olup, bu, genellikle kamu
sektoriindeki doniisiimiin veya reformlarin genel amaglart ya da artirilmig
etkinlik, daha iyi hizmet ve artirilmis vatandas katilimi gibi daha belirgin
hedefleri icermektedir. Burada sozii gecen benimsenmenin saglanmasi igin
hem daha fazla hizmetin internetten kullanilabilir hale gelmesi hem de
tesvik ve tamitimlar yoluyla vatandas katiliminin artirilmasi oOncelikli
hedeftir.

€) Vatandaslar, miisteriler ve paydaslar: Cagdas arastirmalardaki ¢ogu tanim e-
devletin benimsenmesinden etkilenen kilit paydaslara, oOzellikle de
vatandaslara ve is diinyasina gondermede bulunmaktadir. Esas kullanict
kitlenin belirlenmesine yonelik bu unsur sistemin iskelet yapisina dahildir.

d) Uygulama alanlari: E-devlet, idari islevler, finansal yoOnetim, hizmet
sunumu, politika yiriitiilmesi, siyasi liderlik, kamu yOnetisimi ve
demokratik partileri igeren uygulama alanlar1 ya da islevsel alanlar olarak
tanimlanabilir. Bu alanlar ilgili kurumun istlendigi islev dahilinde
belirlenmekte ve bilgi islem sistemi bu dogrultuda olusturulmaktadir (Bilen
ve Sanver, 2002: 152).

E- devlet iceriginin belirlenmesine dair unsurlarin agiklanmasindan sonra
konuya dair bazi tanimlarin yapilmasinda konunun anlasilmasi agisindan yarar
vardir. S6z konusu tanimlardan bazilar1 su sekildedir.

Bouriga ve Benabdallah tarafindan yapilan tanim e-devleti, Devletin sundugu
hizmetlerin vatandaslarin herhangi bir zamanda diledikleri yerden ulasabilecekleri ve
devlet i¢i Orgiitlerin gilivenli olarak bilgi paylasacaklar1 sekilde g¢evrimici hale
getirilmesi olarak degerlendirmektedir (Bouriga v.d., 2002: 163).

Unesco e- devleti, Devlet tarafindan bilgi ve hizmetlerin halka sunulmasi ve
halkin devlet tarafindan yiiriitilen siireglere katkida bulunulmasi olarak
tanimlamaktadir (Bhatnagar, 2009: 221).

OECD e-devlet konusunda yaptigi tanimda; Daha iyi bir devlet ortaya
¢ikarmak i¢in bilgi ve iletisim ifadesine yer verir (OECD, 2003: 25).

Annttiroiko ise e- devlet kavramini, bilgi ve iletisim teknolojilerinin 6zellikle

de web tabanli uygulamalarin; idari islevlerini kolaylastirmak, vatandaslar ve



paydaslarin bilgi ve hizmetlere erisimi i¢in uygun ortami saglamak, paydaslara
doniik etkilesim ve islemleri kolaylastirmak, demokratik kurulus ve stireglere katilim
icin daha iyi olanaklar sunmak suretiyle sorumlu ve etkin devleti destelemek iizere
devlet tarafindan desteklenmesi olarak tanimlamaktadir (Annttiroiko, 2008: 82).

Bu tanimlardan hareketle e-devlet, donemin politik, ekonomik, sosyal ve idari
gerekliliklerine uygun sekilde, devletin idari islevini yerine getirirken bilgi ve
iletisim teknolojilerini 6zellikle de interneti, web tabanli uygulamalar1 bilgi ve
hizmet sunumunda haftanin 7 giinii 24 saat kullanmas1 ve bu yolla bilgi ve hizmet
sunmast seklinde genel bir tanimla ifade etmek miimkiindiir.

Son yillarda gelisme gostermis olan bilgi islem teknolojileri, hiikiimetlerin bilgi
tiretme, depolama, gelistirme ve yayma konusundaki becerilerini artirmaktadir.
Hikiimetler ekonomik, tarimsal, siyasi, sosyal ve bilimsel bilgiyi ellerinde
bulundurmakta, klasik biirokratik anlayistan farkli olarak bu bilgileri sir olarak
gormeyip e-devlet kullanicilartyla paylasmaktadir. Elektronik devlet, bilgi islem
teknolojilerinden temel alan bilgi toplumunun bir bilesenidir. Dolayisiyla, e- devlet
uygulamasi zamanimizin en biiyiik hedeflerinden biri haline gelmistir. Bilgi islem
teknolojileri yoluyla devlet gereksinim duydugu ve islevlerini yerine getirmek iizere
kullandig1 her tiirlii bilgiyi temin etmektedir. Teknolojik gelismeler sonucunda her
tirlii islemin internet ortaminda yapma olanaginin devreye girdigi ve elektronik
ortamda kolaylikla, beklemeden, biirokrasinin yavaglatmasina muhatap olmadan
islemlerin yapildigi donemde e-devlet uygulamasimin faydasi daha belirgin olarak

goriilebilmektedir.

1.1.1 E-Devletin Amaclar:

E-devletin daha yararli bicimde kullanilmasi i¢in gelistirilmesinde
kullanicilarin = olumlu ve olumsuz elestirileri ve beklentileri Onemli bir
yonlendiricidir. Ciinkii; e-devlet sistemi asir1 biirokrasi tarafindan agirlastirilan
sistemi isler hale getirmede tek basina yeterli olamaz. Unutulmamasi1 gerekir ki,
yonetim anlayisinda yapilmasi gereken ¢ok farkli degisiklikler vardir ve bu bircok
unsurdan yalnizca birisini e-devlet olusturur. E-devlet uygulamalar1 her ne kadar
seffaflik ve yolsuzlugu engellemeyi amagclasa da basarili olmasi daha genis ¢aph

idari degisikliklerle bir arada uygulamay1 zorunlu kilar (Bhatnagar, 2009: 241). E-



devlet artik, iilkeler i¢in bir vatandasa saglanan kolaylagtirma imkani olmaktan
¢ikmig, hem resmi kurumlar hem halk i¢in olmazsa olmaz unsur halini almistir.

Bilgi iletisim  teknolojilerindeki  gelismelerin,  Ozellikle de  web
uygulamalarinin, bireylerin bilgiye erisme ve edinme kapasitelerini biiylik 6lgiide
artirmas1 hiikkiimetlerin ve kamu kuruluslarinin hizmet sunum yontemlerinde
degisiklige yol agmis, hizmetlerini etkin, etkili, seffaf ve hesap verebilir hale
getirmelerini tetiklemistir.

E-devlet uygulamalar1 dort temel hedefi gerceklestirmeye yonelmistir. Bunlar:

1. Kamu hizmetlerini kolay ulasilir ve pratik hale getirmek,

2. Vatandas1 hizmetin tliretim ve degerlendirmesine dahil etmek,

3. Halkin katilimin1 saglamak ve zamanla artirmak,

4. Resmi kurumlarin etkin ¢aligmasini saglamak seklindedir (Biike,2004: 7).

E-devlet uygulamalar1 bu amagclar1 gerceklestirebilmek icin su maddeleri
saglamahdir (T.B.D. 2001: 13, Siegfriede v.d., 2003: 77):

1. Kullanimi kolay: Halki, beklentisi ve gereksinimleri dogrultusunda devletle,

yerel yonetimlerle ve uluslararasi kuruluslarla bulusturabilmelidir.

2. Herkes igin kullanilabilir: Ulasimi ve kullanimi zaman ve mekan
sinirlamalarindan uzak olmalidir.

3. Ozel ve giivenli: E-devletin, hem halk tarafindan beklenen ilgiyi ve
kullanim oranin1 gérmesi hem de kendini gelistirmesi baglaminda gereken
giiven ve gizliligi saglamasi gerekir.

4. Yenilik¢i olma ve sonuglara yonelme: Vatandasin beklentilerini onu magdur
etmeyen bicimde kargilamasi i¢in iistiin teknolojiyi kullanmalidir.

5. Isbirlik¢i: Sistemin sundugu ¢dziimlerin gereken kolaylik ve kullaniciy:
tatmin anlaminda isbirligini kapsamasi gerekir.

6. Maliyet bakimindan tesirli: Yapilan stratejik yatirimlarda verimlilik amaci
gozetilmelidir.

7. Doniigiim: Teknolojiyi sistemi kolaylastirmak i¢in doniistiiriicii olarak

gormelidir (T.B.D. 2002: 14).



1.1.2 E-Devletin Ozellikleri

E-devlete yonelmis bir dinamizmin bulundugu giiniimiiz diinyasinda, e-devlet
sisteminin gelisim, uygulama ve etkinliginin yerel baglamda tam anlamiyla
anlasilamadig1 ve gelistirilemedigi goriilmektedir. E -yerel yonetim ya da e—belediye,
belediye yonetimlerince basarili ve faydali bir internet sunumu olmaktan ¢ikarilmali
bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimlerle birlikte kamu yOnetiminin
modernlesmesine hizmet eden bir uygulamalar biitiinii halini almalidir. Gliniimiizdeki
durum itibariyle e-belediye uygulamasinin internet ortamimda form edinme, belediye
internet sitelerine katilim olanagi, elektronik iglemlerin ve etkilesimin elverisli olmasi
benzeri ¢evrimici yararlara indirgenmistir. Cevrimic¢i uygulamalarla bunlarin sagladigi
faydalar, e-belediyeciligin basarili kabul edilmesinin kismi yoniinii olusturur. Esasen e-
devlet agisindan kabul gormiis tiim tanimlama, ilke ve beklentiler e-devlet
uygulamalarinin yereldeki devami olan yerel yonetimlere ait tiim kurumlar agisindan
da gegerlidir. Bunun nedeni; e-doniistimiin varmak istedigi hedefin, farkli kamu kurum
ve kuruluslarinin sundugu bilgi ve hizmetlere tek bir portal yoluyla erisimi
ongormesidir. Bu amaca ulagilmasi, merkezi yonetim ile yerel yOnetim arasinda
igbirliginin ve esgiidiimiin saglanmasina baglidir. Yani, e-yapilanma baglaminda
uygulamalarda birliktelik 6nem arz etmektedir (Sahin, 2007: 76).

E-devlet, halkin 6nemini artirdigi ve merkezi nitelik kazandigi bir sistemdir.
Bu uygulama, kamu c¢alisan1 tarafindan sunulan hizmetin ve saglanan bilginin
kalitesinden memuru sorumlu tutmakta, kamu goérevlisinin performansini 6lgmekte,
yiikksek performansi Odiillendirmekte ve diisiik performans: ise diizelmeye sevk
etmektedir. Kamu hizmeti siirecinde sadece kamu kurum ve kuruluslarinin
olanaklarmi degil 6zel sektor ve sivil toplum kuruluslarinin da imkanlarinin dahil
edilmesini kapsar (Bastan, 2007: 63).

Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, ‘bilgi’ kavramini e-devletin can
damar1 statiisii haline getirmistir. Bilgi toplumunun devlet anlayisi, caligmalarmi
yaparken ve vazifelerini yerine getirirken bilgiyi temel kamt olarak kullanmaktadir. Bilgi
organizasyonlarma gecis baslamistir. Geleneksel olarak nitelendirdigimiz ve iginde
yasadigimiz organizasyonlarda hiyerarsik yapilar keskin ¢izgilerle birbirinden ayrilmis

vaziyettedir. Ayni bicimde yoneten ve c¢alisanlar arasinda kurulan iliskilerde daha kati



kurallar saptanmustir. Cetin yapilart birakilip bunun yerine esnek o6rgiit yapilarina kaynak
gerekmektedir. Bu 6rgiit modelinde de baslica girdi bilgi olmahdir (Ince, 2001: 51).

Bilgiyi basarinin ve organizasyonlar1 ilerdeki giinlere hazirlayacak
yenilenmenin anahtar1 olarak kullanabilmek istikametinde organizasyonlar ve
calisanlar basarili olmak i¢in hangi bilgilere ihtiya¢c duyduklarini belirlemelidirler.
Organizasyonlarin bircogu uzun yillardir, "her zamanki is"ini yapmaktadir. Agikcasi
isler nasil gelmigse Oyle gitmektedir. Bunlar, heniiz neyi anlamadiklarini dahi
bilmemektedirler (Barutgugil, 2004: 58).

Tarim toplumu, sanayi toplumu kademeleri ardindan yasanmaya baglanan ve
icinde bulunulan bilgi ¢aginda, baskici bir bigimde bilgi giictiir ifadesi yasamin her
alanmna egemen olmustur. Bu olusum igerisinde toplumlarin gii¢ derecesinin
Ol¢iimiinde kullanilan dlciitlerin de degismesine sebep olmustur.

Ulkelerin tarihsel yapilari incelendigi zaman gegmiste kullandiklar1 diinya
tizerindeki gilic sembollerini olusturan toprak alanlarimin genisligi faktorii 21.
yiizyilda baska doniisiimlerden gegen yonetimin e-Devlet uygulamasiyla artik yerini,
o lilkenin {iretmis ya da satin almis oldugu teknolojiyi kullanma potansiyeliyle
esdeger kabul edilmistir (Metin, 2003: 39).

Bilgi ¢agindaki hizmet arzinin bigim degistirmesi devletin de bu degisime
uymasini Ve yenilenmis talepleri cevaplayabilecek sekilde degistirilmelidir. Gegmis
donem gereksinimleri igin uygulanmis bu yontemlerin  ve tekniklerin
organizasyonlarda gecerliligi kalmamustir. Bilisim teknolojiklerinde yasanan
gelismelerin  “yeni icatlar” ile sinirlandirilmasi oldukg¢a yanligtir. S6z konusu
yeniliklerin, elektronik platformda hizmet sunmay1 hedefleyen kurumlarca izlenmesi
ve kullanilmasi gerekir (Metin, 2003: 42).

1.1.3 E-Devletin Kullanim Alanlar:

E-devlet uygulamalariin kullanildig1 alanlar giinlikk hayat, uzaktan yonetim ve
siyasi katilim seklinde iige ayrilabilir. E-devlet hizmetleri kullanim alanlar1 Tablo

1.1°deki unsurlari igerir.



Tablo 1.1: Elektronik devlet hizmetleri kullanim sahalari (Murat Ince, 2001).

Bilgi verme hizmetleri Iletisim Hizmetleri Cevrimigci Islem hizmetleri

- Is yasam

- Ev

- Esitim - Giinliik yasama iliskin .
Giinliik & konularda danismanlik - Bilet rezervasyonu
Hayat - Saghk - is ya da konut ilanlari - Cesitli programlara

- Kiiltiir L kayitlar

- E-posta iletisimi

- Ulasim

- Cevre vs. hakkinda bilgiler

Bilgi verme hizmetleri iletisim Hizmetleri Cevrimigi Islem hizmetleri

- Kamu hizmetleri rehberi
Uzaktan - Idari siiregler i¢in kilavuz - Kamu gorevlileri ile e-posta | - Formlarin elektronik
Yonetim . iletigimi ortamda doldurulmasi

- Kamu kayitlan ve veri

tabanlari

-Yasal diizenlemeler

gk eclis kayitlan - Siyasi konulara iliskin - Referandum
Politik - Siyasi programlar tartigmalar ]
katilim - . o - Segimler

- Gortis belgeleri - Politikacilarla e- posta

. iletigimi - Anketler
- Karar alma siirecinde
hazirlanan

Kamu yonetim sahasinda kullanilmaya baslanan bilgi ve iletisim teknolojileri,
kamu yonetiminin kendi i¢ isleyisine pozitif yonde katkilarda bulunmaktadir. Aym
zamanda kamu kurum ve kuruluslari, vatandaslar ve 06zel sektor arasindaki
miinasebetleri de gelistirmektedir. Ve bu sekilde aktorleri birbirine yakinlastirmakta
ve kamu hizmetlerinin daha 1iyi bir bicimde sunulmasinda Onemli roller
tistlenmektedir (Parlak ve Sobact, 2005: 88).

Cevrimigi hizmetler, es zamanl ve ayn1 mekanda goriilmesi gereken islemlerin
elektronik sistemler vasitasiyla es zamanli fakat farkli yerlerde bulunan kisi, kurum
ve kuruluslar tarafindan yapilabilmesini anlatmaktadir (Demirel, 2006: 80).

Elektronik olarak takdim edilen kamu hizmetlerini giinliik yasam, tele- yonetim
ve politik katilim meydanlar1 baglaminda bilgi verme hizmetleri ve ¢evrimigi islem
hizmetleri olmak iizere ii¢ baglhkta toplandigmmi belirtebiliriz. Bilgilendirme
hizmetleri, kamu kurum ve kuruluslarinin tek yonlii bilgi sunmasi hizmetleridir.
[letisim hizmetleri ise; kamu kurum ve kuruluslar1 ile muhatap olunmasi bakimindan
tek tarafli (matbu formlarin doldurulmasi, e-dilekge) veya c¢ift tarafli (¢evrimigi soru
sorup cevap almak) ve bireysel (e-posta) veya grupsal (tartisma ortamlari) iletisimini
kapsadigi agik¢a goriilmektedir. Cevrimigi islem hizmetleri ise kamusal hizmetlerin

elektronik ortam {izerinden yapilmasini ifade etmektedir. Diger taraftan bu



hizmetlerin, formlarin elektronik ortamda doldurulmas: ve faturalarin 6denmesinden,
referandumlarin ve se¢imlerin ¢evrimi¢i olmasma kadar da ugsuz bucaksiz bir

yelpazeyi kapsadigini sdyleyebiliriz (Parlak ve Sobaci, 2008: 74).
1.2 E-Devletin Yararlan

Ulkemizde e-Devlet ¢alismalar1 boyutunda yogun bir déniisiimiin yasandig
bilinmektedir. Olaganiistii koklii bir degisimin bir anda oturmasi ve tiim alakali
vatandas ve ¢alisanlar tarafindan dogru bir bigimde uygulanmasi bir anda muhtemel
olmayacaktir. Yalnizca higbir sekilde geri getirilemeyen ve tasarrufu olanaksiz olan
zaman kavraminin ¢ok kiymetli oldugu gilinlimiizde bu degisime uzak kalmamak
gerektigi herkesge kabul gormiis, benimsenmistir (Kosecik ve Karkin, 2004: 69).

Gerek mevzuat gerekse de ticaret faaliyetlerinin devlet hizmetlerine gereksinim
duymasi, devletin ticaret iizerindeki denetlemeye ve diizenlemeye dair roliiniin
gerektirdigi calismalarin daha kolay ve rahat gerceklestirilebilmesi agisindan
ekonomiyi hareketlendirici etki yaratmaktadir (Kdsecik ve Karkin, 2004: 77).

Mabhalli ve uluslararasi bilisim aglar1 sayesinde gelistirilen is modelleri, en
kii¢iik birim olarak sirketlerin karlilik, verimlilik ve etkinlik konularindaki sorunlar1
coziimlemede yetersiz kalmistir. Ag teknolojilerini is hayatina uyumlandirarak ortaya
ciktig1 son durumda sirketler farkli pazarlara agilma, yepyeni miisteriler bulma ve
iilkelerine daha ¢ok déviz kazandirma imkan1 bulmuslardir (Ince, 2001: 48).

E-devlet sistemi, devletin kiiciiliirken ayn1 zamanda islevlerini devam ettirdigi
yani giderlerini azaltarak kazanglarim1 en c¢oklayabilecegi, biirokrasi tarafindan
yavaslatilmis ve hantallastirilmis devlet yapisin1 degistirebilecegi, 6zel sektore firsat
tantyarak yapisini esnetecegi, yatirim ve Uretim uyum hizini artiracagi ve destek
verebilecegi bir sistem olarak goriilmektedir (Cantekinler, 2002: 65). Sonug olarak;
devlete daha fazla giivenilmesini saglamasi, vergi tahsilatini kolaylastirmasi, kayit
dis1 olan ekonominin kontrol altina alinmas1 amaci gerceklestirilecektir (Ozsagir ve
Kiilliik, 2002: 121).

Bir calisma ortaminda evrakli calismalarda belgelerin yaklasik %7,51
kaybolmakta, %3l hatali dosyalamadan ve muhafazadan sebep bulunamamaktadir.
Biiro ¢alisanlari, belgelere harcadigi zamanin %50’sini aramaya ve bulmaya %5-15’ini
ise belgeleri okumaya ayirmak zorunda kalmaktadir. Bir belgenin muhafazasinin

ortalama maliyeti 20 dolar civarindadir, yanlis dosyalanmis bir belgelerin

10



bulunmasinin ise yaklagik maliyeti 120 dolar civarindadir, kaybolan belgenin tekrar
hazirlanmasinin yaklasik maliyeti 220 dolar civarindadir (www.ieu.edu.tr).

Amerika Birlesik Devletleri’nde 4 trilyon adet belge bulundugu ve giinliik 1
milyar adet fotokopi ¢ekildigi, bir belgenin kullanim stiresi boyunca yaklasik 19 defa
kopyalandig1 hesaplanmistir. Yine Amerika Birlesik Devletleri’nde belgelerle ilgili
islemler i¢in sirketlerin yaptiklari masraflarin, yilda 600 milyar dolar ile 800 milyar
dolar aras1 bir tutar1 buldugu ifade edilmektedir (Ozsagir ve Kiilliik, 2002: 123).

