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OZET

Gilinlimiizde bilgi ve iletisim teknolojileri hemen her alanda insanlarin hayatini
kolaylastiran bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Kamu sektorii de bu teknolojilerin
sagladig1 avantajlara kayitsiz kalmayarak vatandaslar i¢in bilgi alma, iletisim kurma,
basvuru, sorgulama veya 6deme yapma gibi islemleri web sitesi ve sosyal medya
araclariyla gerceklestirme olanagi sunmaktadir. Bu calismada e-devletin, kamu
sektdriine giiven ve vatandas memnuniyeti ile iliskisi arastirilmustir. lk olarak giiven
egilimi, algilanan kalite, algilanan fayda, kolaylastiric1 kosullar, gizlilik faktorleri ve
algilanan risk degiskenleri ile e-devlete duyulan giiven arasindaki iliski incelenmistir.
Daha sonra kamu kurumlarinin web sitesi veya sosyal medya hizmetleri 6zelinde ele
alman e-devlet uygulamalar1 ile kamu sektoriine duyulan giiven arasindaki iliski ele
almmistir. Son olarak, vatandaslarin kamu sektoriine olan giiveni ile memnuniyeti
arasindaki iligki gosterilmistir. Arastirmada 607 katilimcidan ¢evrimici anket yoluyla
veri toplanmistir. Verilerin analizinde faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizi
kullanilmistir. Arastrmanin  sonucunda; a) algilanan kalite, algilanan fayda,
kolaylastirict kosullar degiskenlerinin e-devlete giiven iizerinde olumlu etki ettigi; b)
e-devlete duyulan giivenin, kamu sektoriine karsi vatandaslarin giivenini artirdigi; c)
kamu sektoriine duyulan giivenin vatandas memnuniyeti tizerinde olumlu etki ettigi

goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: E-devlet, Web Sitesi, Sosyal medya, Kamu Sektorii, Giiven,

Memnuniyet



SUMMARY

Today, information and communication Technologies (ICT) are used almost in
all areas as a tool to ease the live of human. The public sector provides the
opportunity to perform online transactions such as getting information, contact,
application, inquiry or payment for citizens via website and social media tools
without being any indifference to the advantages provided by these technologies. In
this study, the relationship between e-government, trust in the public sector and
citizen satisfaction has been investigated. First, the relationship between propensity
to trust, perceived quality, perceived usefulness, facilitating conditions, privacy
factors and perceived risk variables and trust in e-government has been examined.
Then, the relationship between e-government applications and the trust in the public
sector was examined in the context of web sites or social media services of public
institutions. Finally, the relationship between citizens' trust in the public sector and
satisfaction has been shown. The survey data was collected from 607 participants
through online questionnaire. In the analysis of the data, factor analysis, correlation
and regression analysis were used. The results of the study show that a) the variables
of perceived quality, perceived usefulness, facilitating conditions have positive
effects on trust in e-government; b) trust in e-government has increased citizens' trust
in the public sector; c) trust in the public sector seems to have a positive effect on

citizen satisfaction.

Keywords: E-government, Web Site, Social Media, Public Sector, Trust,

Satisfaction
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1. GIRIS

Kamu kurumlari, c¢esitli diizenlemeler ve uygulamalar ile kamu diizenini,
kisilerin ve toplumun refah, huzur ve mutlulugunu saglamay1 amaclamaktadir. Bagka
bir deyisle kamu sektoriiniin nihai amaci, vatandas memnuniyetini saglamaktir.
Vatandaslarin gilintimiizdeki teknolojik imkanlardan faydalanarak bilgiye kolayca
ulagmasi, daha sorgulayici ve talepkar yaklasim sergilemelerine neden olmaktadir.
Dolayisiyla vatandas memnuniyeti eskisine gore daha zor bir hedef haline gelmistir.
Bu nedenle kamu kurumlar1 geleneksel yonetim anlayisindan yeni kamu yonetimi
anlayisina yonelmektedir. Seffaflik, aciklik, hesap verebilirlik gibi ilkeleri temel alan
yeni kamu yaklagimi vatandas gilivenini artirmayr ve memnuniyeti saglamayi
amaclamaktadir. Ote yandan, giiniimiiz teknolojileri, insanlarm pek ¢ok isini
elektronik ortamda gerceklestirmesine izin vermektedir. Kamu kurumlarinin
elektronik ortamda bilgi ve hizmet sunmasi anlamimma gelen e-devlet, hem
vatandaslarin beklentilerine cevap vermekte hem de kamu kurumlarmm yeni kamu
yonetimi  yaklagimi uygulamalarin1 destekleyen bir ara¢ olarak karsimiza
ctkmaktadir. Boylece e-devlet uygulamalarmin, kamu kurumlarmin nihai amaci olan

vatandas giiven ve memnuniyetini saglamanin bir yolu olmas1 beklenmektedir.