Tirkiye’de, biirolarda tiiketilen kagit miktarinin kisi basi 0,7 kg/giin, adet
olarak ise yaklasik 140 sayfa oldugu ifade edilmektedir. Ozellikle finans
merkezlerinde ve bankalarda tiiketilen kagit miktari, kisi bagina 0,9 kg/giin, adet
olarak ise 180 sayfadir. Bu bilgiler 1s18inda 2 yillik k&git ve toner tasarrufu ile
edinme maliyetlerinde avantaj kazanilmaktadir (KAP, 2015: 87).

e-Devletin yararlarini kisaca burada 6zetlersek;

Operasyonel verimliligi artirir

Verilerin toplanmasini ve islenmesini gelistirir
Siiregleri daha etkili hale getirir

Yurttas hizmetlerini gelistirir

Daha verimli ve kullaniglt hizmet

Daha etkili destek

Hizmet kapsamim genisletme

Vatandasi1 katilimim artirir

© 0 N o O b~ w D

Hizmet kapsamim genisletme

[HEN
o

. Vatandas1 katilimim artirir

[EEN
[EEN

. Ekonomik kalkinmay1 artirir

[EEN
N

. Vatandasglarla iletisimi tesvik eder

[EN
w

Topluluk etkilesimini yeniden tanimlar

[N
SN

. Vatandas is iliskileriyle tanistirir

[EEN
o

Elektronik bir ortam saglar

[EEN
(op)

. Bliylime i¢in dl¢iilebilir bir platform insa eder

[EEN
\‘

. Mali durumu tiyilestirir

[EN
&

Maliyet tasarruflarim baglatir

[EEN
O

. Operasyonel tasarruflari diizenler

N
©

Organizasyonel etkinligi artirir
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21. Daha rekabet¢i bir is ortami yaratir

22. Calisanlarin tiretkenligini artirir

23. Organizasyonun ig¢ isleyisini gelistirir

24. Etkin karar almay1 kolaylastirir

25. Denetim ve uyumu artirir

26. Ekonomik kalkinmay1 artirir

27. Yatirimi kendine ¢eker ve alikoyar

28. Isgiiciinii gelistirir

29. Yiiz yiize etkilesimin getirdigi yiikii ortadan kaldirir (ince, 2001: 29).

1.2.1 E-Devletin Ekonomik Gelismeye Katkisi

E-Devlet muameleleri ve e-ticaret sayesinde hem firetici hem de ticaretle
ugrasan kesim giliniimiiz ekonomisinin temel beklentilerini karsilayabilmektedir.
Bunda E-Devletin yalnizca kendisi ana etken degildir, yani sira internetin
yayginlagmasi ve gelismesi de etkileyici olmaktadir. E-ticaretin kendisi basli basina
bir arastirma konusudur. E-Devlet, cazip bir politika gelistirilip, iyi bir teknik altyap1
kurulursa, vergi toplanmasinda fayda saglayacaktir. Tirkiye’'nin en miihim
sorunlarindan biride olan kayit dis1 ekonominin kontrol altina alinmasina da yardimeci
olabilecektir (Ozsagir ve Kiilliik, 2006: 124).

Maliyetleri yiiksek olan bilgi ve iletisim araglarinin edinilmesi i¢in bilinen bir
ekonomik gelismislik seviyesi gerekmektedir. Fakat yine de, e-devlet uygulamalari
icin hayati ehemmiyete sahip olan donanimlar ve teknoloji her durumda edinilmelidir
(Naralan, 2008: 79).

E-Devletin yararinin en ¢ok gozlemlendigi alanlardan biri ekonomi alanidir.
Yerel, ulusal ve uluslararas1 ekonomik iligkiler bakimindan e-Devlet uygulamasinin
anlam ve 6nemi biiyliktiir. E-Devlet, isletmelerde verimli, karli ve etkin bir ¢alisma
ortam1 olugmasini saglamistir. Giiniimiiz ekonomisinde hiz ¢ok seyi ifade etmektedir.
Bireysel miitesebbisler ve sirketler, e-Devlet uygulamalar ile kirtasiye masrafini
azaltmakta ve islemler i¢in gereken siireler azaltilmakta ve girisimcilerle isletmeler,
biiyiik avantajlar saglamaktadir. Ekonomi ile alakali kamu kurum ve kuruluglari da
bu sayede devletin is diinyasindaki diizenleme ve denetleme goérevlerini daha verimli

ve hizli bigimde yapabilmektedirler (Coban, 2006: 101).
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BiT’ne doniik yerinde harcamalar, beklenen etkiler ve geri doniisler nazarinda
yatirim olarak algilanmalidir. Sirf projelere stirdiiriilebilirlik kazandirilmasi, kaynak
israfinin  Onlenmesi ve eldeki fon seviyelerinden en yiiksek seviyede fayda
saglanmasi bakimindan e-devlet, gelecekteki fonlarla alakali bir kesinlik gerektirir.
Merkezi bir fonlama programi, yenilik¢iligi destekleyerek, kayda deger tatbik
projelerine olanak saglayabilir (OECD, 2003: 147).

1.2.2 Vatandas-Devlet Etkilesiminin Saglanmasi

Devletle vatandas arasinda etkilesim (Government to Citizen- G2C) soz
konusudur ve devletin vatandaglarla arasindaki iliskiler yumagi bu cercevede
degerlendirilir. Ulke halkinin 6miir boyu tiim kamu kurum ve kuruluslarindan
vatandas tarafindan kullanilan hizmetleri miimkiin oldugunca e-devlet yoluyla
cozmesi gerektigi belirtilmektedir. Halk bakimindan e-devlet uygulamalarinin
basarili olmasi ona yoneltilen etkilesimde basari durumuyla kiyaslanir (Gergek,
2009: 61).

Devletin vatandasla olan etkilesimi ¢ogunlukla internet siteleri vasitasiyla
gergeklesir. Halkin, kendine sunulan e-devlet uygulamalarindan olusan hizmetlerden
yararlanabilmesi internet erisiminin saglikli olmasini gerektirmektedir. Bu nedenle e-
devlet uygulamalarmin basarist halkin bilgisayara sahip olma ve internet erisim
imkan1 bulmasiyla dogru orantil olacaktir (Nohutcu, 2002: 103).

Ulkemizde halkin %20’si e-devlet hizmetlerini bilgi edinme gerekgesiyle tercih
etmektedir. Devletle olan islemelerin formlarinin yazdirilmasi, resmi kurumlara sahsi
ve ailevi bilgi verilmesi, kredi kartinin ve banka hesap numarasinin gerektirdigi
devlet hizmetleri ve triinlerinden faydalanilmasi gibi e-devlet uygulamalar1 yaygin
olarak kullanilmaktadir (Ozgiiler, 2003: 96).

E- devlet uygulamas ile ilgili olarak bir¢ok 6neri dile getirilmis ancak islem ve
kullanim kolaylig1 sebebiyle vatandasla dort zeminde iletisim kurulmasi uygun
bulunmustur. Bunlar:

1. Internet ve web kullanilarak ile islem,

2. Sabit veya mobil olmak iizere etkilesim saglanabilen telefon kullanilarak

islem,

3. Kiosk kullanimi yoluyla islem,

4. Sayisal televizyonlar aracili@iyla islem olarak belirtilebilir (T.B.S. 2002: 25)
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1.2.3 Politika Olusturma Siireclerinin Iyilestirilmesi

Diinyada ve Tiirkiye’de oldukg¢a yayginlasan ve biitiin kamu orgiitlerinin kamu
hizmetlerini sunarken basvurduklar1 bu yontem, izleyen sayfalarda daha yakindan
incelenmeye calisilacaktir. Bu kapsamda oncelikle “e-devlet” kavramu ile ilgili
tanimlara yer verilecektir. Birey, orgiit ve toplumlar, yasamlarini kolaylastirmaya
yarayan bazi araclari kullanarak, bunlar vasitast ile olabildigince iyi bir sekilde
varliklarin1 idame ettirme egilimindedirler. Daha sonra elektronik ortama tasinan
kamu orgiitlerinin ayirict 6zelliklerinden kisaca s6z edilecektir. Ayrica elektronik
ortamda verilmeye ¢alisilan kamu hizmetlerinin kime hitap ettigi, kamu orgiitlerini
elektronik ortama tagimanin hangi asamalardan olustugu, iyi bir e-devlet
politikasinin ylirlimesi i¢in yapilmasi gerekenler de ayr1 ayr1 irdelenmeye
calisilacaktir (Demirhan, 2011: 71).

Teknolojik araglar bireylerin ve oOrgiitlerin yasamini o denli kusatmistir ki,
bunlar olmadan yasamin bu derecede kolay siirdiiriilebilecegine iliskin inang
zayiflamaktadir. Genel bir gézlemle yasami daha iyi siirdiirmeyi saglayan araglarin
neredeyse tamaminin teknoloji iiriinii oldugu goriilmektedir Ornegin bireylerin
yasamlarinda genellikle var olan teknolojik araglarin bir an i¢in ¢ekilip alindigini
varsayalim, biiyiik muhtemel onlarin biitiin dengesi bozulacaktir. Ayn1 sey biiyiik
Olcide oOzel oOrgiit ve devletler i¢in de gecerlidir. Devleti olusturan kamu
orgiitlerinin de kamu hizmetlerini sunarken basvurduklar1 ve yararlandiklar: tiirli
teknolojik araglar, verilen hizmetle neredeyse yapisik bir hal almistir. Dolayisiyla
onlar olmadan kolay ve iyi bir kamu hizmeti sunumu olanaklar1 azalabilir. J. Ellul,
kamu orgiitii/devlet ve teknolojik arag¢ birlikteligini “Teknoloji Toplumu” (2003)
adli kitabinda ¢arpic1 kelimelerle ifade etmektedir. Ona gore bir isadami nasil
telefon ve otomobilsiz bir sey yapamiyorsa, devlet de teknoloji (teknikler) olmadan
uygulama yapamaz. Ellul’un bu savi teknolojik araclarin devlet ve daha somut
olarak kamu orgiitleri i¢in tagidig1 ehemmiyeti daha agik olarak ortaya koymaktadir
(Ellul, 2003: 178).

Gegen ylizyilin ortalarinda 6nce bilgisayarin icadi, ardindan bir siire sonra
internetin ortaya ¢ikist ve bunlarin beraber kullanilabilmesi, 6zel ve kamu orgiitleri

i¢in yeni bir durumu, bir yolu veya bir hizmet sunma alternatifini ortaya ¢ikarmistir.
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“Elektronik hizmetler,” denilen bu yeni yol-yontem Once is diinyasi tarafindan
ticareti gelistirmek gayesiyle kullanilmig, ¢ok ge¢meden bu kamu hizmeti suma
yoluna kamu orgiitleri de basvurmustur. Kamu 6rgiitlerinin bu yoneteme basvurmasi
yani hizmete iliskin bazi siire¢leri bu yolla vermesi bir politika, bu politika sonrasi
ortaya cikan iriinler mevcuttur. Son ylizyillda kamu orgiitlerinde yogunlukla
kullanilan bu teknoloji yeni tipe de “elektronik devlet” ya da “dijital devlet”
denilmistir. Boylece devletler, daha somut olarak kamu orgiitleri, kamu hizmetlerini
muhataplara ulastirirken Onlerinde bulunan geleneksel (mevcut) hizmet sunumu
yontemi yaninda bilgisayar ve internete dayali alternatif ya da tamamlayict bir
yonteme/imkana da kavusmuslardir. Giiniimiizde bu yontem tamamlayict veya
alternatif olarak farkli diizeylerde de olsa hemen hemen tiim iilkelerde bir kamu

politikas1 olarak benimsenmistir (Demirhan, 2011: 73).
1.3 E-Devletin Etkinliginin Artirllmasi I¢in Yapilmas: Gerekenler Nelerdir?

Kurumlar ve firmalar elektroniklesme degisiminde i¢ dinamiklerin ve dis
kaynakli idari siireglerden kaynaklanan bazi zorluklarla karsilagirlar. Bunlar ele
alinacak olursa;

1. Teknik agidan, farkli bicime sahip data altyapilarmin birlestirilmesi ve
kurumlarin kullandig1 farkli sistemlerin birlikte kullanilmasinda ortaya
cikabilecek sorunlarin ¢oziilmesi (Arifoglu, 2004: 73),

2. Bilisim teknolojileri sistemlerinin kurulmasinda kullanilacak finansal
kaynak yetersizligi,

3. Mevzuatin devlet bankalar1 ile ¢alismayr zorunlu kilmasi ancak, devlet
bankalarinin e-hizmetlerin kullanimim1 saglayacak yeterli bilisim alt
yapisina sahip olmamasi,

4, Mahalli  Idareler ~Miidiirliigii — miifettislerinin  elektronik  ortamda
gerceklestirilen iglemleri ve alinan kayitlari kanit kabul etmemesi,

5. Kurum calisanlarinin degisime kars1 direnmesi, yoneticilerin bilgi ve egitim
eksikligi sebebiyle degisimi istememesi,

6. Var olan belediye mevzuatinin bilgi teknolojisi gereksinimlerini
karsilamaktan uzak olmasi,

7. Bilgisayar donanimlarimin demirbas statiisiinde kabul edilmesi, demirbas

degisikliklerinin biirokratik islemler sebebiyle zor olmasi ve zaman almasi
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sebebiyle gelisen teknoloji karsisinda donanim degisim ve giincellemesinin
zorlagmasi,

8. Konuya hakim, gerekli gilincelleme ve degisikleri yaparak sistemin
islerligini saglayacak teknik personel ve bilisim uzmani eksikligidir.

Mevcut ve gelecek zamandaki kent halkinin gereksinimlerinin belirlenerek
giderilmesi ile gelismede ve biiyimede yiiksek ivme kazanan sechirlerde
kentlesmenin izlenmesi ve denetlenmesi, gerekli hizmete yapilan yatirnmin etkin bir
sekilde ve ekonomik kosullara uygun gergeklestirilecek e-belediyecilik hizmetlerini
engelleyen ve iist kisimda anilan sorunlarin hizla ¢éziimiiyle miimkiin olmaktadir (II.
T.B.S., 2004).

Belediyeler verimli bir idare olusturmak adina kullanicilara nitelikli hizmet
vermek zorundadirlar. Bunun i¢in de modern bilgi ve iletisim teknolojilerini
kullanmalidirlar. Bunu basarmak igin, olusturulacak modern bir e-Belediye sistemi
asagidaki asgari sartlari tasimalidir. Bu sartlar:

1. Vatandaslara dijital kanallar1 6ncelikli segme segenegi verilmeli,

2. Web sayfasi/portali degisik kullanic1  kiimelerinin  gereksinimlerini

karsilayacak nitelikte olmali,

3. Vatandaglarin internet iizerinden fikir aligverisi yoluyla sosyal konulara
katilim1 saglamali,

4. Internet iizerinden yapilacak islemlerin ve yararlanilacak hizmetlerin sayist
artirilmali,

5. Hizmet kalitesinin artirilmasi amaciyla en son bilgi ve iletisim teknolojileri
kullanilmali,

6. Diger kamu kuruluslar1 ve 6zel kuruluslarla elektronik ag ile iletisim i¢inde
bulunmali,

7. Kisilik haklar1 korunmali ve bu ilke ¢ergevesinde kisisel bilgilerin giivenligi
saglanmali,

8. Yonetimde verimliligin artirilmast amacina yonelik olarak bilgi ve iletisim
teknolojilerinin  izlenmesi ve temini i¢in kaynak  ayrilmalidir
(http://ec.europa.eu/).

Yerel yonetimler kurumsal internet sayfalarinda bir¢ok yararl bilgi ve hizmeti

kullanicilarina sunsalar bile kullanicilar s6z konusu sayfalara erisemedigi ve bu

hizmetlerden yararlanamadigi takdirde internet, Tiirkiye'de sadece belirli bir kesimin
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kullanimiyla sinirli kalmakta ve bu sebeple de idari ve siyasi etkileri beklenen

diizeyde olmamaktadir (Y1ildiz, 2002: 162).

1.4 E-Devlete Ge¢is Asamalari Ve Giivenlik Durumunun
Degerlendirilmesi

Tiirkiye'nin temel altyapisi yaklasik 15 milyon haneye ulasan telefon sebekesi
olup, internete ¢evirmeli ag, DSL ve yaygin olmayan bir kablo ag1 ile
baglanilmaktadir. Tiirkiye'nin fiber internet omurgas1 yiiksek hizli baglanti
saglamasina ragmen, bu durum genis bant kullanic1 sayilarinda yliksek bir sayiya
ulasgilmasint saglayamamistir. 31 Mart 2006 itibartyla 1,8 milyon DSL abonesi
vardir. Ancak internet hizlarinin aritilmasi ve yapilan yatirimlarla ve internetin halkin
giinliik hayatin1 kolaylastiran uygulamalara ragbet gostermesi ile DSL abone sayisi
azalirken internet abone sayist hizla artmis ve 20 milyonu asmistir
(http://webrazzi.com/2012/11/29/turkiye-internet-abone-sayisi-20-milyon/).

E-devlet projesinin basarisi, devlet kadar vatandaslarin yeni teknolojiyi
kullanmasi ile de yakindan iliskilidir. Tiirkiye Istatistik Enstitiisii (TUIK) 2014 yil
Nisan ay1 igerisinde gergeklestirilen Hane halki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast sonuglara gore Bilgisayar ve internete iliskin kullanim durumu 16-74
yaglar1 aras1 grupta bireylerde sirayla %53,5 ve %53,8 olarak belirlenmistir. S6z
konusu oranlarin erkeklerde %62,7 ve %63,5 iken, kadinlarda %44,3 ve %44,1
oldugu goriilmektedir. Bilgisayarn ve internetin kullanimmna iligskin oranlar, 2013
yilinda %49,9 ve %48,9 olarak belirlenmistir. Bilgisayarin ve Internetin kullanimima
iligkin oranlarinin en yiiksek belirlendigi yas grubu 16-24 yas arasidir. Bilgisayarin
ve Internetin kullammmin tiim yas gruplarinda erkeklerde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda, hanelerin internete erigiminde ciddi bir
arttg goriilmekte, bu da e-devlet yolunda olumlu bir tablo olarak goriilebilir
(www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=16198).

Tiirkiye e-devlet uygulamasi kullanimi bakimindan uluslararasi alanda toplam
kullanict sayist olarak listenin orta siralarinda bulunmaktadir. Bir raporda Tiirkiye 179
tilke arasinda 60. sirada yer almistir. Bagka bir raporda ise Tiirkiye 65 {ilke arasinda 45.
sirada gosterilmektedir. 30 OECD iilkesine ait veriler, bir {ilkenin kisi basina geliri ile
niifus oraninin internet kullanan bireyler arasinda gii¢lii bir pozitif iliski oldugunu

gostermektedir. Bagka bir ifadeyle, kisi basma gelir ne kadar yiiksekse Internet
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kullanan niifusun oram1 da o kadar yiiksektir. Bu durum, internet kullanan niifus

oraninin az sayida birbirinden kopuk etkenin degil, birbiriyle etkilesim iginde olan

birgok etkenin sonucu oldugunu gostermektedir (Satir, 2009: 129).

1.5 Diger Ulkerlerde E-Devlet Uygulama

“e Avrupa” (e Europe), Avrupa Birligi tarafindan 2000 yilinda kabul edilen bir

hareket planidir. 1999 yilinda Helsinki’de diizenlenen Avrupa Konseyi toplantisinda

e Avrupa girisimi kabul edilmistir (Stingii, 2007: 127).

E Avrupa girisiminin 10 temel hedefi bulunmaktadir:

1.

2
3.
4

o

9.

10.

Avrupa iilkelerinin sahip oldugu geng niifusun bilgi ¢agina hazirlanmasi
Interneti diisiik bir maliyetle kullanma

e-Ticareti yayginlastirilmasi ve hizli islem yapmanin saglanmasi

Ozellikle aragtirma yapan kisiler ve ogrencilere diisiik fiyatli internet
temini

Dijital ortamlarda kullanilmak iizere giivenli islem yapan akilli kartlar
Yiiksek teknoloji iireten/kullanan KOBI'ler i¢in risk sermayesi

Oziirliilerin elektronik ortam da islem yapmasini tesvik etmek icin e-
Katilim (e-Participation)

Saglik hizmetlerinin de ¢evrimigi ulasilabilir duruma getirilmesi

Ulasim planlamasi yapilabilmesi i¢in akilli ulagim

Devlet kurumlarinin hizmetlerinin ¢evrimigi kullanima uygun tasarlanmasi

(Stingti, 2007: 87).

Mart 2000°de Lizbon’da yapilmis olan Avrupa Konseyi toplantisinda, Avrupa

Birligi’nin diinyadaki en ¢ok ekonomik agidan rekabet 6zelligine sahip olmasina

Lizbon Stratejisi ortaya konmustur. Bu stratejinin temel amaglarindan biriside su

sekilde ifade edilmistir:

Rekabet acisindan bagarili, dinamik, ekonomiye bilgi tabanl agisindan gegmesinin alt yapiligina
yonelik ekonomik temel olusturmak. Vurgu, bilgi toplumundaki degisikliklere ahenk saglanmasi
geregdi arastirmanin gerekse gelismesinde desteklenmesi 6nemlidir... 2010°a kadar, iyi ve en iyi is
sahalar1 yaratarak sosyal acidan dayanigma saglayarak, siirdiiriilebilir ydonden ekonomiyi biiylitmek
ve gerceklestirme yoluyla, diinyanin en rekabet¢i ve dinamik bilgi tabanli ekonomisi olmak
(Sonuvar, 2009: 63).
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E-Avrupa’nin baslangici sayilan, e-Avrupa 2002 ilkeleri, 9-20 Haziran 2002'de
Feira'da diizenlenen Konsey toplantisinda, e-Avrupa 2002 Eylem Plan1 olarak
onaylanmustir. e-Avrupa 2002 Eylem Plani’nin hedefledigi ¢ogu amaca ulasmustir. Is
diinyas1 ve okullarin biiylik kismina internet erisimi saglanmis, internet erigimine
sahip ev sayisi li¢ katina ¢ikarilmig ve Avrupa iilkeleri arastirma agi bakimindan
diinyada 6nemli bir yere sahip olmustur (Sonuvar, 2009: 71).

Internet kullaniminin erisim kadar hizl bir gelisim gosterememesi sebebiyle, e
Avrupa girisimine yonelik yeni politikalar, yiiksek kaliteli internet alt yapisinin
olugmasina, uygulamalarin ve kurumsal yapilarin degistirilmesine ve de
arttirtlmasina yogunlagilmistir. S6z konusu politikalar neticesinde “eAvrupa 2005
Girisimi” meydana gelmistir. Haziran 2002'de, Sevilla da ki Avrupa Konseyi
kurultayinda e- Avrupa 2005 Eylem Plan1 kabul gérmiistiir. E Avrupa 2005 Eylem

Planmin asagidaki amaglar1 kapsamaktadir:

e-Devlet, e-Egitim ve e-Saglik birimleri en basta olmak tlizere modern ¢evrimig¢i hizmetlerin
sunumu, dinamik e-Is ortamimin yaratilmasi ve bunlari muhtemel kilacak rekabetgi fiyatlarla
yaygin genis bant erisimi ve giivenilir bilgi alt yapisinin saglanmasi (Yayin No Tiisiad-T/2006-
06/419).

Kamunun simirlt hareket yetenegi ve calisma yontemleri ile ekonomiye yeterli
Olglide kazandirllamayan kamu kurumlarinca iiretilen, toplanan ve yayiln bilginin
0zel sektor kullanicilarinca yeni bastan ve baska yontemler kullanilarak islenmesi
yoluyla katma deger iceren ekonomik degerlere doniistiiriilmesi, bdylelikle
ekonomiye katki saglanmasi, yeni is olanaklari yaratilmasi ve istthdamin artirilmasi,
bunlara ek olarak Avrupa Birligi iiyesi ve aday ve aday aday1 iilkeler arasinda dil,
kiiltir ve geleneklerden kaynaklanan farkliliklarin sebep oldugu engellerin ortadan
kaldirilarak Avrupa Birligi entegrasyonunun saglanmasia hizmet edilmesi olarak

tanimlanmaktadir (Sonuvar, 2009: 77).
1.6 E-Devlette Tiirkiye’nin Ge¢irdigi Asamalar Nelerdir?

Tirkiye’de e-imza sistemi ile alakali olarak yapilan ¢aligmalar ilk olarak DTM

tarafindan baglatilan ¢alismalar boyutunda Elektronik Ticaret Koordinasyon
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Kurulu’nun katkilariyla gergeklestirilmistir. E-Avrupa+ boyutunda hizlanan e-imza
caligmalari, Adalet Bakanligi’nin 2002 yilinda elektronik imza ile alakali kanun
taslagi iizerinde calismaya baslamasiyla hukuki boyut kazanma asamasina girmistir.
Bu siireg 24 Ocak 2004 tarihinde yaymlanan 5070 sayili Elektronik imza
Kararnamesi ile de resmiyet kazanarak sonuglandirilmigtir. Yaymlanmasindan alt1 ay
sonra yiirlirlige giren bu mevzuat diizenleme ve denetleme yetkisini de TK’ya
vermistir (Giiler, 2006: 53).

TBD’nin Kamuyu Bilgilendirme Platformu VII adi altinda Antalya’da, 2005
yilinda diizenledigi etkinlikte, 2.Calisma Grubu tarafindan hazirlanan “E- imzanin
Toplumsal Boyutu” adli raporda, Elektronik imza Kanunu’nun yayinlanmasi ve
TK’nin yetkilendirilmesinin ardindan diinya ile dengeli, ulusal giivenlik ilkelerine
sahip, farkli gereksinimleri karsilayan ve yeni elektronik uygulamalarin Oniinii
acacak e-imza altyapi ¢aligmalarina baslandigi belirtilmektedir. Yapilmakta olan bu
calismalar ¢ercevesinde ilk biliyik adim e imza altyapisinin {ilke ¢ikarlarina
miitenasip olarak iiretilmesini, elektronik sertifikalarin kok anahtarlarinin Tiirkiye’de
iiretilmesine karar verilmistir.(Giiler, 2006: 53) TUBITAK-UEKAE (Ulusal
Elektronik ve Kriptoloji Arastirma Enstitiisii), kamu kuruluslarinin tek bir altyap: ve
standart dahilinde toplanmasini saglamak ve tiim kamu kurumlarimin kurumsal
sertifika gereksiniminin kargilanmasiyla gorevlendirilmistir.

TSK, Milli istihbarat Teskilati (MiT), EGM disindaki kamu kurum ve
kuruluslarinin elektronik sertifika gereksinimi TUBITAK-UEKAE tarafindan
karsilanmistir.  TUBITAK-UEKAE biinyesindeki sertifika makami da “Kamu
Sertifikasyon Merkezi” (KSM) olarak tanimlanmistir. Bu sekilde bir diizenlemeye
gidilmesindeki temel maksatlar ise, tek bir e-imza altyapisi kurulmasi ve kamu
kurumlarmin sertifika isteklerini kendi biinyelerinde karsilamak gayesiyle yatirim
yapmalarinin 6niine geg¢ilmesidir. Bu sayede, kamu kurumlarinin e-imzaya gecis
kavraminda da ayni zamanda girisimlere baslamasi ve kamu kurumlarinin es zamanl

olarak e-imza sistemine gegmesine statii saglanabilmesidir.
1.7 E-Devlette Tiirkiye’nin Su anki Durumu Nedir?

Tiirkiye bilgi toplumu politikas1 da Avrupa Birligi’nin varis noktasi ortak
Avrupa ulusunun izlerini tasimaktadir. Ulasilan noktanin benzedigi 6lgiide, ¢ikis

noktasini da Avrupa ulusunun giincel konumu olarak ele almak yanlis olmayacaktir.
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Tiirkiye’nin bilgi toplumu olma yolundaki boyutuna g¢are bulmak icin Tiirkiye’de
hanede bulunan toplumlarin bilgi ve iletisim teknolojilerine ne diizeyde sahip
olduklar1 bilgi ve iletisim teknolojilerini ne ¢ercevede kullandiklar1 ehemmiyet
tasimaktadir. Bu agidan oncelikle Tiirkiye’deki bilgisayar ve internet kullaniminin
demografik bilgilerini incelemek gerekmektedir (Giiltekin, 2007: 70).

Yapilan ¢aligmalar, Tiirkiye’de e-devlet kullaniminin diger tilkelere nazaran
heniliz tam olgunlasmadigimmi ortaya koymaktadir. Tiirkiye’de, son zamanlarda e-
devlet uygulamalarinin yayginlastirilmasi igin gelistirilen ve e-Tiirkiye olarak
tanimlanan Avrupa Birligi’nin e-Avrupa agisindan diger iilkelerle aradaki baskaligin
kapatilmasi agisindan biiyiik nem tagimaktadir (Kosecik ve Karkin, 2004: 144).

Aslinda e-Tiirkiye projesi baslangic sathasindaki bir girisim niteligindedir.
Heniiz altyapi, koordinasyon ve istirak gibi konularda yasanan biiyiik sikintilarla
beraber, bu projenin yasama ge¢irilmesinin Onemi tartisilmazdir. Sanayi
Devriminden sonra bir¢ok toplum, 21. Yiizyildaki amaglarini bilgi toplumu olmak
ideali dogrultusunda bigimlendirmektedir (DPT, 2004).

Bilgi toplumu, bilgiyi lireten beyinler yetistirerek ve iiretilen bilginin toplumsal
ve ekonomik gelisim amaciyla kullanimini saglayan sistem olusturmakla miimkiindiir.
Gelismis iilkeler, sermaye birikimini elde tutmasi, uzun bir asamayi1 gerektiren
kapsaml1 ve gercekei bilim ve teknoloji politikalarini iiretmesi, arastirma ve gelistirme
caligmalarina gereken dnemin verilmesi ve yatirim yapilmasi benzeri avantajlarla bilgi
toplumu olusturma diisiincelerini daha rahat uygulayabilmektedir. Fakat bu bakimdan
gelismis tilkelerin de eksiklikleri yok degildir (Ugur ve Bilici, 1998: 89).

Geligmis tilkeler, sanayi devrimini tamamlayarak bilisim devrimine gegis
doneminde yapisal baglamda bazi engellerle karsilagmaktadir. Buna ragmen bu
tilkelerde bilgi toplumu olma hedefine yonelik olarak toplumsal doniisiim devamli
desteklenmektedir. Ugkan (2003), toplumsal yapinin degismesinin uzun siire
gerektiren bir siire¢ oldugu gergeginden hareketle, teknolojiyi yasamin merkezinde
goren kisilerin sayisinin her gecen giin artmasi yapisal degisime kars1 teknolojiye
kars1 korkudan kaynaklanan direnci kirmay1 saglayici bir etkisi olacagi agiklanmistir
(Ugkan, 2003: 109).

Diinya Ekonomik Forumu’nun yaymladig: “Kiiresel Bilgi Teknolojisi” konulu
rapor, lilkelerde bilgi toplumu olmak amaciyla yapilan hazirliklar1 ve hazirliklarin

izlenerek sonuglarinin bildirildigi gostergeler dogrultusunda bir siralama yapmustir.
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S6z konusu siralamada, teknik altyapr gostergelerinin yam sira, iilkelerin hizmetleri
sunumu ve gelistirmesi, teknoloji iiretme yetenekleri, insan sermayesi, hukuki
diizenlemeleri dogrultusunda degerlendirmeler yapilmaktadir. 2002-2003 yilindaki
raporda Tiirkiye, sayilar1 82’yi bulan tilkede 50’nci siraya yerlesmistir. 2003-2004
yilindaki raporda ise sayis1 102’yi bulan tilkede 56’nci1 siraya gerilemistir (DPT, 2004).

1.8 E-Devlette Tiirkiye’nin Gelecekteki Rolii Nedir?

Internet ve bilisim teknolojilerin dnemini giin gegtikge artirdigi son yillarda,
ozellikle gelismis iilkelerde internet kullanici sayisinda hizli bir artis goriilmiistiir.
Tiirkiye’de hem mobil cihazlardan hem de evlerdeki baglantilardan kullanici
sayisinda hizli bir artis oldugu gozlenmektedir. Giiniimiizde iilkelerin e-devlet
uygulamalarin1  yeterince gelistirmemis ve uygulamasini kusursuz yaptigi
sOylenemez. Bununla birlikte, bir¢ok iilke bu konuda 6nemli mesafe kat etmistir.
Gilinlimiizde kullanilan teknolojiler, e-devlet sisteminin en saglikli bigimde
olusturulmas: i¢in gerek alt yapiya, giivenlik gereksinimlerini karsilayacak
alternatiflere sahip bulunmaktadir (Y1ldiz, 2003: 105).

Tiirkiye’deki resmi kurumlarin e-devlet uygulamalarina geciste ve sunulan
hizmet ¢esitliliginde son yillarda 6nemli ilerlemeler sagladigi gozlenmektedir.
Kurumlarin bir¢ogu kendi sistemlerine ait bilgi sistemlerini kurmuslardir ve sistem
calisir halde bulunmaktadir. Kurumlarin biliyiikk c¢ogunlugu internet {izerinden
kullanicilara hizmet verilmesinin gerekliligi anlayigim1  saglamigtir. Fakat bu
hizmetler ekseriyetle kurum bilgileri veren klasik internet sitesi sayfasi olmayi
asamamistir. E-devlet agisindan yasamsal 6neme sahip olan kurumlar aras1 data alis
verisi ile alakadar ¢alismalar baslatilmis ancak uygulanamamistir (Erdal, 2002: 62).
Kurumlar tarafindan hizmet vermek iizere hazirlanan internet sayfalari bu islem i¢in
baslangi¢ diizeyindedir. Halihazirdaki durumu ile devletin muhtelif kurumlarinca ve
bilisim ¢evrelerince baglatilarak yiiriitiilen ¢aligmalar bu sahada ilk adimlar olarak
distintilebilir (Y1ldiz, 2003: 114). Bu adimlarin 6zellikleri su sekildedir:

1. Tiirkiye’nin ve Tiirk halkinin kendi tarihi boyunca gosterdigi etkinligi ve
sorumlulugun bilisim c¢aginda da siirdiirilebilmesi amaciyla insan
kaynaklar1 acisindan alt yapt mevcuttur.

2. Tirkiye, hizli bir bigimde gelisen teknolojiyi gerekli ve yeterli diizeyde

izleyebilmektedir.
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10.
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Ulkemiz, teknoloji iireticisi degil kullanicisidir.

E-devlet hizmetleri acisindan teknoloji yeterli sayilabilecek seviyededir
E-devlet hizmetlerinin kullanacag: veriler ¢ok biiyiik hacimlidir.

Donanim ve yazilimin uygulanmast ve gelistirilmesi konularinda
bagimlilik vardir.

Servislere ait yazilimlari gelistirecek yeterli potansiyel vardir.

Kurumlarin verecekleri hizmetler agisindan yetersiz yerel ag altyapisi s6z
konusudur.

Devlet kurumlar1 arasinda var olan donanim, sistem, servis, uygulama
yazilimi1 teknolojileri birbirinden farklidir.

Birbiriyle entegre olmasi gereken servislerin hizmetini sunan kurumlar
arasinda standartlagma saglanamamaistir.

Servislerin kullanimin1 temin edecek internet alt yapis1 yeterince
gelismemistir.

[letisim ortaminin énemli unsuru olan gizlilik ve giivenlik tam anlamiyla
saglanamamustir.

Internet konusundaki hukuki mevzuat eksiktir.

Servislerin ihtivasi ve isletimlerine dair genel, kurumsal ve islevsel portal
yapilar1 konusundaki ¢aligmalar yetersizdir.

Ulkenin ekonomik verileri agisindan degerlendirildiginde, internet
kullanim maliyetinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Teknoloji yatirimlarinin azaltilmasi teknolojik atilimin 6niindeki en biiytik
engellerdendir.

Ekonomik sebeplerle Tiirkiye’de bilgisayar satin alma orani diigiiktiir.
E-devlet servisleri bakimindan gereken datanin biiyiilk hacminin merkezi
bir veri tabaninda depolanmasinin saglanmast ve dagitimli erisiminin

saglanmas1 bakimindan gerekli teknolojik alt yapinin hazirlanmasi gerekir
(T.B.D., 2001).

1.9 Tiirkiye’de e-Belediye Doniisiim Siireci ve e-Belediyenin Gerekgeleri

Son yillarda sehirlesmenin artiyor olmasi dogru orantili sekilde yasanan bilisim

ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelisme; toplumlarin gereksinim ve istemlerini

cesitlendirmis ve kalite yoniinden farklilastirmistir. Belediyeler eskiye oranla sayica
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artig gosteren kompleks talepleri karsilamak durumunda kalmaktadir. Hizmetlerin
sunumunda verimsizlik, agir maliyetler, israf, denetimsizlik sonucu meydana gelen
yolsuzluklar, vatandas memnuniyetsizligi sistemin islerligine golge diistirmektedir. Bu
tespit e-Devlet doniisiimiiniin, tiim kamusal hizmetlerin ortak bir biinyede sunulmasi
amacindan saptigint  gostermektedir. Bilisim teknolojisinin kurulurken yiiksek
maliyetli olmasi, kaynaklar1 sinirli olan belediyeleri zorlamaktadir. e-Doniistimiin
amacina ulagsmasinin 6n sart1 olan bir kamu biriminin s6z konusu nitelikleri tasimamasi
ve sistemin ne oldugunu kavramis olmamasi bu yonde kendi yapisini ve toplumsal
yapiy1 saglikl bir sekilde doniistiirmesi 6niinde 6nemli engeldir.

Dijital yapilanma sathasinda sistem, kiiciik 6l¢ekli belediyeler bakimindan bir
kisim olumsuzluklar tasir. Bunlarin bazilari sunlardir (Taskan, 2013: 38):

1. Bilisim teknolojisinin gelirlerinden daha fazla maliyet getirmesi ve kurumun

bu teknolojik maliyeti 6z kaynaklari ile karsilayamamasi,

2. Kiiciik olgekli belediyelerin diigiik gelir ve egitim gurubuna mensup kisilere

hizmet veriyor olmasi,

3. Gelir ve egitim durumunun halkin bilisim teknolojisine uzak durmasina yol

agmasi,

4. Issizligin yiiksek oranlarda seyretmesi ve altyapi sorunlarmin ¢dziilememis

olmasi,

5. Halkin yonetime katilim ve yonetimi denetim konularma kars bilgisizligi ve

ilgisizligi.

Biiyiiksehir Belediye YoOnetimleri, yeterli maddi kaynaga sahip olmasi,
yetismis insan giicline hizmet veriyor ve onu biinyesinde bulunduruyor olmasi, bilgi
altyapis1 sagladigi avantajlar sebebi ile kiiciik olcekli belediyelere nispeten e-
belediyecilikte daha ileri seviyededir.

E-devlet agisindan 6nem arz eden ve tamamlayicilik 6zelligine sahip parcasi
olan e-belediye uygulamalari ¢agimizin vazgecilmezleri arasinda bulunan teknolojik
unsurlardan internetin yerel halk tarafindan kullanilmasina sunulmasini igerrir ve bu
yolla belediyelerle — yerel ahali arasinda karsilikli iletisim ve veri aligverisi sayesinde
nitelikli hizmet arz1 ve yerel demokraside gelisme saglanmasini amaglar (Yildirim ve
Oner, 2006: 45). Yerel yonetimler, halkla en yakin olan idari birimler olmalarindan
dolayr hem yonetsel (vatandaglara bilgi saglama ve hizmet gétiirme) hem siyasal(bir

demokrasi okulu olma) kimi iglevleri iistlenmislerdir (Yildiz, 2006: 17). Bu paralelde
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internetin yerel yonetimlerce kullanilmasinin da idari ve siyasal boyutundan
bahsedilebilir (Sahin, 2007: 31).

1.10 E-Belediyeciligin Kazanimlari

Belediyeler, yerel bazda topluma hizmet gétiirmek tizere yapilanmis kamu
birimleridir. Anayasa’ya istinaden kurulduklar1 ve sahip oldugu se¢ilmis birimlerce
temsili demokrasi dahilinde merkezi yiirlitme giliciinden daha az gorev iistlendikleri
kabul edilmektedir. Bu farklilik; amme hizmeti iiretme siirecinde halkla daha ¢ok
etkilesimde bulunabilme ve katilimci demokrasi ilkesini yasatma amaci
dogrultusunda kendini gdstermektedir. Yerel yonetimler, halka yakinlik ve kiigiik
yapilanmis dinamik organizasyon yapilari nedeniyle e-devlet projelerinin siirmesi

bakimindan avantajli bir konuma sahiptir (T.B.D., 2001).
1.11 E-Belediye Uygulamalarinin Getirdikleri

e-belediyecilik uygulamalariyla ekonomik, sosyal bircok kolaylik ve tasarruflar
s0z konusudur. S6z konusu kolaylik ve tasarruflar sirasiyla su sekildedir (Bengshir,
2002: 136, Demirel 2006: 77):
1. Kirtasiyecilik ve biirokrasinin azalmasini saglar,
2. Kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmasini miimkiin kilar,
3. Vatandasin yararlanmak istedigi hizmet i¢in kendisine daha kisa siirede
cevap verilebilir,
4. Giincel ve dogru bilgilerin 1s183inda hizli ve etkin karar alinmasini
saglanarak yoneticilerin karar alma siire¢glerine katkida bulunulur,
5. Onemli kararlarin alinmasi ve politika iiretilmesi konusunda yol gdsterici
olur,
6. Uygulamalarla ilgili yonetime hizli ve dogru bilgi akis1 saglayarak gereken
diizeltmelerin zamaninda yapilmasina imkén tanur,
7. Yonetimin islemlerinde seffafligin artmasini, halkin denetim ve yaptirim
giicli gogalmasini saglar,
8. Yolsuzluklarin azalmasini saglar,
9. Bilgi paylasimi ve erisilebilirlik sayesinde halkin katilimi artmasina sebep

olur,
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2002:

10.

11.

12.

13.

14.

15

Y 6netimi, demokrasinin islemesine katkida bulunarak gii¢lendirir
Hizmetlerin sunulmasinda etkinlik ve verimlilik saglanir,

Ozel sektdr ve diger isletmelerle entegrasyon sonucu; is tekrarlari ve
koordinasyon bozuklugunun sebep oldugu mali kayiplarin 6niine gegilir,
Ozel sektorle is birligi artis1 sayesinde, uzmanlik gerektiren islerin daha
kaliteli ve daha az maliyetle yapilmasi veya alinmasi kolaylagmaktadir,
Belediyeler kendisini devamli yenileyebilen dinamik sistem yapisina sahip
olmalar1 sonucu, yasanan degisimlere hemen adapte olabilmekte ve

degisim maliyetinden kurtulmaktadir,

. Ani kriz ve dalgalanmalara hizl1 ve dogru tepki verilebilir.