Bununla birlikte, kamu kurumlarmin yiiksek maliyetli yatirimlarla sundugu e-
devlet hizmetlerinin amacina ulagmasi, vatandaslarin bu uygulamalar1 benimsemesi
ve kullanmasina baglidir. Bu nedenle ¢esitli aragtirmacilar e-devlet kullanimi lizerine
etki eden faktorleri arastirarak, e-devletin basarisini agiklamaya caligmiglardir.
Literatiire bakildiginda smirli sayida calismanin vatandaslarin e-devlete giiven
duymasi tizerine odaklandigi, ancak bu ¢alismalarin tamaminda giiven kavraminin e-
devlet adaptasyonu iizerinde onemli etkisi oldugu goriilmektedir. Baska bir deyisle,
vatandaslarin e-devlet uygulamalarina giivenmesi, e-devletin vatandaglar tarafindan
benimsenerek daha sik ve daha yaygm kullanilmasi anlamina gelmektedir. Bu
durumda “e-devlete duyulan giiven” iizerinde etki eden faktorlerin anlasilmasi 6nem

kazanmaktadir.

Bu c¢alismada ilk olarak, “e-devlete giiven” {iizerinde etki eden faktorler
belirlenmeye calisilmis, “giiven egilimi, algilanan kalite, algilanan fayda,

kolaylastirict kosullar, gizlilik faktorleri ve algilanan risk™ faktorlerinin e-devlete



giiven duyulmasi iizerinde etki edip etmedigi arastrilmistir. ikinci olarak,
vatandaglarin e-devlet hizmetlerine yOnelik tasidigi1 giiven seviyesinin, kamu
sektoriine duyulan giiven ve memnuniyet diizeylerini artirip artirmadigi incelenmesi

amaclanmastir.

Bu ¢alisma, e-devlet ile giiven kavramlarini vatandas perspektifinden ele alarak
e-devlet kullanimi ile vatandaslarin kamu sektorii algilar1 arasindaki iliski hakkinda
mevcut tartigmaya katkida bulunmaktadir. Bu baglamda, yapilan lisanstistii

calismalarin da azlig1 diistiniildiigiinde arastirmanin 6nemi daha 1yi anlasilmaktadir.

Son olarak bu caligma alt1 boliimden olusmaktadir. Birinci bolim giris i¢in
ayrilmistir. Tkinci boliimde, e-devlet kavram ele aliarak e-devletin tanimi, gelisimi,
islevleri, etkilendigi faktorler, amaclari, karsisindaki engeller, web sitesi ve sosyal
medya Ozelindeki kullanimi hakkinda detayli bilgiler sunulmaktadir. Ugiincii
boliimde, kamu sektdriine giiven ile iligkili kavramlar iizerinde durularak giiven,
kamu sektoriine giiven ve e-devlet uygulamalarina giiven kavramlar1 agiklanmistir.
Dordiincii boliimde, olusturulan arastirma modeline ait kavramlarin birbirileriyle
iligkisi ve teorik Ongoriiler agiklanarak kavramsal g¢erceve iizerinde durulmustur.
Besinci bolimde alan arastirmasinin metodolojisi agiklanmis ve gelistirilen
hipotezler test edilmis ve arastrmanin bulgular1 degerlendirilmistir. Son olarak
altinct boliimde ise arastirmanin kisitlar1 ve ileriki caligmalara yonelik Oneriler ile
birlikte arastirmanin sonucu degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu

ekler bolimiinde yer almaktadir.



2. E-DEVLET

2.1. E-Devletin Tanim

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) ulastig1 gelismislik seviyesi itibariyle
teknoloji artik giinlilk hayatimizin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Kamu
kurumlarmmin giinden giline artan Olglide bu teknolojilerden yararlanarak kamu
yonetimine elektronik imkanlar1 dahil etmeye baslamasiyla en yaygin kullanim1 “e-
devlet” olan ve “elektronik devlet”, “diyjital devlet”, “akilli (smart) devlet” gibi
ifadelerle de literatiirde yerini alan yeni bir kavram ortaya ¢ikmustir. Literatiirde e-
devlet ile ilgili kabul goérmiis tek bir tanim yerine, arastirmacilarin farkli ¢alisma
alanlarina veya e-devletin farkl 6zelliklerine yonelik ¢esitli tanimlamalar bulunmasi

s0z konusudur.

Kamu sektoriinde bilisim teknolojilerinin kullanilmasi anlamina gelen e-devlet
kavramint aciklamadan Once “kamu sektorii” tabiri ile ne kastedildigini
netlestirmekte fayda vardir. Kamu sektorii, en temelde devlet, sonra kamunun
kontroliinde olan ya da kamusal olarak finanse edilen kurum ve kuruluslar ve daha
sonra da kamusal mal veya hizmet saglayan diger kurumlar1 kapsayan bir kamu
kurumlar1 kiimesidir (Dube, Danescu, CIA, ve CGAP, 2011). Bu kiime; uluslararasi
diizeyde ¢ok uluslu kurulus veya ortakliklari; ulusal diizeyde bagimsiz iilkeleri;
bolgesel diizeyde bir lilkeye bagli 6zerk bolge veya eyaletleri; yerel diizeyde ise il
veya ilge diizeyinde belediye birimlerini kapsamaktadir. Genel olarak bir kurumun
kamu sektoriine dahil olup olmadigini (1) kamu hizmeti sunmasi, (2) kamu
kaynaklar1 ile finanse edilmesi, (3) kurum hisselerinin ¢ogunlukla devlete ait olmasi
(4) kurum yonetiminin devlet kontroliinde belirlenmesi, (5) kurumun politikalari,
caligmalari, yonetimi veya hizmet dagitimi lizerinde dogrudan veya dolayli olarak
devlet kontrolii olmast, (6) kurum denetiminin devlet veya yiiksek denetim kurumlari

(sayistay) tarafindan yapilmasi gibi kriterler belirlemektedir.

“E-devlet” olarak adlandirilan “elektronik devlet” en genel anlamiyla kamu
sektoriindeki kurumlarin internet veya diger dijital araclar vasitasiyla ¢evrimigi bilgi
ve hizmet sunmasm ifade etmektedir (M. West, 2004). Burada teknolojinin
benimsenmesi ve kullanilmasina vurgu yapilarak e-devletin teknolojik boyutu 6n

plana ¢ikmaktadir.



Parent, Vandebeek ve Gemino (2005), e-devleti; kamu kurumlarinin kurum i¢i
verimliliginin ve hizmet kalitesinin artirilmasinda giiglii bir ara¢ olarak ele alirken;
Zaman (2010), kamu kurumlarinin i¢ ve dis is siire¢lerinin doniistiiriilmesi yoluyla
kamu kurumlarinin yeniden yapilandirilmasi i¢in Bilgi Teknolojilerinin (BT) kamu
sektorti tarafindan kullanilmasi olarak tanimlamaktadir. E-devletin bu tanimlarinda
ise hem teknolojik boyutu yansitilmakta hem de kamu kurumlarimin teknolojiyi
dontistim, reform, etkinlik, verimlilik, hizmet kalitesi gibi farkli amaclar

dogrultusunda kullandig1 vurgulanmaktadir.

Diinya Bankasi’nin (www.worldbank.org) AOEMA raporundaki tanimda ise e-
devlet; vatandaslar, isletmeler ve diger kamu kurumlariyla iliskileri doniistiirme
yetenegine sahip olan BT araglarinin devlet kurumlar1 tarafindan kullanilmasi olarak
gecmektedir (Aktaran: Palvia ve Sharma, 2007). Burada ise teknoloji ve amac
boyutuna ek olarak e-devlet olgusundan pek ¢ok kesimin etkilendigi vurgulanmakta

ve e-devletin sosyolojik boyutu oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