1.12 E-Belediyecilik Sorunlari

Belediyelerde, e-belediye hizmeti verilirken karsilasilan sorunlar (Bengshir,
107);

1
2
3
4.
5
6

. Bilgi giivenliginin yeteri ve geregince saglanamamasi,
. Baglant1 hizinin diisiik olmasi,

. Ag1 sevk ve idare edecek yetismis personel sayisinin yetersiz olmasi,

Donanimin yiiksek maliyetle kuruluyor ve isletiliyor olmasi,

. Yazilimin yiiksek maliyetle kuruluyor olmasi,

. Ihale siirecindeki biirokratik islemler nedeniyle donanim/yazilim satin alma

siirecinin uzun ve zor olmasi,

. e-imza uygulamasinin heniiz uygulanmaya baglanmamast,

. e-belediye icin ¢ok Oonemli Kent Bilgi Sistemlerinin kurulmasia dair ilke

veya standartlarin hentiz belirlenmemesi olarak siralanmaktadir.

1.13 E-Devlet Kapisi Altinda Sunulan e-Belediyecilik Hizmetleri

I e

Nikah Islemleri Hizmetleri

Imar Durum Sorgulama

Adrese Bagli imar Durumu Sorgulama
Ak Masa Hizmetleri

Bilgi Edinme Hakki Hizmeti

Bilgi Edinme Bagvuru
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

fhale Sorgulama

Evcil Hayvan Sahiplenme
Hangi Hizmeti Nasil Alabilirim?
Nobetci Eczane Sorgulama
Evde Dis Saglig1

Arsa Rayi¢ Degerleri

Evrak Sorgulama

Insaat Maliyet Hesaplama
Bina Asinma Oranlart

Cevre Vergisi Oranlari
e-Belediye Hizmetleri

Sicil Bilgileri

Borg Bilgileri Sorgulama
Tahsilat Bilgileri Sorgulama
Beyan Bilgileri (T.B.D., 2001).
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IKiNCi BOLUM

EGO’NUN E-BELEDIYE UYGULAMASINA BAKISI

2.1 Akilh Yonetimin Geregi Olarak E-Belediye

Biiyiiksehir Belediyesi'nin, “Akilli Kent” 0l¢iitlerinin 6nem verdigi bildirilen
“e-tahsilat” uygulamasi ile vergi, har¢ gibi 6demeler yapilabilmektedir. Biiyiiksehir
Belediyesinin e-belediye sistemi, beyan bilgileri, bor¢ bilgileri, sicil bilgileri ve
tahsilat bilgilerinin de sorgulanabildigi e-devlet sistemi ile entegre ¢alisan bir yapiya
sahiptir. Biiyiiksehir Belediyesi’nin web sitesi ise renkli ve dinamik tasarimi ile hem
kent yasami hem de yerel yonetime iliskin pek ¢cok konuda merak edilenlere cevap
olmaktadir. Sitedeki e-Ankara linkinden hem akilli telefonlarda kullanilabilecek
uygulamalara hem de en c¢ok ziyaret edilen faydali boliimlere kolaylikla
ulagilabilmektedir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/2125/ego-cepte-uygulamasi).

Internet sitesinde Ankara’min turistik tanitimma yonelik uygulamalar da yer
almaktadir. Sitenin en ¢ok ilgi gdren linkleri 360 derece kent turlari, Ingilizce tanitim
boliimi, konserler ve etkinliklerin yer aldig1 boliimler ile fotograflardir.

EGO Cepte Uygulamalar1 Indirilme Sayisi (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/2125/

ego-cepte-uygulamasi).

Mobil Android 713.108
Mobil i Phone 212.161
Mobil Windows Phone 40.399
Toplam 965.668

2.2 Ulasimda Akilli Projeler

Ankara Biiyliksehir Belediyesi, Baskent’te ulasimin konforunu, giivenligini ve

hizim1 artirmak i¢in pek ¢ok “akilli” ¢oziim sunmaktadir. EGO Cepte uygulamasi
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Tiirkiye’de ilk sayilabilecek bir uygulamadir. Bu uygulama ile durakta bekleme
sorununun halloldugu ifade edilmektedir. Ayrica; EGO Genel Miidiirliigii, otobiisiin
duraga yanagsma zamanini bildiren ALO 153, EGO SMS ve Sesli Mesaj hizmetleriyle
de yayginlastirmaktadir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1084/ulasim).

EGO’nun internet sitesinde erisime sunulan Trafik yogunluk haritasi, Ankara il
smirindaki trafigi gorebilme imkani sunmaktadir. Su anda sayist 13 olan kamera
yayini ile de anlik durum izlenebilmektedir. Ankara halkina émiir boyu ve istenen
miktarda para yiiklenerek kullanilabilen Akilli Ankara kartlar1 ¢ok yakinda hizmete
sunan EGO, “Akilli Durak, Arag I¢i Yolcu Bilgilendirme ve Kamera Sistemleri” ile
de toplu tasima sistemlerini daha akilci, daha glivenli ve daha hizli hale getirme
amacini tasimaktadir (Www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1074/otobus).

Ulagimda nispeten daha hizli bir segenek olan Metro ve Ankaray ile
sehirleraras1 yolculugun Ankara’daki merkezi olan ASTI’de giivenlik, teknolojik
gelismelere bagli olarak tasarlanmis en son kamera sistemleri ile 24 saat kontrol
altinda tutulmaktadir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1075/rayli-sistem).

Ankara Biiyliksehir Belediyesi’nin gérme engelliler i¢in de e-belediye
uygulamalar1 bulunmaktadir, Besevler ANKARAY Istasyonu’ndaki “Gorme
Engelliler Egitim Teknoloji Merkezi’nde yasam boyu egitim destegi olanag:
sunulmaktadir. Merkezde verilen egitimle gorme engellilerin sesli program
vasitastyla bilgisayar kullanmalarmin saglanmasi hedeflenmektedir. istekleri halinde
ise her tiirlii kitap, kendi alfabeleri olan Braille Alfabesi 'ne gevrilmekte veya sozli
olarak kaydedilmektedir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1075/rayli-sistem).

Ankara halkina Biiyiiksehir ¢alismalar ile ilgili bilgiler vermekte olan Ankara
Biilteni okurlarina QR koduyla da ulagsmaktadir. Ankaralilar biiltende yayinlanan
haberlerin bircogunu akilli telefonlarindan goriintiilii olarak da izleyebilmektedir.
Gorme engellilere bu uygulama ¢ergevesinde tiim biilteni dinleyebilme olanagi

saglanmaktadir (WWw.ego.gov.tr).
2.2.1 EGO Biinyesindeki E-Belediye Uygulamalari

TRAFIK YOGUNLUGU: EGO’nun “Ankara’da Akilli Ulasim” adli interaktif
uygulamasiyla Ankaralilar, Trafik yogunlugu haritasiyla Ankara il sinir1 igerisindeki
biitlin anayollarin, bulvarlarin, caddelerin, hatta sokaklardaki trafigi bile

gorebilmektedirler. Resim 1°de gorildiigii tizere, harita iizerinde trafik yogunlugunu
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renklendirme ile gérmenin yaninda istenilen yolun iizerine gelinip, o yolun: «adresi»,
«hiz limiti» ve «anlik hizy» goriilebilmektedir (Www.ego.gov.tr/tr/sayfa/2126/abb-
trafik-uygulamasi/).

Harita iizerinde istenen otoblis hattinin yolu harita {iizerinde
goriintiilenebilmekte, hatta hattin otobiisleri harita iizerinde goriilebilmektedir. Bu
Ozellik sayesinde otobiisli kullanacak yolcu kullanacagi hattin trafik yogunlugunu
gorintiileyebilmektedir.

Ayrica harita iizerinde yolu etkileyen yol c¢alismalart goriilebilmektedir.
Calismalar boliimiinde yer alan «Yol ¢alismalari» listesi sayesinde Ankara’daki yolu
etkileyen yol caligmalar1 goriilebilmekte ve direk konumlarini goriintiilenebilmektedir.
Ankara il smirt igerisindeki biitiin ana yollarin, bulvarlarin, caddelerin, hatta sokaklarin
harita {izerinde trafik yogunlugu renklendirme ile kolayca anlasilabilmektedir. Istenen
yolun iizerine gelinip, o yolun: «adresi», «hiz limiti» ve «anlik hizo» goriilebilmektedir.

KAMERALAR: Harita iizerinden ulasilabilecegi gibi, meniiniin ig¢inde de
bulunan sehir kameralar1 listesi sayesinde trafik canli olarak HD kalitede
izleyebilmektedir. 51 tane aktif kamera bulunmakta, sayilarinin artmasi ve haritaya
eklenmesi planlanmaktadir (Www.ego.gov.tr).

OTOBUS HATLARI: Harita iizerinde istenen otobiis hattinin yolu, durag: ve
otobiisleri harita lizerinde goriintiilenebilmektedir. Bu 06zellik sayesinde otobiisii
kullanacak yolcu, kullanacag: hattin trafik yogunlugunu ile otobiisiin hiz1 sayesinde
trafigin akigkanligini goriintiileyebilmektedir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1074/otobus).

YOL CALISMALARI VE KAPALI YOLLAR: Harita iizerinde trafigi
etkileyen «Yol ¢alismalari» goriilebilmektedir (www.ego.gov.tr).

KONUM: Konum ikonu ile bulunulan konuma odaklanilarak, bu bdlgenin
trafik durumu goriilebilmektedir (www.ego.gov.tr).

MENU: Harita ile harita gériimii degistirilebilmektedir. Paneller ile ekranda
actk olan yol durumunu gosteren paneller gibi panelleri acip kapama islemi
yapilmaktadir. Hat boliimiinden duraklari, giizergahi ve otobiisiin harita lizerinde
goriintiilenme ayar1 yapilmaktadir (Www.ego.gov.tr).

Halkin ulasimini planlayabilecegi, kolay kullanilabilen ve %99 hatasiz bilgi
verebilen, halkin hayatin1 kolaylastirmak i¢in Kurulus personeli ve imkanlari ile

hazirlanan, EGOCEP'te slogani ile duyurulan mobil uygulama 965.668 kullanici
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sayisina yaklasmis ve Tirkiye'de bir ilk olmustur. EGO Genel Midiirliigi EGO
Cep’te Projesi ile Sehir Yonetimi kategorisinde

EGOCEP "te UYGULAMASININ GUNLUK ISTATISTIKLERI

Web Ortaminda 280.000 kisi
Mobil Ortamda 310.000 kisi
EGO Sms 2.100 kisi
EGO Sesli Mesaj 1.200 kisi
EGOCep’te Mavi Masa 17.000 kisi

Akilli Ulasim bashigr adi altinda Umut Verici e-Devlet Odiilii’nii almaya hak
kazanan bu hizmetten giinlik ortalama 610.300 vatandas faydalanmaktadir
(Www.ego.gov.tr).

EGOCEP ’te ile Ankara’da yasayan veya Ankara disindan gelen misafirlerin
bulunduklar1 yere en yakin duraklari ve bu duraga yaklasan otobiislerin gelme
stiresini ¢evrimi¢i olarak harita iizerinde gorebilmekte ve bdylece mobil ortamda
rehber hiiviyeti kazanan EGO CEP 'te ile gitmek istedikleri yere kolay ve zaman
kaybetmeden ulagim saglanmaktadir.(http://www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1074/otobus)

EGOCEP’te ile kullanicilar otobiisii harita tiizerinde canli olarak takip
edebilmektedirler. Ayrica otobiise ait baska bilgileri de ekranda gorebilmektedirler.
Ankara Kartin 6n yliziindeki 16 haneli kart numarasini girerek bakiye
sorgulayabilmektedirler. EGOCE ’te ile Ankara’yi, hi¢ bilmeyenler bile bir yerden
bagka bir yere rahat¢a ulasabilmektedirler. Navigasyon 6zelligi sunmanin yaninda
hangi duraktan hangi araca binip hangi durakta inilecegine kadar birgcok bilgi
sunulmaktadir. EGOCEP’te kullanic1 dostu olarak, kullanicilarinin istedigi otobiisii
takip edip ona yaklastiginda uyar1 verir ve bu sekilde zamani daha verimli
kullanmamiz1 saglar. EGOCEP'te; Android, i Phone (I0S) ve Windows 8 Phone
olmak {izere 3 ayn platformda hazirlanmis olup, marketlerden {icretsiz
indirilebilmektedir (www.ego.gov.tr/tr/sayfa/1084/ulasim).

Akillr telefon kullanmayan vatandaslar i¢in internet erisimi olan tiim cihazlar
ile bilgisayarda kolay kullanilabilen bir program hazirlanmistir. Uygulamaya gore;
EGO’nun kurumsal web sitesinden otobiis nerede butonuna basip, 5 haneli durak

numarasi yazilarak otobiisiin nerede oldugu sorgulanabilmektedir.
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2.2.2 Kare Kod (QR Code) Bilgilendirme Sistemi

e-belediye uygulamasinin bir iiriinii olan kare kod sistemi ile:

1. Durak numarasi

2. Durak adresi

3. Duraktan gecen otobiis hatlari

4. Duraktan gececek otobiislerin zamani verilen linke tiklayarak kolayca

ogrenilmektedir (Www.ego.gov.tr).
2.2.3 E-Belediyecilik Uygulamasinin Diger Kullanim Alanlar:

EGO’nun internet sitesinde yukarida sayillan ulagim hizmetlerinin yani sira
asagidaki hizmetler de verilmektedir.

E-Tahsilat: Bu hizmet dahilinde su an cenaze i¢in otobiis kiralanmasi miimkiin
olup s6z konusu hizmete Psiko-Teknik basvurusu, okul ve gezi i¢in otobiis kiralama,
giizergah izin belgesi aliminin da eklenmesi planlanmaktadir.

Bilgi Edinme Formu: Vatandaslarin kanuni hak dahilinde resmi kurumlardan
belirli konularda bilgi edinmesi i¢in var olan hakkini sitede ilgili linkten form
doldurarak kullanmasi saglanmistir.

Alo 153 Bagvuru Formu: Vatandaslarin c¢esitli konulardaki dilek, sikayet ve
thbarlarin1  bildirmeleri igin elektronik ortamda form doldurmalarina imkan
tanimnmistir.

E-Imzali Resmi Yazi Teyidi: Vatandasglarin e-imzali resmi yazilari teyit
ettirmesine imkan taninmaistir.

Ankara Kart Islemleri: Kart hakkinda bilgi edinme, kart bagvurular, kayip ve
calint1 bagvurusu ve bagvuru takibi islemleri yapilabilmektedir.

Kayip Esya Sorgulama: Vatandaslar, toplu ulasim araglar1 ve bunlarin ugrak
yerlerinde unuttuklar esyalar1 sorgulayabilmektedirler.

Ankara Sehir I¢i Seyahat Planlama: Hem Ankara’da yasayan hem de sehir
disindan is geregi gelmis kisilerin bulunduklar1 yerden gitmek istedikleri yere en kisa
stirede ve en az arag¢ degisikligiyle ulasmalarin1 amaglayan planlama islevi sitede
kullanima agiktir.

Thaleler: EGO’nun cesitli amaglarla disaridan mal ve hizmet alimlar ile

ilgilenenler e-belediye uygulamasi ile konu hakkinda bilgi edinebilmektedir.
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Ukome Kararlari: Ulastirma Koordinasyon Merkezi’nin halkin yasamini ve
trafigin akisini etkileyebilecek kararlari e-belediye uygulamasi biinyesinde EGO

internet sitesinden izlenebilmektedir.

2.3 Diger e-Belediye Uygulamalar1 ile EGO Cepte Uygulamasinin
Karsilastirilmasi

Ozkara (2010)’nin “e-Belediye: Tarsus Ornegi” ismini tasiyan c¢alismasinda
Tarsus Belediyesi’nin sundugu e-belediye hizmetinin yetersiz kaldigin1 belirlemis ve
sunlar1 ifade etmistir:

e-belediyeciligin sikca kullanilan uygulamalarindan olan su borcunun
sorgulanmasi, emlak vergisinin sorgulanmasi ve ¢evre vergisinin sorgulanmastyla
ilgili linklere tiklandiginda ilgili borglara dair tiim bilgiler 6grenilebilmektedir.
Ancak mevcut uygulamalarda vatandas s6z konusu linklerden O6deme
yapamamaktadir. Ayrica belediyenin internet sitesinde wap yayini bulunmadigindan
cep telefonu ile internetten borg sorgulama hizmeti verilememektedir

Ancak daha profesyonel bir anlayisla hazirlanan ve daha fazla insanin
kullanimina sunulmus EGO Cepte uygulamasinda hem bor¢ sorgulama hem 6deme
islemleri yapilabilmektedir. Ayrica EGO Cepte uygulamasi dogrudan cep
telefonundan yapilabilen islemler i¢in gelistirilmis bir sistem niteligindedir.

Sat (2008) ise e-devlet uygulamasin1 ve onun e-belediye ayagini demokrasiye
olan katkis1 6lgiisiinde degerlendirdigi “Demokrasi igin Bir Arag: e-Belediye” isimli
calismasinda asagidaki tespitlerde bulunmustur.

Pek c¢ok olumlu yoniine, verimli, etkin kaynak kullanimi, personel
yonetimindeki basarili sonuglarina ve devlet ile birey arasinda giivene dayali bir
iliskiyi pekistirecek giiclii bir ara¢ olmasina ragmen, e-devlet, bu olumlu yonleriyle
demokrasiye sadece ‘“katkida” bulunabilir ve onun sadece bir araci olabilir. E-
demokrasi Internet iizerindeki bir siteden alacagimiz iiriin bilgilerini &grenip,
kiyaslamalar yapmaktan 6teye gecmedigi siirece ve erisim ugurumu kapanmadikea e-
devlet uygulamalar1 demokrasi ile sonuclanamaz. Demokrasi, kagit iizerinde, tek
degiskenli bir kavram degildir. Enformasyon teknolojilerinin, demokrasi i¢in “tek
basina” sunabilecegi, demokratik idealleri yaymada bir ara¢ olmaktir (Sat, 2008).

Bu yoniiyle EGO CEPTE uygulamasi degerlendirildiginde ve calismanin

literatiir ve sonug kisimlari dikkate alindiginda toplumsal hayatin kolaylastirilmasi ve
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para ve zaman israfinin Oniine gecilmesini amaclamasi nedeniyle ekonomiye olan
etki konusuyla ilgili gériinmektedir.

Mersinkaya (2011), Tiirkiye’de e-belediyecilik uygulamalarinin sadece
goriintiiden ibaret oldugu ve islevsellik kazanamadigi saviyla yaptigi “Yerel
Yonetimlerde Yonetim Bilisim Sistemlerinin Uygulanmasi: Aydin Merkez, Nazilli
ve Soke Ilge Belediyeleri Ornegi” isimli calismasinda asagidaki tespitleri yapmustir:

Tiirkiye’deki yerel yonetimlerin bilisim teknolojileri uygulamalarini idare-i
maslahatg1 (gegistirici) bir anlayisla uygulamakta oldugu; bunun nedeninin de
sanayilesme siirecini tam olarak tamamlayamadan, kiiresellesmenin etkisi ile Bilgi
Cagi’na hizli ve sert bir giris yapmis oldugu diistiniilmektedir. Aydin Merkez, Nazilli
ve Soke lIlge Belediyeleri'nde, bu varsayima dayali olarak anket galigmasi ve
gbzlemler yapilarak sonuclar degerlendirildiginde her ii¢ belediyenin de varsayimi
destekledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Belediyeler, idare-i maslahatgr bir anlayis ile
yonetimde bilisim teknolojilerini kullanmakta, zamanla yerel yonetimlerde bilisim
sistemlerinin atil hale gelerek dijital kirlilik olusturmasina neden olmaktadir. Ancak
Soke Belediyesi diger iki kuruma gore biraz daha bilingli bir sekilde bilisim
sistemlerini yonetime kazandirma cabasi gostermektedir. Bilisim sistemlerinin
onemini kurum igerisinde onemli Ol¢lide kavramaya ¢alisarak, halkin da uyumunu
saglama yoniinde caligmalar yapmaktadir. Ancak kurum igerisinde tam anlamiyla
idare-i  maslahat¢1  anlayis1  terk  edemedikleri  anketler — sonucundaki
degerlendirmelerde belirlenmektedir (Mersinkaya, 2011).

Belediyeler, e — belediye hizmetlerinde etkili ve verimli olmak igin bilisim
teknolojilerine gerekli yatirnmi yapmalarina ragmen internet kullanicilarinin
(vatandag, kamu calisanlar1 vb.) etkin katiliminmi saglayamamaktadir. Belirtilen
varsayim Aydin Merkez, Nazilli ve Soke ilce Belediyeleri’nde, 6zellikle de Nazilli
Belediyesi’'nde yiiksek gilivenilirlikle desteklenmektedir. Arastirma tekniklerinde
belirtilen yapilandirilmis miilakat ile Nazilli kentinde yasayan vatandaslarin
degerlendirmeleri ve Nazilli Belediyesi c¢alisanlar1 ile yapilan anket calismalari
sonuglar1 karsilastirildiginda, katilimin saglanmasina yonelik olarak ortaya cikan
sonuclarin birbiriyle ayni oldugu belirlenmektedir. Nazilli Belediyesi basta olmak
tizere Aydin Belediyesi ve Soke Belediyesi bilisim teknolojilerine gerekli yatirimlar
yapmalarina ragmen internet kullanicilarinin (vatandas, kamu ¢alisanlar1 vb.) etkin

katilimlarin1 saglayamadiklar1 ortaya ¢ikarilmaktadir. Bu nedenle; Aydin Merkez,
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Nazilli ve Soke Belediyeleri kurumlarinda bilisim teknolojilerine gerekli yatirimlari
yapmalarina ragmen internet kullanicilarinin (vatandas, kamu ¢alisanlar1 vb.) etkin
katilimin1 saglayamamakta; yonetimlerinde ve sunduklari hizmetlerde ¢agin geregi
olan igbirlik¢i yonetimi gercekleyememektedir. Belediyelerin yapmasi gereken, halki
yonetimde s6z sahibi yapacak katilimci uygulamalara yonlendirmek, katilimlarini
saglayacak uygulama ve hizmetleri arttirmak olmalidir (Mersinkaya, 2011).