E-devlet hakkindaki tanimlamalar, arastirmacilarin ¢aligmalarindaki farkliliklar
ve kullanim alanlar1 nispetinde cogalmaktadir. Bu tanmimlardan bazilari, bilgi
teknolojileri, standartlar, prosediirler ve birlikte c¢alisabilirlik yontemleri gibi
konunun teknik yoniine odaklanirken, bazilar1 kullanici algilari, hukuki altyap1 veya
maliyetler gibi konular1 ele alarak sosyal, yasal ve ekonomik boyutlara
odaklanmaktadir (Iskender, 2012). Dolayisiyla e-devlet kavram, 6ziinde kamu
sektoriiniin BIT vasitastyla bilgi ve hizmet sunmasi anlamina gelirken bir yandan da

oldukca kapsamli ve ¢ok boyutlu bir konsepti kapsamaktadir.
2.2. E-Devletin Tarihgesi ve Gelisimi Evreleri

E-devlet uygulamalar1 giinimiizde daha c¢ok internet iizerinden verilen
hizmetler nazarinda ele alinsa da biitlinciil bir sekilde bu olguyu ele almak gerekirse
bu kavram, kamu yonetiminde kurum i¢i veya kurum dis1 herhangi bir is siirecinin
elektronik araglarla gergeklestirilmesi seklinde algilanmalidir. Bu baglamda e-
devletin kokenleri 1890 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nin (ABD) niifus sayim1
icin geleneksel elle hesaplama yontemleri yerine 6nemli derecede zaman ve maliyet
tasarrufu saglayan “delikli kart” sistemini kullanmasma dayanir (Dixon, 2010). Yine

internetin kullanilmaya baslanmasindan 6nceki doneme bakarsak onemli bir kare tas1



olarak Amerikan Ordusu’nun 1960’11 yillarda kurum i¢i bilgi paylasimini saglayan
intranet uygulamasini kullanmas1 (Cakir, 2015) ve 1980-1990 yillar1 arasinda kisisel
bilgisayar kullanimim yayginlasarak kamu kurumlarinda bilgi yonetim faaliyetlerine
baslanmas1 karsimiza c¢ikmaktadir (Carik¢i, 2010). Bu esnada ABD Savunma
Bakanligmin finanse ettigi ilk ag projesi ARPANET ile internetin temelinin atilmasi
ve daha sonra internet olarak adlandirilan bu aga Avrupa’nin miidahil olmasi
(Bilmez, 2016) e-devletin zeminini hazirlamistir. Bunu takiben 90’11 yillardan
itibaren eklenen web teknolojisiyle birlikte internet kullanimmin hizla
yayginlagsmasiyla kamu kurumlarinda da bilginin yonetim sistemlerinin giindeme

gelmesi (Carikgi, 2010) ile e-devlet kavrami1 modern halini almaya baglamistir.

E-devlet kavrammm giindeme gelmesi ile giiniimiizdeki cok cesitli BIT
uygulamalarmi iceren modern halini almasi1 arasinda gecen siire¢ cesitli
arastirmacilar tarafindan evrelere ayrilarak incelenmistir. Bu gelisim siireci
literatlirde ‘“‘e-devletin olgunluk seviyesi” olarak da anilmaktadir Moon (2002). E-
devlet olgunluk seviyesini kullanilan BIT uygulamalar1 yerine bilginin kullanim
bicimine gore siniflamistir. Moon’a gore e-devlet zaman icinde bilginin tek yonlii
sunulmasindan ¢ift yonlii etkilesim siirecine ulasmasi1 ve BIT kullanimmin idari
fonksiyonlardan siyasi fonksiyonlar1 yerine getirmesi yoOniinde gelisim
gostermektedir. Bu siire¢ bes asamada gruplanmaktadir. Birinci asama, kamu
kurumlarmin paydaslarina duyuru, tanitim gibi amaglarla yalnizca bilgi vermek i¢in
BIT kullandig: tek yonlii iletisim siirecini kapsamaktadir. ikinci asama, paydaslarin
dilek, sikayet veya goriislerini kurumlara iletebilmesine ve kurumlarm yanit
verebilmesine imkan veren e-posta gibi BIT uygulamalarinm kullanildig1 ¢ift yonlii
iletisim siirecini ifade eder. Ugiincii asamada vergi 6deme, sosyal yardimlarin
vatandaslarin hesabina yatirilmasi gibi islemler elektronik ortamda yapilarak e-devlet
araciligiyla bilginin yaninda hizmet sunulmasi da s6z konusudur. Dordiincii asama,
yatay ve dikey hizmetlerin birlestirilmesidir. Bu, farkli kurumlarm ve cesitli
hizmetlerin tek bir web sitesine entegre olmasiyla bilgi ve hizmet sunulmasini ifade
eder. Besinci asama ise vatandaglarin cevrimi¢i oy kullanmasi gibi faaliyetleri
kapsayan siyasi katilimin arttig1 evredir. E-devletin evrimi hakkindaki arastirmalarin
temelini olusturan Moon'un bu makalesi, kamu sektoriiniin bilgi teknolojileri
kullanimi ile ilgili olarak potansiyel sonuclarin ve beklentilerin gerisinde kaldigini