Halbuki EGO Cepte uygulamasii konu alan bu calisma gostermistir ki s6z
konusu uygulama gayet islevsel bir sistem oldugunu ve her yoniiyle amme yararini
gozeterek tasarlanmis ve uygulamaya gecirilmistir. Baska bir ifadeyle EGO Cepte
uygulamasi sadece goriiniiste bir hizmet degildir, indirilme ve kullanim istatistikleri
gostermektedir ki halktan da ragbet gdrmiistiir.

Genco (2011) Antakya ve Istanbul belediyelerinin e-belediyecilik hizmetlerini
karsilastirarak ¢esitli tespitlerde bulundugu calismasinda asagidaki ifadelere yer
vermistir:

Genel olarak alt yapi eksikliklerinden sikayet edilmekle birlikte Antakya
Belediyesi’nin mevcut bilisim teknolojileri altyapisi, web agmin genel durumu ve e—
Belediye uygulamalar1 alan ¢alismasi sonuglari gbz Oniine alindiginda e—belediye
caligmalarimi yiiriiten belediyelerde bilisim teknolojileri konusunda mevcut yetismis
eleman sikintist  pek yasanmazken Antakya Belediyesindeki e-belediye
caligmalarinda goriilen en biiytlik sorun bilgi teknolojileri konusunda yetigsmis uzman
eleman eksikligidir. Bu eksiklik biiytik dl¢iide diger belediyelerden ¢ok daha fazla
sekilde bilisim teknolojileri konusunda faaliyet gosteren 6zel sirketler vasitasiyla
giderilmeye ¢alisilmaktadir (Bengshir, 2000).

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi gibi e—belediyecilik uygulamalarini birgok
belediyeden Once ve gelismis bir teknolojik altyapiyla gerceklestiren bir belediyenin
e-belediye uygulamalarindaki gelisim siireci ve e-belediye uygulamalarindaki
cesitlilik g6z oniline alindiginda Antakya Belediyesinin heniiz yolun basinda oldugu
sdylenebilir. Ote yandan Antakya Belediyesi’nin heniiz yeterli bir altyapiya sahip
olmamasina ragmen c¢ok g¢esitli e-belediye uygulamalarmmi devreye sokmaya
caligmasi sistemin saglikli olarak islemesini engellemektedir. Bu durumun uzun bir
stirecte diizelebilecegi muhtemeldir. Ancak mevcut durumda yeterli altyapiya sahip
olmayan e — belediye uygulamalarindaki eksiklikler, vatandaslarin e—belediyecilik

uygulamalarina olan ilgisini ve giivenini olumsuz etkilemektedir.
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Cesitli e-belediye uygulamalarina dair incelemelerde de goriilecegi lizere e—
belediyecilik uygulamalarina ge¢is belediyeler acisindan baglangigta yiiksek
maliyetleri gerektiren ve biiyiik teknolojik yatirimlar yapilmasini zorunlu kilan bir
stirectir. Bununla birlikte gelecekteki halk beklentileri ve hizli hizmet gereksinimi
acisindan e-belediyecilik uygulamalarinin  yaygin  bir sekilde kullanilmaya
baslanmasiyla beraber belediyelerin, hizmet maliyetlerinde biiylik Olglide azalma,
zaman kaybinin 6nlenmesi gibi biiyiik faydalar saglamasi 6ngoriillmektedir.

Genco (2011) e-belediyecilik hizmet kalitesini arastirmak tizere ele aldigi
Antakya Belediyesi’'nin orta Olgekte bir belediye olmasi ve bu sebeple insan
kaynaklart noktasindaki yetersizlik ve maddi imkanlarmin smirlt olusunun goz
oniinde bulundurulmasi halinde e-belediye donisiimiiniin  gergeklestirilmesi
caligmalarmin  ortalamalarimn  ¢ok  iizerinde bir ilerleme  kaydettiginin
sOylenebilecegini belirtir. Ona gore, bu doniistimiin hizli sekilde gergeklestirebilmesi
amaciyla 6zellikle web portalin1 vatandasin da katilimini saglayacak hale getirme
caligmalar1 hiz kazanmali ve web sitesinden sunulmasi planlanan interaktif
hizmetlerin hizli bir sekilde uygulamaya konularak altyapi ¢alismalarinin
tamamlamasi gerekir (Genco, 2011).

Belediyenin koklii bir tarihe sahip olmasi, ¢cok sayida insana hizmet vermesi ve
insanlarin beklentilerinin nispeten kiiciik olan sehirlerden daha fazla ve ¢esitli olmasi
biiyiiksehir belediyelerinin her hizmette oldugu gibi e-belediyecilik uygulamalarinda
da 6ncii olmasini saglamistir. Bu onciiliik gérevinin geregi olarak Ankara’da da EGO
Cepte uygulamas1 hayata gegirilmistir ve Istanbul da oldugu gibi olduk¢a basarili
kabul edilebilen hizmetler vermektedir (Bengshir, 2000).
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin 3 amaci vardir. Bunlar;
1- Belediyelerin hizmetlerinden memnuniyet derecesinin belirlenmesi
amaciyla model olusturulmast,
2- Belediyelerin hizmetlerinden memnuniyet derecesinin belirlenmesi
amaciyla bir 6l¢ek belirlenmesi,
3- Bu baglamda EGO’nun hizmetlerinden olan EGO-Cepte uygulamasinin

kullanict memnuniyetinin belirlenmesidir.
3.2 Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada oncelikle belediyecilik hizmetlerinden duyulan memnuniyet
belirlenecegi i¢in Ornek bir belediyecilik modeli se¢ilmesi gerekmistir ve bu
kapsamda EGO tarafindan sunulan EGO-Cepte uygulamasi yaygin olarak
kullanildi@1 igin secilmistir. Birinci asamada literatiir taramas1 yapilmustir. Ikinci
asamada Olgek gelistirilmis ve son olarak EGO-Cepte uygulamasindan olan
kullanict  memnuniyeti  Ol¢lilmiistiir.  Arastirmada  katilimcilarin -~ e-devlet
hizmetlerinden memnuniyetlerini 6lgmek {izere Ankara Elektrik, Havagazi ve
Otobiis Isletme Miiessesesi (EGO) belirlenmistir. EGO’nun tercih edilmesinin
sebebi, bir devlet tesekkiilii olarak pek c¢ok e-devlet hizmetini yiiriitmeleridir.
Katilimcilarin EGO’nun e-devlet hizmetlerinde memnuniyetlerini tespit etmek i¢in
bir dlgek gelistirmek amaglanmistir. Bu sebeple oldukc¢a yaygin kullanim alani
bulunan o6l¢ek olusturma siirecini kapsayan asamalar incelenmis, daha sonra
sirastyla 6lcek olusturma siireci kapsamindaki ¢alismalar baglaminda bu ¢alismaya

has sekilde kullanilan arastirmaya ait 6l¢gek olusturma modeli ortaya konmustur.
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3.3 Arastirmanin Asamalari

Arastirma 4 asamada ylriitiilmiis olup bu asamalar ve her bir asamada

yiiriitiilen islemler Tablo 3.1’de sunulmustur.

Tablo 3.1: Olgek gelistirme modeli.

Asama Amag
Kavramsal Cer¢evenin Olusturulmasi
Madde Soru havuzunun Ifadelerin Diizenlenmesi
olusturulmasi Aragtirma-1 Olgekte kullamilabilecek E-devlet hizmetlerinin belirlenmesi

Olgekte yer alabilecek maddelerin iiretilmesi

Uygun olmayan maddelerin elenmesi

Olgegin gelistirilmesi ve Olge 5in yapi gecerliliginin testi

yapilandirilmasi Aragtirma-2 - - ——— — -
Olgegin giivenirliginin tespit edilmesi

Olgek faktor yapisi ve gecerlilik degerlendirmesi ve gereken
degisikliklerin yapilmasi

Olgegin yapismin dogrulanmasi

Arastirma-3 Ayrisim  (divergent), benzesim (convergent) ve yordama

(predictive) gegerliliklerinin tespiti

Olgek giivenilirligi tespitinin yapilmasi

EGO-Cepte hizmetlerinden duyulan | Ortalamalarin alinmasi

memnuniyetin dlgiilmesi aragtirma-4 | Cesitli demografik faktorlere gore farkliliklarin incelenmesi

3.4. Arastirmanin Orneklemi

Arastirma-2’de ve Arastirma-3’te, evren Ankara Yenimahalle il¢esinde
yasayan ve arastirma sorularina cevap verebilme potansiyeli olan tiim sahislar
seklinde degerlendirilmis, 6rneklem ise her iki arastirma igin Ankara Yenimahalle
ilgesinde yasayan, ¢esitli demografik 6zelliklere sahip arastirmanin amacina uygun
iki ayr1 gruptaki 200’er kisidir. Orneklem grubunun segiminde kolayda érnekleme
metodu (ulasilabilen herkesle goriisme) kullanilmistir. Hem arastirma-2 hem
arastirma-3 icin veriler yiiz ylize goriisme ve anket uygulanmasi sekli ile
toplanmustir.

Anket iki bolim halinde uygulanmistir. Birinci bdliimde katilimeilarin
demografik o6zelliklerini belirlemek amaciyla 4 soru sorulmustur. Cinsiyet, Yas,
Medeni Durum, Egitim Durumu. Ikinci boliimde katilimcilarin memnuniyetlerini
belirlemek amaciyla 30 soru sorulmustur. Sorularin cevaplandirilmasinda 5°1i
Likert 6l¢eginden faydalanilmistir (1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum,
3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum). Katilimcilardan sorulari

bu 5 cevaptan birini vererek cevaplandirmalari istenmistir.
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Arastirma-2’de katilimcilarin verdikleri cevaplarin puan degerleri toplanarak
genel memnuniyet puani belirlenmistir. Puan en diisik 30 en yiiksek 150
olmaktadir. Puanin 90 ve iizerinde olmast katilimcinin genel memnuniyet

seviyesinin olumlu oldugunun gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMAYA YONELIK BULGULAR

4.1 Arastirma-1: Madde Soru Havuzunun Olusturulmasi

Calismanin bu asmasinda kesif amagli bir yaklagimla arastirmaya kavramsal
cerceve olusturmak {izere literatlir taramasi yapilmasindan (tiimdengelim),
kullanilabilecek E-devlet hizmetlerinin tespiti ve oOlgegin ilk halini teskil eden

maddelerin yazimini kapsamaktadir.
4.1.1 Veri Toplama Araclarn

Bu arastirmaya temel amag olarak secilen 6lgek gelistirme stirecindeki ilk adim
olan Arastirma-1’de oOlgekte bulunmasi muhtemel maddelerin  gelistirilmesi
secilmistir. Nihai Olgege temel teskil edecek etkili bir madde havuzu olusturma
yontemi, 6lgek igerigini iyi yansitan teorik bir temele dayandirilmasiyla miimkiindiir.
Bundan dolayr Hinkin (1998: 106)’e gére madde havuzu olusturma siirecinde
kullanilan tiimevarim ve tiimdengelim oarak isimlendirilen iki yontem bulunur.
Gelistirilecek 6lgekle ilgili alanda yeter sayida kuramsal bilgi birikimi bulunmadig
hallerde tiimevarim yonteminin kullanimi uygun goriilmektedir. Tiimevarim
yontemi, sorularin olusturulmasi bakimindan nitel arastirma tekniklerine gereksinim
duymaktadir.

Sayet alanda yeterli teorik birikim varsa segilen tiimdengelim yonteminde
maddelerin olusturulmast amaci dogrultusunda dncede yapilmis calismalar referans
alinmaktadir. Bu durumda 6lgek konusu kavrama iliskin kapsamli bir yazin taramasi
yapilarak sonugta kuramsal ¢ercevede netlik saglanmasi gerekir (Hinkin, 1995: 969).
Bu yolla olusturulan 6l¢egin boyutlar1 ve igerigini olusturan maddeler kavramsal

baglamda daha saglam bir temele oturtulmaktadir.
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Calismada veri toplama araci tiimden gelim uygulanmistir. EGO genel
miidirliigi ile irtibata gecilerek mevcut e-belediye uygulamalar1 hakkinda detayli
bilgi toplanmistir. Ayn1 zamanda daha once yapilmig bir kisim benzer c¢aligmalar
incelenerek oGl¢ek gelistirme siirecini olusturan asamalarla ilgili bilgi toplanmistir.
Hangi e-belediye hizmetlerinin bulundugu, hangi hizmetlerin halka daha yakin
oldugu, hangi hizmetlerden halkin ne derece faydalandigi, halkin mevcut
hizmetlerden ne kadarindan haberdar oldugu ve EGO tarafindan mevcut hizmetler ve
yeni sunulan hizmetler 6zellikle EGO Cepte uygulamasi hakkinda halkin ne derece
bilgilendirildigi gibi hususlar dikkate alinarak Olcekte bahsedilmesi gereken

hizmetler belirlenmistir.
4.1.2 Madde Havuzunun Olusturulmasi

Olgek maddeleri yazilmasinda iizerinde durulan temel hususlar asagidaki
sekilde siralanabilir (Altunisik vd, 2012: 89-90; DeVellis, 2003: 63-69, Giirbiiz ve
Sahin, 2014: 186).

Maddelerin agik ve anlasilabilir olmas1 gerekir,

Soru ctimlelerinden ziyade diiz ctimlelerin kullanilmas1 gereKir,
Maddelerin belirsizlik igermemesi gerekir,

Ayn1 maddenin ¢ift yargi icermemesi gerekir,

Maddelerin yonlendirici olmamasi gerekir,

Kisa ctimlelerin tercih edilmesi gerekir,

Maddelerdeki ifadelerin 6zelliklerin 6lgiilmesine yonelik olmasi gerekir,

O N o g B~ wDdh P

Imla ve dil bilgisi kurallarina uyulmas: gerekir.

Yapilan ¢alismanin bu asamasindaki yukarida anilan hususlari géz oniinde
bulundurarak olusturulan 6l¢egin goriiniim (face validity) gegerliligi de saglanmaya
calistlmistir. En basit ve en bilindik gegerlilik tiirii goriiniim gegerliligi olmakla
birlikte bu bir bagina bu konuda yeterli olmadig1 goriilmektedir (Neuman, 2012:
282). Olgek gelistirme arastirmalarinda goriiniim gecerliliginin genelde ilk uygulanan
gecerlik tirii oldugu goriiliir (Tavsancil, 2006: 37). Goriinim gegerliligi, yazilan
6l¢ek maddeleriyle arastirilan kavram arasinda anlamli bir iliski kurulabilmesidir ve
arastirmacimin kendisince ve konu kapsaminda uzmanlagsmamis arkadaslarinca

yapilabilmektedir (Sencan, 2005: 743). Arastirmada goriiniim gegerliligi ¢aligsmalar
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Olgek maddesi yazimina es zaman diliminde yiritilmistiir. Konuya iliskin yiiksek
lisans ve doktora dgrencileri ve Ogretim gorevlilerinden madde yazimi sirasinda
diistinceleri ve goriisleri alinmigtir.

Aragtirma-1’de konunun alt1 boyutta degerlendirilmesi 6ngoriilmiis ancak
boyutlandirmalar isimlendirilmemistir. Literatiirde yer alan benzer calismalardan
yola ¢ikilarak her bir boyut i¢in 8’er sorudan olusan olast soru havuzu
olusturulmustur.

Maddenin havuzu amagclanan sekilde olusturulduktan sonra ¢alismanin
Olceginde onemli yer alan maddeler ylizey/goriinlim ve igerik aragtirmanin gegerlilik
degerlendirilmesin {izerine tartisma igeren ifadelerin belirlenmesi {izerine
uzmanlarinda incelemesi {izerine gorlslerine sunulmustur. Calismanin  bu
asamasinda ise hem alanda galisan akademisyen hem de ilgili kurumda ¢alisan
kisilerin uzman goriisiinden yararlanilmistir. Uzman goriisiinde, soru havuzunda yer
alan maddeleri “Ozellik-madde uyumu” ve “anlasilabilirlik” agisindan incelemeleri
ve her maddeyi “1” ile “5” arasinda degisen puanlarla (1= hi¢ uygun degil, 5=
tamamen uygun ifadesine kars1 gelmek lizere) degerlendirerek, her bir maddenin
Olctim kalitesine iliskin goriisleri istenmistir. Uzman goriiglerine gore her bir
maddenin kabul edilebilir puan ortalamasi, her uygulama kendi i¢inde ortalama
usuliiyle belirlenerek bir kesme noktasi olusturulmustur. Olusturulan madde havuzu
besli Likert formatinda diizenlenmistir.

Literatiir taramas1 ve kurumla kurulan iligki neticesinde toplanan veriler ve
yukarida bahsedilen hususlar da dikkate alimarak 48 soruluk havuz biraz daha
kiiciiltiilmiis ve 30 maddelik bir madde havuzu hazirlanmistir. Hazirlanan soru

havuzunda her bir maddede 5’er soru bulunan 6 boyut olmasi planlanmustir.
4.2 Arastirma-2: Olcegin Gelistirilmesi ve Yapilandirilmasi

Bu asamada olusturulan teorik modelin yapisal gecerligini ve giivenirligini

kesfetmek iizere kesfedici faktor analizi uygulanmistir.

42



4.2.1 Faktor Analizi

Bartlett testi ana kiitlenin biitiinliigiini test eden Bartlett tarafindan gelistirilen
kiiresellik testidir. Analizde kiiresellik test degeri; 3004,120 olarak vermektedir. Bu
deger 0.00 anlamlilik diizeyinde gecerlidir. Yani ana kiitle i¢indeki degiskenler
arasinda bir iligkinin var oldugunu gosterir.

Faktor analizinin gegerliligini bastan gosteren bir diger test de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testidir. KMO, bir oran olup, %60°1n iistiinde olmasi arzulanir (Nakip,
2003). KMO testinin sonucu ise %91.0 olarak gosterilmektedir. Bu korelasyon da
iliskinin nispeten gii¢lii oldugunu gostermektedir. Tablo 4.1°de sunulan bu iki sonug
faktor analizine devam etmede sakinca olmadigini ve sonuglarin faktdr analizine

uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.1: Faktor analizi.

Kaiser-Meyer-Olkin Test degeri. ,910
Yaklasik. Ki-kare degeri 3004,120
Bartlett's Testi degerleri df 496
Sig. ,000

SPSS’de yapilan faktor analizi sonucunda faktorlerin varyansi agiklama diizeyi
Tablo 4.2°de belirtilmistir. Bu toplam varyansi agiklama tablosu incelendiginde
0zdegeri, 1’den biiyiik olan faktorlerin varyansi agiklama oraninin kiimiilatif olarak
%89.402 oldugu goriilmiistiir. Bu oran faktor analizine gore, 6zdegeri 1’den biiyiik
olan bu faktdrlerin varyansi agiklama diizeyini ifade eder. Bu oranin minimum %50
olmast gerektigi goz Oniine alindiginda bu oranmin varyansi agiklama diizeyini

ortaya koymasi bakimindan oldukga yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.2: Baglangi¢ 6zdegerleri ve rotasyonlu kareler toplami.

Bilesen Baslangi¢ Ozdegerleri Rotasyonlu Kareler Toplami

Toplam Varyans % Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilat
% % if %

1 9,991 33,303 33,303 5,192 17,307 17,307

2 5,761 19,203 52,506 4,793 15,977 33,284

3 3,623 12,078 64,584 4,691 15,635 48,919

4 3,188 10,626 75,210 4,283 14,277 63,197

5 2,602 8,673 83,883 4,270 14,232 77,428

6 1,656 5,519 89,402 3,592 11,973 89,402

7 ,957 3,192 92,593

8 ,680 2,266 94,859

9 ,396 1,320 96,179

10 ,387 1,290 97,469

11 ,288 ,960 98,429

12 ,206 ,686 99,115

13 ,181 ,605 99,720

14 ,076 ,253 99,973

15 ,008 ,027 100,000

16 5,043E-16 1,681E-15 100,000

17 2,938E-16 9,792E-16 100,000

18 1,435E-16 4,784E-16 100,000

19 1,132E-16 3,774E-16 100,000

20 9,958E-17 3,319E-16 100,000

21 8,258E-17 2,753E-16 100,000

22 5,033E-17 1,678E-16 100,000

23 4,267E-17 1,422E-16 100,000

24 -1,622E-18 -5,406E-18 100,000

25 -3,889E-17 -1,296E-16 100,000

26 -6,192E-17 -2,064E-16 100,000

27 -8,422E-17 -2,807E-16 100,000

28 -1,140E-16 -3,799E-16 100,000

29 -1,415E-16 -4,716E-16 100,000

30 -2,147E-16 -7,158E-16 100,000
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Varimax eksen dondiirmesi sonucunda olusan dondiiriilmiis bilesen matrisi ve

faktor yiik degerleri Tablo 4.3’de gosterilmistir.

Tablo 4.3: Dondiiriilmiis bilesen matrisi.

Bilesen

529 ,954
520 ,954
s11 ,954
s8 ,636
s17 ,636
526 ,636
522 911
s13 911
s4 ,702
s9 ,635
s27 ,635
s18 ,635
s3 ,516
s19 977
528 977
s10 977
sl ,463
s7 ,966
516 ,966
s25 ,966
s2 ,653
s6 ,621
523 ,905
s14 ,905
524 179
s15 779
s5 ,648
s21 ,942
512 ,942
s30 ,942
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Varimax eksen dondiirmesi sonucunda her bir maddenin ilgili faktor altinda
aldig1 faktor yiikleri degerlendirildikten sonra olusan 6 boyut, bu boyutlara verilen
isimler ve boyutlarin altinda yer alan maddeler Tablo 4.4’de gosterilmistir. Buna
gore EGO Cepte uygulamasindan duyulan memnuniyeti 6lgmek iizere 6 boyutlu bir

model kullanilabilecektir.

Tablo 4.4: Boyut isimleri ve soru numaralari.

Nu. Boyut Ismi Anket Sorular

1. EGO Cepte Kurumsal Memnuniyet Durumu §8-511-517-520-526-529 (6)
2. EGO Cepte Hizmetin Onem Durumu $3-54-59-513-518-522-527 (7)
3. EGO Cepte Ulagima Etkisi §1-5s10-519-528 (4)

4, EGO Cepte Marka Deger Durumu §2-56-57-516-525 (5)

5. EGO Cepte Teknolojiye Uyum Durumu §5-514-515-523-524 (5)

6. EGO Cepte Hizmet Kalitesi Durumu §12-521-s30 (3)

Tablodan da goriilecegi lizere, kesfedici faktor analizi sonucunda baglangigta
planlanan 6’sar soruluk oOlgek yapisi elde edilememistir. Bazi maddeler farkli
faktorler altinda toplanmistir. Sonug olarak 5’er maddeli iki boyutlu; 3, 4, 6 ve 7
maddeli birer boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmustir.

Buna gore boyutlarin agiklamasi su sekildedir:

EGO Cepte Kurumsal Memnuniyet Durumu: EGO’nun kurumsal kimligi ve
katilimcilarin kurumdan memnuniyetlerini ifade eder.

EGO Cepte Hizmetin Onem Durumu: EGO’nun kamuoyu ile olan iliskileri,
bilgilendirme faaliyetleri, vatandaslarin istek ve sorunlarina yanit verme kalitesi ve
kurumun kamuoyu nezdindeki 6nemi ve taninmighg: ifade eder.

EGO Cepte Ulasima Etkisi: EGO’nun sehir i¢i ulasim faaliyetleri, yaptigi
yatirimlar ve eklentiler, toplu tasimadaki basaris1 ve kamuoyunun bu konudaki
kanaatleri ifade eder.

EGO Cepte Marka Deger Durumu: Kurumun vatandaslar i¢in degeri,
hizmetlere verdigi 6énem ve kalitesi, ekonomik degeri ve ekonomiye olan katkisi,

hizmetler diizenli bir sekilde yerine getirilip getirilmedigini ifade eder.
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EGO Cepte Teknolojiye Uyum Durumu: EGO’nun yeni teknolojileri
kullanimdaki basaris1 ve yetkinligi, ulasim faaliyetleri igerisinden teknolojiye yer
verip vermedigini ifade eder.

EGO Cepte Hizmet Kalitesi Durumu: EGO’nun uygulamalarindaki Kkalite

seviyesi ve katilimcilarin kaliteli bulup bulmadigini ifade eder.
4.2.2 Giivenirlik Analizi

Tablo 4.5’de goriildiigi tizere s8-s11-517-s20-526-s29 bilesenlerinden olusan
“EGO Cepte Kurumsal Memnuniyet Durumu” boyutu, S$3-$4-59-s13-518-522-527
bilesenlerinden olusan “EGO Cepte Hizmetin Onem Durumu” boyutu ve s2-6-S7-
516-s25 bilesenlerinden olusan “EGO Cepte Marka Deger Durumu” boyutuna verilen
cevaplar.93, s1-s10-s19-s28 bilesenlerinden olusan “EGO Cepte Ulasima Etkisi”
boyutuna verilen cevaplar.92, s5-s14-s15-s23-s24 bilesenlerinden olusan “EGO
Cepte Teknolojiye Uyum Durumu” boyutuna verilen cevaplar. 89 ve s12-s21-s30
bilesenlerinden olusan “EGO Cepte Hizmet Kalitesi Durumu” boyutuna verilen

cevaplar ise.94 diizeyinde giivenirlige sahiptir.

Tablo 4.5: Giivenirlik degerleri.

Nu. Boyut Ismi Giivenirlik (Cronbach Alfa)
1. EGO Cepte Kurumsal Memnuniyet Durumu .93

2. | EGO Cepte Hizmetin Onem Durumu .93

3. EGO Cepte Ulasima Etkisi .92

4. EGO Cepte Marka Deger Durumu .93

5. EGO Cepte Teknolojiye Uyum Durumu .89

6. EGO Cepte Hizmet Kalitesi Durumu .94

4.3 Arastirma-3: Olgegin Yapisimin Dogrulanmasi

Arastirma-3’de, bir 6nceki agsamada elde edilen yapinin farkli bir 6rneklemde
dogrulanmas1 gerceklestirilmistir. Bu yapilirken yeni bir Orneklemden veri
toplanmis daha sonra yapisal gecerlilik Dogrulayic1 Faktor Analizi ile test edilmis,
benzesim ve ayrisim gecerlikleri sorgulanmistir. Son olarak da boyutlarin
giivenirligi Cronbach alfa ile oOlc¢llmiistiir. Miiteakip boliimlerde elde edilen

bulgular tartisilmistir.
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4.3.1 Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular:

Arastirma-2’de elde edilen model AMOS programi yardimiyla dogrulayici
faktor analizine tabi tutulmustur. Test edilen model Sekil 4.1°de gdsterilmistir.

Gelistirilen 6lg¢egin “Kurumsal memnuniyet”, “Hizmetin 6nemi”, “Ulagima
etkisi”, “Marka degeri”, “Teknolojiye uyum” ve “Hizmet kalitesi” boyutlarindan
olusmus olan ¢alisma da ki modelde alt1 faktér modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi
yapilmistir. Dogrulayic1 Faktor Analizi ile yapilan ¢alismanin 6lgek degerlendirmesi
amaglandiginda iligkisiz faktoriin tek olmasi gibi ya da diizey olarak birinci yada
ikinci diizeydeki c¢ok faktdr olusturan modeller birbirleri ile karsilagtirilmistir.
Mliskisiz (bos) model, tek faktdrlii model, birinci diizey ve ikinci diizey cok faktorlii

modellere iliskin uyum iyiligi indeks degerleri hesaplanmistir.

48



S

(7]

1
s22

(7]

N S e I = =Y =
%)
n
|_\

%
N
~

=

R R R e

nlln
Ao
o

=
O

28

n

S
n
nwllolln
'—\

s2

n
6]

sl

2
s24

n
w

[72)
=

R R R R R

i

1 1 1 1

s8

Hizmetin
Onemi ~

o

Marka 4
Degeri

i
<

Iv A)

N

—

s11| |s17] [s20] |s26] |s29

Kurumsal
emnuniye

)

Hizmet 4"
Kalitesi 1

s12| 521 |s30]

O

Modelin testi sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 4.6’da

sunulmustur.

Sekil 4.1: E-Devlet memnuniyet dl¢egi dogrulayici faktdr analizi.




Tablo 4.6: Dogrulayici faktor analizi farkli modellerin uyum iyiligi degerleri.

Model 2 sd | y2sd | RMSEA | CFI GFI
iligkisiz Model 297047 | 492 | 603 | 0077 0,99 0,82
Tek Faktorlii Model 125770 | 495 | 2541 | 0171 0,97 0,52
linci Diizey Cok Faktdrld 1 5990 47 | 492 | 603 | 0077 0,99 0,82
Model

a1 uzey Cok Fakidrli | 164943 | 477 | 387 | 0059 0,99 0,88

RMSEA= Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekdkii (Root Mean Square Error of Approximation);
CFI= Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index);

GFI= lyilik Uyum Indeksi (Goodness of Fit Index);

sd= Serbestlik Derecesi,

*p>.05

Arastirmada Test edilmis ve bu modellerdeki uyumun degerlerinin incelenmesi
sonucunda en iyi uyum saglayan degerlerin ¢ok faktdrlii olarak birincisinde yer aldig1
goriilmektedir Arastirmadaki modelde uyum agisindan en iyi olan degerlere gore
karsilagtirmadaki uyum igeriginin (Comparative Fit Index, CFI), en iyi uyum
acsindan, Yaklasik olarak ise Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error
of Approximation, RMSEA) iyim uyum sagladigi, y2/sd orta diizeyde bulunan
uyumun gésterilmesidir. Iyilik Uyum Indeksi (Goodness of Fit Index, GFI)’nin ise
ufak bir degisiklikle en 1yi olan uyum seviyesinin alt asamada oldugu goriilmektedir.
Yapilan ¢aligmalarda ise giliniimiizdeki guruptaki degerlerin olan tiirevlerin GFI ve
AGFI’'nin 6rneklem biiyiikliigiinden etkilenmesi agisindan bu 6l¢giim degerlerindeki
kiiclik farklarin g6z ardi edilebilecegi yoniinde bir fikir birligi olustugu belirtilmistir.
Dolayisiyla birinci diizey ¢ok faktorlii model sinanmis ve elde edilen bulgulara gore
bu calismanin Ol¢lim modeli olarak kabul edilmistir. Dogrulayicit faktoér analizi
sonuglar1 degerlendirildiginde olusturulan modelin ¢ok faktorlii yapisinin kabul

edilebilecegi de goriilmektedir.
4.3.2 Benzesim Gecgerliligi

Benzesim agsindan galismanin gegerliliginin 6lgtimlemek amaci ile yapilan ve
yapidaki faktorlerin de aralarinda bulunan iliskileri ve o6lgiilen yapidaki aciklama
diizeyini icerir. Giiniimiizde ¢aligmalarin gelistirilerek ulasilan Ol¢eklerin benzesim

acsindan gecerliligini degerlendirmek iizere bir¢ok teknikler yer almaktadir. Kline
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(2005)’a gore olgegin benzesim gecerliligi bulundugundan s6z etmek i¢in ayni faktor
sirasinda bir arada olmasi i¢in yiiksek degerdeki faktor yiikiinii tasimasi1 gerekmektedir.

Kline (2005) bir ¢ok agidan kriter olarak fark tasimasi gerektigi ve ayni
derecedeki yapida Olgtiigii  varsayillan  gOstergelerde bulunan maddelerde
birbirlerindeki kriterlerin en minimum yada orta degerde korelasyon gdstermesinde
benzesim gegerliligi tasidig1 goriilecektir. Ayni kriteri belirten Sencan (2005: 779),
ilave olarak ikinci bir teknigi de belirterek benzesim gegerliliginin asagida
gosterildigi tizere iki sekilde test edildigini belirtmistir.

1. Arastirmada yapilmis olan dlgege ait ¢ikan maddelerin ise kendi i¢lerindeki

korelasyon katsayilart ile,

2. Arastirmadaki kavramsal agidan ¢aligmanin yapisini 6lgmiis olan iki farkl

sekildeki 6lgegin sonuclari ile korelasyon katsayisi.

Birinci duruma gore, c¢aligmadaki c¢ikan sonuglara gore Olgeklerin
olugsmasindaki ¢ikan biitiin maddeler aralarinda korelasyon degerlerinin ¢ikmis olan
analiz incelenmeye alinmistir. Benzesim acisindan ise calismanin gegerliligin
saglanmasi agisindan maddelerin kendi arasindaki korelasyon degerlerinin en az orta
derecede olmasi gerektigi belirtilmistir. Yazinda genel kabul géren oranlara gore
0,20 zayif; 0,20-0,39 diisiik; 0,40-0,59 orta; 0,60-0,80 giiclii ve 0,80 iizeri yiiksek
korelasyon olarak degerlendirilmektedir (Sencan, 2005: 253). Bu durumda 6l¢egin
maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde en kiigiik korelasyon
degerinin (r=0,91) yiiksek derecede oldugu goriilmistiir. Bu sonug, Kline ve
Sencan’in benzesim gegerlilik kriterlerinin saglandigin1 gostermistir. Bu bakimdan
degerlendirildiginde ise yapilan ¢alismadaki 6l¢eklerin benzesim agsindan gegerlilik
orani sagladig1 goriilmektedir.

Ikinci duruma gore calismamizdaki kavramsal agsindan ayni yapiyr dlgen iki
sonug arasindaki korelasyon katsayisinin degerlendirildigi izlenmektir. Arastirmanin
degerlendirilmesi agisindan kriterlerin gecerli olup olmadig1 ve es zaman yoniinden
caligmaya birlikte ¢oziim bulma gecerlilik (concurrent validity) saglayan yontemin
kendinin kullanildig1 goriilmektedir. Bu konuda dikkat edilmesi gereken husus
paralel Olgegin ayn1 kavramsal yapiy1 ne derecede Olgtiigline dair somut ¢ikarimlarin
bulunmasidir (Sencan, 2005: 767-780). Calismanin ise bu kararinda, donistiiriici
liderlik dl¢eginin yazinda son donemde sikca kullanilmasi ve liderin bir¢ok 6zelligini

barindirmasi etkili olmasi agisindan da 6nemli oldugu goriilmektedir.
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Sencan (2005: 768) paralel sekildeki kullandig1 6lgekte yapildigi goriilen analiz
sonuca korelasyon katsayisinin bazi maddelerde de en az 0,70, baz1 maddelerde ise
en az 0,80 olarak kabul ettigi 6n izlemeye alinmustir. Yapilan analiz sonucu,
gelistirilen uygulanmis olan liderlik Olgegi ile paralel form olarak kullanilan
dontistiirticii liderlik 6lgeginin korelasyon katsayisinin 0,91 (p < 0,01) oldugu ve
benzesim gegerliligi kriterinin saglandig1 goriilmiistiir. Yazinda kabul géren 0,80 esik
degeri saglanmis goriilmekle beraber, korelasyonun yiiksek diizeyde olmasi dikkat
cekmektedir. Bunun sebebi olarak iki 6lgegin 6rneklem grubuna ayni anda ve dlg¢ek
maddelerinin karistirilarak uygulanmasi gosterilebilir. Olgeklerin ayn1 6rneklem
grubuna farkli zamanlarda uygulanmasi ile yiiksek korelasyon degerinin daha makul
ve kabul edilebilir diizeye inebilecegi degerlendirilmistir.

Yazinda (Erdemir, 2007; Erdem ve Aytemur, 2009) yapilan caligmalarin
incelendiginde ise uygulamalardaki uygulanan 6l¢egin ise benzesim ag¢sindan olan
gegerliligi incelenmis ve bu Olgeklerin farkli sekildeki modellerinin ¢ikan analiz
sonucuna gore degerlendirmeler bulanan caligmalarin bulundugu goriilmektedir.
Yapilan c¢alismadaki Olgek olusturulmasinda modeller arast farkli sekilde
olusturulmus ve bu modellerin degerlendirmeleri birinci diizey ve c¢ok faktorli
yapida bulunan diger modellerdeki sonuca gore daha yiiksek uyum sagladig
goriilmiistiir. Bu sonuglarda ¢alismada uygulanmis olan liderlik 6zelliginin benzesim
gecerliligi oldugunu kanitlamaktadir.

Son olarak yapilan ¢aligmadaki benzesim agsindan olan ayrisim gegerliligi;
yapilan calismadaki Olgek boyutlarini giivenirlik katsayisini, ¢ikarilan ortalama
varyans (average variance extracted) ve paylasilan varyans (shared variance)
katsayilarina gore degerlendirildigi goriilmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988). Cikarilan
ortalama varyans ve paylasilan varyans DFA sonuglarindan hesaplanarak elde
edilmistir. Gelistirilen 6l¢ege iliskin degerler Tablo 4.7°de sunulmustur.

Yapilan calismada gelistirilmis olan uygulamadaki liderlik 6lgegi boyutundaki
ortaya c¢ikmis olan ortalama varyans degerleri tablonun kosegeninde, parantez
igerisinde vurgulanarak gosterilmistir. Calismadaki ¢ikmis olan ortalama varyans
degerlerinin altinda bulunan degerler ise o boyut ile diger boyutlarin paylasilan
varyansini gostermektedir.

Calismada benzesim gegerliliginin degerlendirmesi yapilirken birinci kriter ¢ikan

boyutlarin giivenilirlik katsayilarinin ¢ikarilan ortalama varyans degerlerinden biiyilik
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olmasi gerektigidir (Hair vd., 2010). Bu kriterin her boyutta saglandig1 goriilmektedir.
Benzesim gecerliliginden bahsetmek i¢in gerekli olan ikinci kriter ise her boyutta
cikarilan toplam varyansin 0,5’ten biiylik olmasi gerektigidir (Hair vd., 2010).
Sonuglar incelendiginde her ¢ikarilan ortalama varyans degerinin (0,81; 0,80; 0,78;
0,77; 0,76; 0,76) esik deger olan 0,5’ten biiylik oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar

1s181nda birlesme gegerliligine iligkin bir sorun olmadig1 soylenebilmektedir.

Tablo 4.7: Giivenilirlik, ¢ikarilan ortalama varyans ve paylasilan varyans katsayilari ile degerlendirme.

Faktorler Giiv. Kat. 1. 2. 3. 4. 5. 6.
1.Kurumsal 0,96 0,77)

memnuniyet

2 Hizmetin 6nemi 0,97 0,66 (0,76)

3.Ulasima etkisi 0,96 0,65 0,65 (0,76)

4 Marka degeri 0,96 0,61 0,62 0,63 (0,80)

5.Teknolojiye uyum 0,95 0,63 0,63 0,65 0,63 (0,81)

6.Hizmet kalitesi 0,96 0,62 0,62 0,61 0,61 0,65 (0,78)

4.3.3 Ayrisim Gegerliligi

Aynisim gegerliligi, kavramsal agidan farkli yapilari 6lgen 6lgekler arasindaki
bulunan iliskinin diisiik oldugu varsayilarak uygulanan test G6lgeginin baska bir
Olcekten ne derecede ayrildigini ortaya ¢ikarmayr amaglamaktadir. Ayrilma
gecerliligi icin test edilen alt1 farkli 6lcek maddeleri arasindaki korelasyonun diisiik
olmasi gerekmektedir (Sencan, 2005:780).

Kline (2011:362)'a goére ise farkli yapilara ait oldugu kabul edilen
maddeler/gostergeler cok yiiksek derecede (>0,85) korelasyon gostermemelidir. Yazinda
ayrilma gecerliligi i¢in korelasyonlarin ne kadar diisiik olacagina iligskin net bir kesim
noktast olmamakla beraber Sencan (2005:253) korelasyon katsayilarini yorumlarken
r=.20-.39 arasini diisiik, r=.40-.59 arasini orta derecede iligkili olarak ifade etmistir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen korelasyon degerleri ve boyutlarin Cronbach
Alfa giivenirlik katsayilar1 Tablo 4.8’de gosterilmistir. Bu bulgular 1s1ginda yapilan
analizde elde edilen sonuglarda dlcekler arasindaki korelasyonlarin ¢ogunlukla diisiik
ve orta derecede iliskisi olmasi sebebiyle Olcegin ayrilma gecerliligi kismen
saglanmis  oldugu  soylenebilir.  Tim  boyutlar arasindaki  korelasyon

degerlerinin.85'in altinda oldugu, en yiiksek korelasyonun.80 ile teknolojiye uyumla
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ile marka degeri arasinda oldugu, en diisiik korelasyonun ise.76 ile bilissel hizmetin
Oonemi ile ulasima etkisi boyutu arasinda gerceklestigi goriilmiistir. Bu degerler
Kline (2011:362)’nin tavsiye ettigi degerlerin altinda oldugundan ayrilma
gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Tablo 4.8: Faktorler arasi korelasyon ve giivenilirlik degerleri.

Faktorler 1. 2. 3. 4, 5. 6.

1.Kurumsal memnuniyet 1 (.96)

2.Hizmetin 6nemi ,520%** 1 (.97)

3.Ulasima etkisi -,055 ,394** 1 (.96)

4.Marka degeri ,310** | 432** | 163* 1 (.96)

5.Teknolojiye uyum 492** | -090 -,129 ,178* 1 (.95)

6.Hizmet kalitesi JA77* | 436%* | [ 228** | 293** 0,18 1 (.96)

4.4 Aragtirma-4: EGO-Cepte Hizmetlerinden Duyulan Memnuniyetin
Olg¢iilmesi

Arastirmanin son asamasinda, yukaridaki ili¢ asamada olusturulmus olan
Olgekle, basarili bir e-devlet uygulamasi olan EGO-Cepte uygulamasindan
vatandaslarin duydugu memnuniyet diizeyi Slgiilmistiir. Bu baglamda veri olarak
Arastirma-3’deki veriler kullanilmis, Oncelikle boyutlarin genel ortalamasi daha
sonra madde ortalamalar1 alinmis ve en son olarak da bazi demografik degiskenler

baglaminda memnuniyetle ilgili farkliliklarin olup olmadig1 incelenmistir.
4.4.1 Boyutlarin Tammlayic1 Istatistikleri

Degiskenlere ait ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 4.9’da sunulmustur.
Bulgulardan da goriilecegi lizere en yiiksek ortalama deger 4,43 ile ulasima etkisi

boyutunda iken; en diisiik ortalama 3,92 ile teknolojiye uyum boyutundadir.