One surmektedir.



Dixon'a (2010) gore giinimiizde modern e-devlet web siteleri islevsel
zenginlige sahip olmasma ragmen, kamu sektoriinde Moon’un son iki asamasi
yeterince sirayet etmis degildir. Bu durum, Web 2.0°’m gelismesi ve
yayginlagsmasiyla degismeye baslamistir. Web 2.0 teknolojisinin destekledigi sosyal
medya, e-devletin gelisim siirecinde etkin rol oynayarak olgunluk seviyesini

ongoriilen yonde artirmaktadir.

E-devlet gelisim siirecine Tiirkiye 6zelinde bakmak gerekirse, 1983 yilinda
Bilim ve Teknoloji Yiksek Kurulunun olusturulmasi ile teknoloji adaptasyonu
hakkinda politikalar olusturulmasina iliskin olarak ilk calismalarin baslamasi bir
baslangic noktasi olarak kabul edilebilir. Ancak e-devlet uygulamalarina goézle
goriiliir gecis 90’11 yillarin sonlarinda yasanmaktadir. 1993 yilinda Tiirkiye internet
ile tamigmis, 1998 yilinda e-devlete yonelik ilk resmi adim “KamuNet” projesi ile
atilmistir. Tirkiye’nin e-devlete gecis eylem plam1 KamuNet Teknik Kurulu
tarafindan hazirlanmistir. 2000’11 yillara gelindiginde cesitli e-devlet girisimleri
olmakla birlikte i¢lerinde en 6nemlisi “e-Doniistim Tiirkiye Projesi’dir. Bu proje ile
Tiirkiye'nin BIT politikalar1 ile bilgi toplumu strateji ve politikalar1 bir biitiinliik
icerisinde ylriitiilerek kiiresel manada rekabete olanak saglayan ekonomik ve sosyal
dontistimiin gerceklestirilmesi amag¢lanmistir. E-Dontistim Tirkiye Projesi ve 2004
yilinda yiirlirliige giren 4982 sayili “Bilgi Edinme Hakki Kanununun” ile
iilkemizdeki kamu kurum ve kuruluslarmma ait internet sitesi sayisi hizla artmistir
(Carik¢i, 2010; Sever, 2010). Cevrimigi tiim kamu bilgi ve hizmetlerinin verimli ve
hizl1 bir sekilde saglanabilmesi adina farkli kurumlara ait ¢ok sayida hizmeti igeren
bir ulusal portal olusturulmasi giindeme gelmis ve 2006 yilinda bu amagla “e-devlet
kapis1” adiyla tiim kamu hizmetlerine tek bir noktadan erisim olanag: saglayan biiyiik
bir internet sitesi kurulmustur. Bu gelismelere ilaveten cesitli e-devlet projeleri
yiiriitiilmiis ve halen yiriitiilmeye devam etmektedir. Bunun disinda Web 2.0
teknolojisinin kamu sektdriinde tiim diinyada yer bulmasma paralel olarak
Tirkiye’de de yiiksek oranda kullanilmasiyla e-devlet uygulamalar1 gelisim

gostermeye devam etmektedir.

E-devletin Tiirkiye’de gelisim asamalar1 da yine tiim diinya ile benzerlik
gostermektedir. ilk zamanlarda yalnizca bilgi sunmak i¢in hazirlanan kamu web

siteleri varken, daha sonra ¢evrimi¢i isleme ve etkilesime olanak veren web siteleri



tasarlanmaya baslamistir. E-devlet Kapisi ile daha sonraki bir asamaya gec¢ilmis ve

sosyal medya kullanimi ile agsama kaydetmeye devam edilmektedir.
2.3. E-Devletin Islevleri, Boyutlar1 ve Ozellikleri

E-devletin kullanim amaglarini, sonuglarmi, farkli olgularla olan iligskisini daha
iyi degerlendirebilmek i¢in ¢esitli boyutlarmi ve Ozelliklerini irdelemek
gerekmektedir. Oncelikle kamu kurumlarinin paydaslartyla e-devlet araciligiyla ne
sekilde temas kurdugunu inceleyerek e-devletin islevini ortaya koymakta fayda
vardir. Bu konuda Fang (2002); devletten vatandasa (G2C), vatandastan devlete
(C2G), devletten o6zel sektore (G2B), 6zel sektorden devlete (B2G), devletten
calisanlara (G2E), Kamu kurumlarinin kendi aralarinda (G2G), devletten kar amaci
glitmeyen kuruluslara (G2N) ve kar amaci giitmeyen kuruluslardan devlete (N2G)
olmak tiizere e-devletin paydaslar arasinda kullanim bi¢imini sekiz baslikta toplamis
ve e-devletin paydaslarla kamu kurumlar1 arasindaki islevini “bilgi sunma”, “online
iletisim kurma” ve “iglem yapma” basliklariyla ii¢ grupta ele almistir. Fang’a gore
vatandas ve isletmelerin kamu kurumlarindan vergi, isletme ruhsati, isletme kaydi
vb. konularda bilgi almasi, yetkililerle iletisim kurmasi, elektronik oylama, ¢evrimigi
0deme ve ¢Oziim saglama gibi islemler yapmasi e-devletin dig ortaklik sistemini
temsil ederken kamu kurumlarinin kendi arasinda bilgi paylagmasi ve isbirligi
yapmasi, karar alma siireclerinde calisanlarla iletisim kurmasi gibi islemler ise e-
devletin i¢ ortaklik sistemini ifade etmektedir. Burada e-devlet, islevsel olarak i¢ ve

dis ortaklik sistemi olarak adlandirilan e-devletin iki 6zelligine dayanmaktadir.

Kamu web sitelerinin ve bu web sitelerinin entegre oldugu tek bir noktadan
vatandasa irtibat kurma imkani veren partallarin islevlerini Sandoval-Almazan ve
Gil-Garcia (2012), “bilgi Sunma, hizmet saglanmasi, etkilesim araglari, katilim

kanallar1 ve Isbirligi icin firsatlar” basliklariyla su sekilde agiklamistir:

. Bilgi Sunma: E-devlet portallarinin temel fonksiyonu halka ag¢ik bilgilerin
sergilenmesidir. Dizin, mentiler gibi geleneksel yapilarla veya site i¢ci arama motoru,
video, sesli veya c¢evrimici bildirimler gibi ¢oklu ortam araclarindan faydalanarak
kamu bilgilerinin farkli sunum bigimleri, web sitelerinin basar1 derecesi bakimmdan

Onemlidir.



. Hizmet Saglanmasi: Web sitesi lizerinden biirokratik bir isleme gerek
kalmaksizin islem yapilabilmesi, web sitesi basaris1 bakimindan ayirict bir 6zelliktir.
Buna ek olarak, ¢evrimi¢i hizmetler hakkindaki vatandaslarin beklentileri siirekli

olarak artmaktadir.

o Etkilesim Araclan: Etkilesim, i¢c ve dis olmak iizere iki yonde incelenebilir. i¢
etkilesim, geleneksel e-posta ve intranetin Otesinde kurum i¢inde bloglar, sosyal
medya, ortak wikiler, RSS veya forum kullanma suretiyle kurum i¢i bilgi paylagimimi
tesvik etmek icin kullanilmasidir. Disa doniik etkilesimde ise bloglar, forumlar,
sosyal medya gibi araglar vatandasla fikir aligverisi yapmak, karar silireglerinde

diyalog kurmak, ¢oziim onerileri paylasmak gibi amaglar dogrultusunda kullanilir.