Tablo 4.9: Tanimlayici istatistikler.

Ortalama Standart Sapma N
1.Kurumsal memnuniyet 4,3800 ,16224 200
2.Hizmetin 6nemi 4,2514 77207 200
3.Ulasima etkisi 4,4362 ,57152 200
4.Marka degeri 4,3550 ,68272 200
5.Teknolojiye uyum 3,9210 ,87325 200
6.Hizmet kalitesi 4,3100 ,79818 200
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4.4.2 Boyutlar Arasi Korelasyonlar

Degiskenlere ait korelasyon bulgular1 Tablo 4.10°da gosterilmistir. Goriildiigii

gibi kurumsal memnuniyet ile hizmetin 6nemi boyutlar1 arasinda en giigli

korelasyon varken; bazi boyutlar arasinda anlamli bir iliski ¢tkmamustir.

Tablo 4.10: Faktorler arasi korelasyon ve giivenilirlik degerleri

Faktorler 1. 2. 3. 4, 5. 6.

1.Kurumsal memnuniyet 1 (.96)

2.Hizmetin 6nemi ,520%* 1 (.97)

3.Ulasima etkisi -,055 ,394** 1 (.96)

4.Marka degeri ,310%* | 432** ,163* 1 (.96)

5. Teknolojiye uyum 492% | _000 | -129 | ,178* 1 (.95)

6.Hizmet kalitesi A77* | 436%* | 228** | 293** 0,18 (.96)
4.4.3 ANOVA Sonug¢lan

Cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim faktorlerinin katilimcilarin EGO-Cepte

uygulamasi memnuniyeti alt boyutlarinda farklilagip farklilagsmadiklart ANOVA

analizleri ile Ol¢lilmiistiir. Elde edilen bulgular miiteakip boliimlerde sunulmustur.

Tablo 4.11: Cinsiyet degiskenine gore boyutlarin analizi.

N Ortalama Standart Standart 0/995 Ortalamanin
Sapma Hata Uzerinde Giiven
Araligi

Alt Smir | Ust Siur

coromsal 122 131 | 4,3359 | 74793 06535 4,2066 4,4652
memnuniyet |_Payan 69 | 4,4638 | ,78740 09479 42746 4,6529
Toplam | 200 | 4,3800 | ;76224 05390 42737 4,4863

o bay 131 | 42639 | 69048 06033 41446 4,3833
;:zrrzf“” bayan 69 | 42277 | 91221 10982 4,0086 4,4469
Toplam | 200 | 4,2514 | 77207 05459 41438 4,3591

Ulasima bay 131 |  4,4466 | 57346 05010 43474 45457
ot bayan 69 | 44167 | 57148 06880 42794 4,5540
Toplam | 200 | 44362 | 57152 04041 4,3566 4,5159

bay 131 | 43267 | 71906 06282 4,2024 44510

C'\l’e':;kr? bayan 69 | 44087 | ,60918 07334 4.2624 4,5550
Toplam | 200 | 4,3550 | 68272 04828 42598 4,4502

Teknolojiye bay 131 | 3,8809 | ,89641 07832 3,7260 4,0359
ayum bayan 69 | 39971 | ,82853 09974 3,7981 4,1961
Toplam | 200 | 3,9210 | ,87325 06175 3,7992 4,0428

. bay 131 | 42672 | 89292 07801 41128 44215
'l:';ﬁ{gglt bayan 69 | 4,3913 | 57439 06915 4,2533 4,5293
Toplam | 200 | 4,3100 | ,79818 05644 41987 44213
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Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore ortalama degerleri Tablo 4.9°da
sunulmustur. Cinsiyet degiskenine 131 bay, 69 bayan katilimeci bulunmaktadir.
“Kurumsal memnuniyet’te en yiiksek ortalama degeri 4,46 ile bayan, “Hizmetin
onemi”nde en yiiksek ortalama degeri 4,26 ile bay, “Ulasima etkisi’nde en yiiksek
ortalama degeri 4,44 ile bay, “Marka degeri’nde en yiiksek ortalama degeri 4,40 ile
bay, “Teknolojiye uyum” da en yiiksek ortalama degeri 3,99 ile bayan, “Hizmet

kalitesi”nde ise en yiiksek ortalama degeri 4,39 ile bayanlarda gézlemlenmistir.

Tablo 4.12: Cinsiyet degiskeni igin anova tablosu.

Kareler df Karesel Fark F Sig.
Toplami
Gruplararasi , 739 1 , 739 1,274 ,260
jurumsal Grupigi 114,881 198 580
memnuniyet
Toplam 115,620 199
) ) Gruplararasi ,059 1 ,059 ,099 , 7154
Hizmetl Grupigi 118,563 198 599
Oonemi
Toplam 118,622 199
Gruplararasi ,040 1 ,040 ,123 , 726
Ulasima etkisi | Grupigi 64,959 198 ,328
Toplam 65,000 199
Gruplararasi ,304 1 ,304 ,650 421
Marka degeri | Grupigi 92,451 198 ,467
Toplam 92,755 199
§ Gruplararasi ,610 1 ,610 ,799 372
EEQ]O'O“VQ Grupici 151,142 198 763
Toplam 151,752 199
Gruplararasi ,696 1 ,696 1,094 ,297
Hizmet .
Kalitesi Grupigi 126,084 198 ,637
Toplam 126,780 199

Tablo 4.12°de “Kurumsal memnuniyet”in ANOVA F degeri 1,274, ANOVA
Sig. Degeri 0,260, “Hizmetin 6nemi” nin ANOVA F degeri 0,099, ANOVA Sig.
Degeri 0,754, “Ulasima etkisi’nin ANOVA F degeri 0,123, ANOVA Sig. Degeri
0,726, “Marka degeri’nin ANOVA F degeri 0,650, ANOVA Sig. Degeri 0,421,
“Teknolojiye uyum”un ANOVA F degeri 0,799, ANOVA Sig. Degeri 0,372,
“Hizmet kalitesi”’nin ANOVA F degeri 1,094, ANOVA Sig. Degeri 0,297 olarak
hesaplanmis olup ANOVA F degeri en yliksek “Kurumsal memnuniyet’te, en diisiik
“Hizmetin 6nemi’nde, ANOVA Sig. Degeri ise en yiiksek “Hizmetin 6nemi”’nde, en

diisiik “Kurumsal memnuniyet”te gozlemlenmistir.
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Tablo 4.13: Yas degiskenine gore boyutlarin analizi.

) %95 Ortalamanin
Standart Standart Uzerinde Giiven Araligi
N Ortalama Sapma Hata Alt Siir | Ust Smir
15-20 yas 92 4,3804 | ,73891 07704 4,2274 4,5335
Kurumsal | 21-30 yas 106 4,3726 | ,79000 07673 4,2205 4,5248
memnuniyet | 31-40 yag 2 4,7500 | ,35355 ,25000 1,5734 7,9266
Toplam 200 4,3800 | ,76224 ,05390 4,2737 4,4863
15-20 yas 92 4,1351 | 85357 ,08899 3,9583 43119
Hizmetin 21-30 yag 106 4,3558 | ,68901 ,06692 4,2231 4,4885
onemi 31-40 yas 2 4,0714 | ,10102 07143 3,1638 4,9790
Toplam 200 4,2514 | 77207 ,05459 4,1438 4,3591
15-20 yas 92 4,3342 | 55628 ,05800 4,2190 4,4494
Ulagima 21-30 yas 106 45377 | 56357 ,05474 4,4292 4,6463
etkisi 31-40 yas 2 3,7500 | ,70711 ,50000 -2,6031 | 10,1031
Toplam 200 4,4362 | 57152 ,04041 4,3566 4,5159
15-20 yas 92 4,2783 | 62473 06513 4,1489 4,4076
Marka 21-30 yas 106 4,4208 | ,73130 ,07103 4,2799 45616
degeri 31-40 yas 2 4,4000 | ,28284 ,20000 1,8588 6,9412
Toplam 200 4,3550 | ,68272 ,04828 4,2598 4,4502
15-20 yas 92 3,8435 | ,83064 ,08660 3,6715 4,0155
Teknolojiye | 21-30 yas 106 3,9943 | ,90310 08772 3,8204 4,1683
uyum 31-40 yas 2 3,6000 | 1,41421 1,00000 -9,1062 | 16,3062
Toplam 200 3,9210 | ,87325 ,06175 3,7992 4,0428
15-20 yas 92 42717 | 68103 ,07100 4,1307 4,4128
Hizmet 21-30 yag 106 4,3491 | 89488 ,08692 4,1767 4,5214
kalitesi 31-40 yag 2 4,0000 | ,00000 ,00000 4,0000 4,0000
Toplam 200 4,3100 | ,79818 ,05644 4,1987 4,4213

Yas degiskenine gore 6 boyutta da 92 kisi 15-20 yas arasi, 106 kisi 21-30 yas

arasi, 2 kisi ise 31-40 yas aras1 katilime1 bulunmaktadir. “Kurumsal memnuniyet’te

en yliksek ortalama degeri 4,75 ile 31-40 yas, en diisiik 4,37 ile 21-30 yas, “Hizmetin

Oonemi” nde en yiiksek ortalama degeri 4,35 ile 21-30 yas, en diisiik 4,07 ile 31-40

yas, “Ulasima etkisi’nde en yiiksek ortalama degeri 4,53 ile 21-30 yas, en diistiik 3,75

ile 31-40 yas, “Marka degeri”nde en yiiksek ortalama degeri 4,42 ile 21-30 yas, en

diisiik 4,27 ile 15-20 yas, “Teknolojiye uyum”da en yiiksek ortalama degeri 3,99 ile

21-30 yas, en disiik 3,60 ile 31-40 yas, “Hizmet kalitesi” ise en yliksek ortalama

degeri 4,34 ile 21-30 yas, en diisiik 4 ile 31-40 yas gruplarinda gozlemlenmistir.
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Tablo 4.14: Yas degiskeni igin anova tablosu.

Kareler Toplami1 df Karesel Fark F Sig.
K I Gruplararasi ,280 2 ,140 ,239 ,788
m‘;m;‘myﬂ Grupici 115,340 197 585
Toplam 115,620 199
Hi . Gruplararast 2,465 2 1,232 2,090 ,126
&Eg‘;t'” Grupici 116,158 197 590
Toplam 118,622 199
1 Gruplararasi 2,991 2 1,495 4,751 ,010
gkag‘ima Grupici 62,009 197 315
Toplam 65,000 199
Mark Gruplararasi 1,004 2 ,502 1,078 342
de;r? Grupici 91,751 197 466
Toplam 92,755 199
Teknolojiye Grup!araram 1,329 2 ,665 ,870 ,420
uyum Grupigi 150,423 197 7164
Toplam 151,752 199
Hizmet Grup%a?aram ,489 2 244 ,381 ,684
kalitesi Grupigi 126,291 197 ,641
Toplam 126,780 199

Tablo 4.14’de “Kurumsal memnuniyet”’in ANOVA F degeri 0,239, ANOVA
Sig. Degeri 0,788, “Hizmetin 6nemi”nin ANOVA F degeri 2,090, ANOVA Sig.
Degeri 0,126, “Ulasima etkisi” nin ANOVA F degeri 4,751, ANOVA Sig. Degeri
0,010, “Marka degeri’nin ANOVA F degeri 1,078, ANOVA Sig. Degeri 0,342,
“Teknolojiye uyum”un ANOVA F degeri 0,870, ANOVA Sig. Degeri 0,420,
“Hizmet kalitesi”’nin ANOVA F degeri 0,381, ANOVA Sig. Degeri 0,684 olarak
hesaplanmis olup ANOVA F degeri en yiiksek “Ulasima etkisi’nde, en diisiik

“Kurumsal memnuniyet’de, ANOVA Sig. Degeri ise en yliksek “Kurumsal

memnuniyet”te, en diislik “Ulasima etkisi”nde gézlemlenmistir.

Tablo 4.15: Medeni durum degiskenine gore boyutlarin analizi.

%95 Ortalamanin

Standart Uzerinde Giiven Araligi

N Ortalama Sapma Standart Hata Alt Smir Ust Sinir

Kurumsal Evli 104 4,3654 | ,74139 ,07270 4,2212 4,5096
memnuniyet Bekar 96 4,3958 | ,78779 ,08040 4,2362 4,5555
Toplam 200 4,3800 | ,76224 ,05390 4,2737 4,4863

Hizmetin Evli 104 4,2170 | ,78322 ,07680 4,0647 4,3693
Snemi Bekar 96 4,2887 | ,76215 ,07779 4,1343 4,4431
Toplam 200 4,2514 | 77207 ,05459 4,1438 4,3591

Evli 104 4,3702 | 57768 ,05665 4,2578 4,4825

Ulasima etkisi | Bekar 96 4,5078 | ,55896 ,05705 4,3946 4,6211
Toplam 200 4,4362 | 57152 ,04041 4,3566 4,5159

Evli 104 4,3000 | ,63978 ,06274 4,1756 4,4244

Marka degeri Bekar 96 4,4146 | ,72504 ,07400 4,2677 4,5615
Toplam 200 4,3550 | ,68272 ,04828 4,2598 4,4502

Teknolojiye Evli 104 3,8115 | ,87193 ,08550 3,6420 3,9811
uyum Bekar 96 4,0396 | ,86359 ,08814 3,8646 4,2146
Toplam 200 3,9210 | ,87325 ,06175 3,7992 4,0428

Hizmet Evli 104 4,2500 | ,73405 ,07198 4,1072 4,3928
Kalitesi Bekar 96 4,3750 | ,86146 ,08792 4,2005 4,5495
Toplam 200 4,3100 | ,79818 ,05644 4,1987 4,4213
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Medeni durum degiskenine gore 6 boyutta da 104 evli, 96 bekar katilimci
bulunmaktadir. “Kurumsal memnuniyet’te en yiiksek ortalama degeri 4,39 ile bekar,
“Hizmetin 6nemi” en yiiksek ortalama degeri 4,28 ile bekar, “Ulasima etkisi”nde en
yiiksek ortalama degeri 4,50 ile bekar, “Marka degeri’nde en yiiksek ortalama degeri
4,41 ile bekar, “Teknolojiye uyum”da en yiiksek ortalama degeri 4,03 ile bekar,

“Hizmet kalitesi”nde ise en yiiksek ortalama degeri 4,37 ile evlilerde gozlemlenmistir.

Tablo 4.16: Medeni durum degiskeni i¢in anova tablosu.

Kareler df Karesel Fark F Sig.
Toplami
Gruplararasi ,046 1 ,046 ,079 779
Kurumsal o i 115,574 198 584
memnuniyet
Toplam 115,620 199
) ) Gruplararasi ,256 1 ,256 ,429 ,513
iRl " Chici 118,366 198 598
onemi
Toplam 118,622 199
Gruplararasi ,945 1 ,945 2,923 ,089
gﬁzma Cove 64,054 198 324
Toplam 65,000 199
Gruplararasi ,655 1 ,655 1,409 ,237
Marka F
- . Grupici 92,100 198 ,465
degeri
Toplam 92,755 199
B Gruplararasi 2,596 1 2,596 3,446 ,065
I;l'frr:]o'o“ye Grupici 149,156 198 753
Toplam 151,752 199
hi Gruplararasi ,780 1 ,780 1,226 ,270
izmet .
Kalitesi Grupigi 126,000 198 ,636
Toplam 126,780 199

Tablo 4.16’da “Kurumsal memnuniyet”’in ANOVA F degeri 0,079, ANOVA
Sig. Degeri 0,779, “Hizmetin 6nemi”nin ANOVA F degeri 0,429, ANOVA Sig.
Degeri 0,513, “Ulasima etkisi’nin ANOVA F degeri 2,923, ANOVA Sig. Degeri
0,089, “Marka degeri’nin ANOVA F degeri 1,409, ANOVA Sig. Degeri 0,237,
“Teknolojiye uyum”un ANOVA F degeri 3,446, ANOVA Sig. Degeri 0,065,
“Hizmet kalitesi”’nin ANOVA F degeri 1,226, ANOVA Sig. Degeri 0,270 olarak
hesaplanmis olup ANOVA F degeri en yliksek “Teknolojiye uyum”da, en diisiik
“Kurumsal memnuniyet”te, ANOVA Sig. Degeri ise en Yiiksek “Kurumsal

memnuniyet”’te, en diislik “Ulasima etkisi’nde gozlemlenmistir.
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Tablo 4.17: Egitim durumu degiskenine gore boyutlarin analizi.

N | Ortalama | Standart | Standart %95 Ortalamanin
Sapma Hata Uzerinde Giiven Aralig1
Alt Siir Ust Sinur
Lise 140 |  4,3607 | ,76823 06493 4,2323 4,4891
Kurumsal Onlisans | 30| 4,4833 | ,70078 12794 4,2217 4,7450
memnuniyet | Lisans 30 | 4,3667 | ,80872 14765 4,0647 4,6686
Toplam | 200 | 14,3800 | ,76224 ,05390 4,2737 4,4863
Lise 140 |  4,2633 | ,73210 ,06187 4,1409 4,3856
Hizmetin Onlisans | 30| 4,4857 | ,63401 11575 4,2490 4,7225
onemi Lisans 30 | 13,9619 | ,98756 ,18030 3,5931 4,3307
Total 200 | 4,2514 | ,77207 ,05459 4,1438 4,3591
Lise 140 | 4,4839 | 57933 ,04896 4,3871 4,5807
Ulasima Onlisans | 30| 4,3917 | ,59699 ,10899 4,1687 4,6146
etkisi Lisans 30 | 4,2583 | ,48014 ,08766 4,0790 4,4376
Total 200 | 4,4362 | 57152 ,04041 4,3566 4,5159
Lise 140 |  4,3343 | ,71023 ,06003 4,2156 4,4530
Marka Onlisans | 30| 4,4600 | ,59919 ,10940 4,2363 4,6837
degeri Lisans 30 | 4,3467 | ,63882 ,11663 4,1081 4,5852
Total 200 | 4,3550 | ,68272 ,04828 4,2598 4,4502
Lise 140 | 3,9143 | ,89286 ,07546 3,7651 4,0635
Teknolojiye | Onlisans | 30 | 3,8200 | 1,01350 | ,18504 3,4416 4,1984
uyum Lisans 30 | 14,0533 | ,59639 ,10888 3,8306 4,2760
Total 200 | 13,9210 | ,87325 ,06175 3,7992 4,0428
Lise 140 |  4,2857 | ,88379 ,07469 4,1380 4,4334
Hizmet Onlisans 30 4,4667 | 50742 ,09264 4,2772 4,6561
kalitesi Lisans 30 | 4,2667 | 58329 ,10649 4,0489 4,4845
Total 200 | 4,3100 | ,79818 ,05644 4,1987 4,4213

Egitim durumu degiskenine gore 6 boyutta da 140 lise, 30 onlisans, 30 lisans
mezunu katilimcr bulunmaktadir. “Kurumsal memnuniyet”te en yliksek ortalama
degeri 4,48 ile oOnlisans, en diisiik 4,3607 ile lise, “Hizmetin 6nemi” en yiiksek
ortalama degeri 4,48 ile Onlisans, en diisiik 3,96 ile lise, “Ulagima etkisi” en yiliksek
ortalama degeri 4,48 ile lise, en diislik 4,25 ile lisans, “Marka degeri’nde en yiiksek
ortalama degeri 4,46 ile Onlisans, en diisiik 4,34 ile lise, “Teknolojiye uyum”da en
yiiksek ortalama degeri 4,05 ile lisans, en diisiik 3,82 ile Onlisans, “Hizmet
kalitesi”’nde ise en yliksek ortalama degeri 4,46 ile Onlisans, en diisiik 4,26 ile

Onlisans egitimi alanlarda gzlemlenmistir.
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Tablo 4.18: Egitim durumu degiskenine gore anova tablosu.

Kareler Toplamu df Karesel Fark F Sig.
K | Gruplararasi ,378 2 ,189 ;323 (24
urumsa ..
Memnuniyet Grupigi 115,242 197 ,585
Toplam 115,620 199
) ) Gruplararasi 4,181 2 2,091 3,599 ,029
Hizmetin - " i 114,441 197 581
O6nemi
Toplam 118,622 199
| Gruplararasi 1,328 2 ,664 2,054 ,131
Ulasima ..
etkisi Grupigi 63,672 197 ,323
Toplam 65,000 199
Gruplararasi ,393 2 ,196 419 ,658
Marka .
- . Grupigi 92,362 197 ,469
degeri
Toplam 92,755 199
™ Gruplararasi ,838 2 419 547 ,580
I;Err]‘qo'o"ye Grupici 150,914 197 766
Toplam 151,752 199
Gruplararasi ,875 2 438 ,685 ,505
Hizmet B
kalitesi Grupigi 125,905 197 ,639
Toplam 126,780 199

Tablo 4.18’de “Kurumsal memnuniyet”’in ANOVA F degeri 0,323, ANOVA
Sig. Degeri 0,724, “Hizmetin énemi”nin ANOVA F degeri 3,599, ANOVA Sig.
Degeri 0,029, “Ulasima etkisi’nin ANOVA F degeri 2,054, ANOVA Sig. Degeri
0,13, “Marka degeri’nin ANOVA F degeri 0,419, ANOVA Sig. Degeri 0,658,
“Teknolojiye uyum”un ANOVA F degeri 0,547, ANOVA Sig. Degeri 0,580,
“Hizmet kalitesi’nin ANOVA F degeri 0,685, ANOVA Sig. Degeri 0,505 olarak

hesaplanmis olup ANOVA F degeri en yiiksek “Hizmetin 6nemi”nde, en diisiik

“Kurumsal memnuniyette”, ANOVA Sig. Degeri ise en yiiksek “Kurumsal

memnuniyet”’te, en diislik “Hizmetin 6nemi”’nde gozlemlenmistir.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada kullanilan tiimdengelim ydntemi c¢ergevesinde Olgek
gelistirmek tiizere incelenen kaynaklar ve EGO kurumunun e-belediyecilik
uygulamalarinin yeterlilik diizeyinin yiiksek oldugu ve s6z konusu hizmetin
kapsaminin oldukca genis oldugu incelemelerde goriilmiistiir. Kurumun bir¢ok
uygulamay1 mobil cihazlarla kullanmaya imkan saglayan EGO Cepte uygulamasinin
sunulan hizmet agisindan genis yelpazeye sahip bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir.

Timdengelim yonteminin esasi, dogru sonucu saglayacak, biitiinii temel
alarak tek tek olaylar1 degerlendiren bir model ve 6lgek olusturmaktir. Bu ¢aligmada
da e-belediyecilik konusu genel anlamda irdelenmis ve EGO Cepte uygulamasina
iliskin olarak genel degerlendirmeden 6zele olmak iizere bir ¢alisma tasarlanmistir.
Bununla birlikte e-belediyecilik konusunda yapilmis arastirma sayisi ne kadar gok
olsa da bu arastirmanin konusu olan EGO Cepte gibi saglam altyap1 olusturularak
kurulmus sistemleri irdeleyen ¢aligma sayisi ¢ok azdir. Literatiirdeki bu eksikligi
gidermek, bundan 6nce yapilmis calismalarin tasidigi sonraki donem calismalarina
yol gosterici olmak ve onlara katkida bulunmak kaygisina paralel bir amag tasiyan bu
caligmanin modelinin de 6rnek teskil edecek bir calismaya uygun olmasi gerekliligi
dogrultusunda olusturulmasina gayret gosterilmistir. Olcek seciminde ise modele en
uygun yapiya sahip ve ger¢ek durum degerlendirmesini en saglikli sekilde yapmaya
olanak veren bir 6lgegin olusturulmasi amaci gozetilmistir.

Olgekler, standarda uygun sekilde belirlenmis, agiklik, anlasilirlik ve sadelik
yoniinden tagimasi gereken niteliklerde olmasina 6zen gosterilmistir. Arastirmada
goriinlim gegerliligi saglanmasina yonelik caligsmalar, dlcek maddesi yazimiyla es
zamanh yiiriitiilerek konuyla ilgili yliksek lisans ve doktora dgrencileri ve 6gretim
elemanlarindan madde yazimi esnasinda fikir ve goriigler alinmistir. Bu yolla

goriiniim gegerliligi konusu basariyla gergeklestirilmistir.
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Degiskenlerin analizinde yararlanilan alti boyuttan en diisiigii.89 en yiiksegi
15€.99 olmak iizere tamaminin yiiksek giivenirlige sahip olduklar1 belirlenmistir.
Normallik analizi ile de demografik verilerin normal dagilima sahip olmadiklar
gozlemlenmistir. Cinsiyet degiskenine gore; kurumsal memnuniyet en ¢ok
bayanlarda goriilmektedir, EGO cepte uygulamasimin ulagima etkisi ise erkekler
tarafindan en az diizeyde Onemli goriilmektedir. Tiim boyutlar p < 0.05 sartim
saglayan degerlere sahip olmadigi igin cinsiyete gore boyutlarda anlamli bir farklilik
goriilmemistir. Ote yandan yas degiskenine gore; 31-40 yas gurubunda kurumsal
memnuniyet en list diizeyde kabul gérmiis, marka degeri yine ayn1 yas grubunda en
alt dlizeyde kabul gormiistiir. Sadece marka degeri boyutunun p < 0.05 sartini yerine
getiren degere sahip oldugu, EGO cepte uygulamasinin marka degeri ile yas arasinda
anlamli fark goriildigli diger boyutlarda farklilik goriilmedigi gozlemlenmistir.
Medeni durum degiskenine gore; bekarlar gurubunda EGO cepte uygulamasinin
ulagima etkisi en iist diizeyde kabul gérmiis, EGO cepte uygulamasinin teknolojiye
uyum durumu evliler grubunda en alt diizeyde kabul gormiistiir. Sadece yas
degiskeninin p < 0.05 sartim1 yerine getiren degere sahip oldugu, EGO cepte
uygulamasinin ulagima etkisi ile yas arasinda anlamhi fark gorildigi diger
boyutlarda farklilik goriilmedigi gozlemlenmistir. Tiim boyutlar i¢in p < 0.05 sartini
yerine getiren degerlere sahip olmadigi i¢in medeni duruma goére boyutlarda bir
anlamli farklilik goriilmemistir. Egitim durumu degiskenine gore; hizmetin 6nemi en
¢ok Onlisans gurubunda, teknolojiye uyum durumu ise en az yine onlisans gurubunda
kabul goriilmektedir. Sadece hizmetin 6nemi boyutunun p < 0.05 sartin1 yerine
getiren degere sahip oldugu, EGO cepte uygulamasinin hizmetin énemi ile egitim
durumu arasinda anlamli fark goriildiigli diger boyutlarda farklilik goriilmedigi
gbzlemlenmistir.

Anket formu igeriginde bulunan sorunlardan EGO Genel Miidiirligii’niin
hizmetlerinden memnuniyet, sundugu hizmetler kisi ve kuruluslarin istek ve
ihtiyaclarma cevap verebilmesi, faaliyetlerle 1ilgili olarak kamuoyunun
bilgilendirilmesi, hizmetlerinin web sitesinden Ogrenilebilmesi, aldig1 kararlar ve
yaptig1 yatirimlarla var olan etkin ve giiglii markasin1 daha da saglamlagtirmasi,
isminin Ankara’da toplu ulagimi simgelemesi, ulusal ekonomiye katkisinin
yiiksekligi, etkili, 6nemli ve taninan kamu kurumlarindan birisi oldugu, gdrevlerini

ve sorumluluklarini tam olarak yerine getirmesi, yeni teknolojilere uyum saglamada
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basarili oldugu, vatandaslarin huzurlu olarak giine baslamalarinda, toplu tasima
hizmetleri olduk¢a Onemli oldugu, toplu tasima hizmetlerindeki kaliteli
uygulamalarin, toplu tasima araglarimin tercih edilebilirligini artirdigi, otobiis
filosunda yapilan yenilenme ¢aligmalarinin toplum tarafindan takdir edildigi, sorular
ve sorunlar icin EGO Genel Miidiirliigii’ne iletisim kolay oldugu, yeni rayl sistem
yapim ¢aligmalart kamuoyunca takdir edildigi, Yenimahalle - Sentepe teleferik
hattinin ulasima yeni bir boyut kazandirdigi, yeni agilan Metro hatlar1 o bdlgenin
ulagimini oldukga kolaylastirdigi, EGO otobiisleri, Metro ve ANKARAY ’1n temiz ve
bakimli oldugu, Ankara’da Metro ve ANKARAY’ i ulasiminin oldukg¢a diizenli
oldugu, EGO Genel Midiirliigii’niin yeni hizmetlerinden biri olan Ankara Kart
uygulamasinin basarili bulundugu, EGO Genel Miidiirliigii'niin yeni teknolojilere
uyum saglamada basarili oldugu, EGO CEP’TE uygulamasindan memnun olundugu,
Ankara’da sehir i¢i ulasimin oldukc¢a diizenli oldugu, EGO Genel Miidiirliigi
calisanlarinin hizmet sunduklar kisilere kars1 giiler yiizlii ve saygili davrandigi, EGO
Genel Midiirligii’niin etkili, 6nemli ve taninan kamu kurumlarindan birisi oldugu,
EGO Genel Midiirliigi'niin hizmetlerini internet sitesinden goriilebildigi, EGO
Genel Midiirliigii’niin hizmetlerinin ulagilabilirliginden memnun olundugu ifadeleri

anketi cevaplayanlarin yiiksek oranda katildig: ifadeler olarak goriilmektedir.

5.1 EGO Cepte Uygulamasi A¢isindan Genel Degerlendirme

Katilimcilarin  genel memnuniyet puanlari baz alindiginda genel ortalama
128,09 olmustur. Buda katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerinin oldukca yiiksek
oldugu goriilmektedir. Madde madde bakildiginda ise en yiiksek memnuniyetin gene
genel memnuniyeti ifade eden 1. Soru maddesinde oldugu goriilmiistiir. Buda halkin
EGO hizmetlerinden memnun oldugunu gostermektedir.

En az memnuniyetlere bakildiginda “Sorular ve sorunlar igin EGO Genel
Miidiirliigii’ne iletisim kolaydir.”, “Yeni rayl sistem yapim ¢aligmalar1 kamuoyunca
takdir edilmektedir.”, “EGO Genel Miidiirliigii yeni teknolojilere uyum saglamada
basarihdir.”, “EGO CEP’TE uygulamasindan ¢ok memnunum” maddelerinde
gorilmiistiir. Bu maddelerde memnuiyet ortalamasi 4’iin altindadir. Bakildiginda bu
4 maddenin de EGO’nun teknoloji kullanimu ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Dolayistyla katilimeilarin, EGO hizmetlerindeki teknoloji payimin ve EGO’nun

teknolojiye olan uyumlulugundaki memnuniyeti nispeten daha diisiik oldugu
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goriilmiistiir. Bununda, katilimcilarin 70’inin yiliksek yas grubuna dahil olmasiyla ve
bu yas grubunun teknolojiye daha mesafeli olabildiginin degerlendirilmesi ile

aciklanabilecegi diistiniilmiistiir.
5.2 E-Devletlesmeye Dair Oneriler

E-devletin sagladigi avantajla devlet kurumlarindaki yigilmalardan, devlet
memurlar1 gereksiz is yiikiinden kurtulmalarini saglamaktadir. E-devlet, idari
islevler, finansal yonetim, hizmet sunumu, politika yiiriitiilmesi, siyasi liderlik, kamu
yonetisimi ve demokratik partileri iceren uygulama alanlar1 ya da islevsel alanlar
olarak bir¢ok alanda faaliyet gostererek insanlarin diizenli ve kolay bir yasam
stirmelerini saglamaktadir.

Tiirkiye’de e-imza sistemi ile alakali olarak yapilan ¢alismalar ilk olarak DTM
tarafindan baslatilan ¢alismalar boyutunda Elektronik Ticaret Koordinasyon
Kurulu’nun katkilariyla gerceklestirilmistir. Bilgi toplumu, bilgiyi iireten beyinler
yetistirerek ve liretilen bilginin toplumsal ve ekonomik gelisim amaciyla kullanimin
saglayan sistem olusturmakla miimkiindiir. Gelismis {ilkeler, sermaye birikimini elde
tutmasi, uzun bir asamayi1 gerektiren kapsamli ve gergekci bilim ve teknoloji
politikalarin1 iiretmesi, arastirma ve gelistirme c¢alismalarina gereken Onemin
verilmesi ve yatirnm yapilmasi benzeri avantajlarla bilgi toplumu olusturma
diisiincelerini daha rahat uygulayabilmektedir.

E-Devlet bilinen tanimlarda, devletin vatandaslara, vatandaslarinda devlete
olan gliven ve sorumluluklar1 oldugu diisiincesi olusmaktadir.

E-devlet vatandaslara iyi ve hizli sekilde hizmet saglamak i¢in ve kamu hizmet
alaninda ek maliyet saglayan bir model olarak bilinmektedir. Vatandaglarin ise bu
konuda daha 1yi bilgi sahibi olmasi i¢in gereken bilgiler verilmesi ic¢in ise
bilgilendirmeler yapilmaktadir.

Diinya {ilkeleri e devlet uygulamalarin1 benimseyerek faydalar1 konusunda fikir
birligine varmislardir. “e Avrupa” (e Europe), Avrupa Birligi tarafindan 2000 yilinda
kabul edilen bir hareket plamidir. Avrupa birligi bu kapsamda birgok devlet

kurumlarinin iglerini daha kolay yiiriitmelerini sagladig1 goriilmiistiir.

65



5.3 Gelecek Arastirmalara Yol Gosterici Bazi Ipuclar

Stratejik Planlar herhangi bir kurulus ve hangi amaglar i¢in yapilmis olursa
olsun, plan ve planlama kavramlari uygulanmayir ve uygulamanin izlenmesini,
gereken koordinasyon fonksiyonunun yerine getirilmesini, uygulamanin denetimini
ve elde edilen sonuclarin degerlemesini de kapsamina alir. Uygulanmayan bir plan
yapmanin anlami olmadig1 gibi, uygulanmasi gerektigi sekilde izlenmeyen ve elde
edilen sonuglar1 degerlemeye tabi tutulmayan planlarla da tespit edilen hedef ve
amagclara ulasmak miimkiin degildir.

Glniimiizde iilkelerin  e-devlet uygulamalarint  tatminkdr derecede
gelistirmemis ve uygulamasini eksiksiz yaptig1 sdylenemez. Bununla beraber, birgok
iilke bu konuda 6nemli mesafe kat etmistir. Giiniimiizde kullanilan teknolojiler, e-
devlet sisteminin en saglikli bi¢imde olusturulmasi icin gerek alt yapiya, gilivenlik
gereksinimlerini karsilayacak alternatiflere sahip bulunmaktadir.

Belediyeler e-devlet uygulamasinin kapist altinda sunulan ¢esitli e-
Belediyecilik hizmetleri sayesinde topluma daha iyi hizmet vermektedir. Bu
elektronik sistem halkin kurumsal isteklerini karsilamakta biiylik yardimci gorevi
ustlenmektedir. E-belediyecilik uygulamalarindaki biitiin uygulamalar yukarida
kapsamli bir sekilde agiklanmistir.

Bilisim teknolojisinin kurulurken yiiksek maliyetli olmasi, kaynaklar1 kisith
olan belediyeleri zorlamaktadir. e-Ddniisiimiin amacina ulasmasinin 6n sart1 olan bir
kamu biriminin s6z konusu nitelikleri tasimamasi ve sistemin ne oldugunu kavramis
olmamasit bu yonde kendi yapisini ve toplumsal yapiyr saglikli bir bigcimde
doniistiirmesi Oniinde 6nemli engeldir. Dijital yapilanma sathasinda sistem, kiiciik
Olcekli belediyeler bakimindan bir kisim olumsuzluklar tagimaktadir.

2010-2014 yillarim1 kapsayan EGO Genel Miidiirliigi stratejik planindaki amag
ve hedefler, kurulusun izleme ve degerlendirme siireclerinde diizenli olarak ele
alinmig, hedeflenen ve ulasilan sonuglar karsilastirilmigtir. Her yil sonunda
hazirlanan faaliyet raporlari da amag¢ ve hedeflerle ilgili performans gostergeleri
degerlendirilmistir. Plan siirecinde izleme ve degerlendirme siirecleri sonucunda elde
edilen bilgiler kullanilarak faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi saglanmustir.

EGO Genel Midirligi 2015-2019 stratejik  planimmin  uygulanmaya

baslamasiyla amag¢ ve hedefler dogrultusunda yiiriitiilecek calismalari izleme siireci
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baslayacaktir. Bu siirecte stratejik planda belirlenen amag ve hedeflere ne dlgiide
erisildigi belirli araliklarla raporlanacaktir.

Yapilan caligmalarda ise, iilkemizde giiniimiizde olusan problemlerin asilmasi
icin vatandaglarin devletle olan iletisimlerinin gézden gegirilmesi olduk¢a Onemli
olmaktadir.

Ulkemizin bilgi ¢aginda olan degisimi diinyada yapilanma siirecini oldukca
hizlandirmistir. Kamu isletmelerinde, E-devlet uygulamalar1 igin gereken destek
saglanmalidir. Finansman agisindan gereken 6demeler gerekli sekilde yapilmalidir.
E-devlet kullanilmasi i¢in gereken stratejik tanitimlar ve egitimler verilmelidir.
Vatandaslarin  E-devlet konusunda gereken bilgilendirmeler ve egitimler

yapilmalidir.
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1. EK-A: Aragtirma Anketi

EKLER
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Ek-A: Arastirma Anketi

Sayin Katilimet,

Bu anket ¢alismas1 Tiirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali igin yiiriitiilmekte olan “Bilgi Toplumlarinda E-Devletlesme
Siireci: Ego Cepte Ornegi” isimli tez ¢alismasinda kullanilmak {izere hazirlanmistir.
Elde edilen veriler akademik amacli olarak kullanilacak olup, baska higbir kurum
veya kisiyle paylasilmayacak ve daha sonra imha edilecektir. Sorular igtenlik ve

tarafsiz olarak cevaplandirmaniz ¢calismanin bilimsel degerini artiracaktir.

Degerli zamanimiz1 bu calismaya ayirdigimiz igin tesekkiir eder, calisma

hayatinizda basarilar dilerim.

Enes BALCI
Tiirk Hava Kurumu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Yiiksek Lisans Tez Ogrencisi
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BIRINCI BOLUM
Kisisel Bilgiler
(Lutfen size en uygun segenegi isaretleyiniz)

1. Cinsiyetiniz?

1-Erkek 2-Kadin
2. Yasmniz?
1- 18 ve alt1 2-19-25 3-26-35
4- 36-45 5- 46-55 6- 55 ve lizeri

3. Medeni durumuz?

1-Evli 2-Bekar

4. Egitim durumunuz?
1- Lise ve dengi okul
2- Onlisans
3- Lisans
4- Yiksek Lisans

5- Doktora ve iizeri (Tipta uzmanlik dahil)
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IKINCI BOLUM

Bu boliimdeki sorular EGO cepte uygulanan Belediyecilikteki memnuniyeti

belirleyecektir. Liitfen size uygun olan en uygun segenegi isaretler misiniz?

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katilryorum
Tablo: A.1: Anket sorulari

1 EGO Genel Miidiirliigii’niin hizmetlerinden memnunum. 3 4 5

? EGO Genel Midiirliigi’niin sundugu hizmetler kisi ve kuruluglarin istek ve
ihtiyaglarina cevap verebilmektedir.

3 EGO Genel Mudirligi’'niin faaliyetleri ile ilgili olarak kamuoyu
ilgilendirilmektedir.

4 EGO Genel Miidiirliigii’niin hizmetlerini web sitesinden 6grenebiliyorum.

5 EGO Genel Midirligi aldig: kararlar ve yaptig1 yatirimlarla var olan etkin ve
gliclii markasini daha da saglamlagtirmaktadir

6 EGO Genel Miidiirliigii ismi Ankara’da toplu ulagimi simgeler.

7 EGO Genel Midiirliigii’niin ulusal ekonomiye katkist yiiksektir.

8 EGO Genel Midiirligii etkili, 6nemli ve taninan kamu kurumlarindan birisidir

9 EGO Genel Midirliigii gorevlerini ve sorumluluklarmi tam olarak yerine
getirmektedir

10 EGO Genel Midiirliigii yeni teknolojilere uyum saglamada basarilidir

1 Vatandaslarin huzurlu olarak giine baslamalarinda, toplu tasima hizmetleri
oldukga 6nemlidir

12 Toplu tagima hizmetlerindeki kaliteli uygulamalar, toplu tasima araglarinin tercih
edilebilirligini artirmigtir

13 Otobiis filosunda yapilan yenilenme ¢alismalarn toplum tarafindan takdir
edilmektedir

14 Sorular ve sorunlar icin EGO Genel Mudiirliigii’ne iletisim kolaydir.

15 Yeni rayli sistem yapim ¢aligmalar1 kamuoyunca takdir edilmektedir

16 EGO Genel Midirligi'ne yonelik iyilestirilmesini,  gelistirilmesini
diigiindiginiiz hususlar varsa beklentilerinizi belirtiniz

17 Sorular ve sorunlar icin EGO Genel Mudiirliigii’ne iletisim kolaydir.

18 Yenimahalle - Sentepe teleferik hatti ulagima yeni bir boyut kazandirmustir

19 Yeni agilan Metro hatlar1 o bolgenin ulagimini oldukga kolaylagtirmigtir

20 EGO otobiisleri, Metro ve ANKARA temiz ve bakimlidir.

21 Ankara’da Metro ve ANKARA ulasimi oldukga diizenlidir.

29 EGO Genel Miidirligi'niin yeni hizmetlerinden biri olan Ankara Kart
uygulamasini basarili buluyorum.

23 EGO Genel Miidiirliigii yeni teknolojilere uyum saglamada basarilidir

24 EGO CEP’TE uygulamasindan ¢ok memnunum

25 Ankara’da sehir i¢i ulagim oldukga diizenlidir

26 EGO Genel Midiirliigii ¢alisanlart hizmet sunduklari kisilere kars1 giiler ylizli ve
davranmaktadir

27 EGO Genel Miidiirliigii etkili, nemli ve taninan kamu kurumlarindan birisidir

28 EGO Genel Miidiirliigii ismi Ankara’da toplu ulagimi simgeler.

29 EGO Genel Miidiirliigii’niin hizmetlerini internet sitesinden gorebiliyorum.

30 EGO Genel Miidiirliigii’niin hizmetlerinden memnunum.
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