° Katihm Kanallari: Cevrimi¢i anketler, forumlar ve diger araglarin
kullannomiyla yonetime vatandas katilimmin ve kurumlarla etkilesiminin

saglanmasidir. Bu kanallarmn diizenli kullanilmasi ve giincellenmesi 6nemlidir.

o Isbirligi Firsatlar: E-devlet i¢in arzu edilen en yiiksek mertebedeki bilesen
isbirligidir. Kamu sektoriiyle etkilesime girmesi gereken Sivil Toplum Kuruluslarini
(STK), diger kamu kurumlarin1 ve hatta gazete, televizyon veya radyo gibi medya
kollarim1 i¢ine alan igbirligi siiregleri; giiven veren wuzun bir iliskiden
kaynaklanmaktadir. Diinyanin her yerinde vatandas giliveni diisiik seviyelerde
seyretmektedir. Ancak wikiler, Facebook, Twitter ve hatta e-posta kullanimi gibi
uygulamalar farkli etkilesim sekilleri yaratmakta ve giderek daha fazla isbirligi

yapilmaktadir.

Burada e-devletin islevleri, en temelden en islevsele dogru siralanarak kamu
kurumlarmin e-devlet vasitasiyla ulagacagi en iist diizeyin giiven ile yakindan ilgili

olan igbirligi noktas1 oldugu vurgulanmaktadir.

Nam (2014), e-devletin islevini vatandas perspektifinden ele almis; bilgi
almak, islem yapmak, kamu politikalar1 arastirmas1 yapmak, karar siire¢lerine katilim
saglamak ve kamu kurumlar1 veya diger vatandaslarla ortak deger yaratmak seklinde
e-devletin bes ana fonksiyonu oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle katilim ve ortak
deger yaratma noktasinda web sitelerinin gelismis 6zellikleri ve kamu kurumlarinin

sosyal medya kullanimi1 yadsmamaz derecede katki saglamaktadir.



E-devletin islevlerine bakarak bu kavramim ¢esitli boyutlart kapsadigini

gormek miimkiindiir. Tablo 2.1’de S&, Rocha, ve Pérez Cota (2016), e-devletin

boyutlarini su sekilde belirlemistir:

Tablo 2.1: E-Devletin Boyutlar1

Alicilarin Roli

Alan ad1 | Boyutlar Ac¢iklama
Teknik | Kullanighlik | Web Sitesi kullanim kolayligini ifade eder.
Web sitesinde renk kullanimi, c¢ekici multimedya
Tasarim ozellikleri ve kurum ile ilgili ayrintilar gibi estetik
yOnlerini kapsar.
Web sitesinin teknik yonlerini ve teknik kalitesini ifade
Teknik Kalite
eder.
Her vatandasa derhal ve her zaman ulasilabilir olmak
Miisteri iizere bireysellestirilmis ve Ozellestirilmis bir sekilde
Kurumsal ' i o
Destegi yardim etmek, ayrica etkili ve olumlu bir iletisim
imkani saglamak anlamindadir.
Alternatif | Alternatif iletisim kanallarinin varligi, miisteri destegi
Kanallar ile ilgili en 6nemli boyutlardan birini olusturmaktadir.
Faaliyetlerin | Web sitesi seffaflig1 saglamali ve sunulan tiim islem ve
Seffaflig eylemlerin hukuki niteligini géstermelidir.
' Sikayetlerle basa ¢ikma ve mevcut problemi etkin bir
Sikayetler S — .
sekilde giderebilme becerisini ifade etmektedir.
Ozellestirme | Hizmetleri belirli bir kitleye uyarlama yetenegidir.
Bir organizasyonun karar alict lyelerinin, saglanan
Karar

hizmetlerde onemli bir degisken olabilecek etkileri ve

eylemlerini ifade etmektedir.

E-Yonetisim

Vatandaslarin kamu faaliyetlerine katilimiyla 1ilgili

memnuniyet diizeyinin degerlendirilmesi.

Gizlilik Vatandaglarin kisisel verileri ile ilgili giivenligi ifade
Giivenlik
(Mahremiyet) | etmektedir.
Vatandaslar ile e-devlet web siteleri arasindaki tiim
Giivenlik iletisim ve islem detaylarmi igeren giivenligi ifade

etmektedir.




Tablo 2.1: Devam

Sunulan hizmetin gercekten yararli olmasi, dogru ve
Gtivenilirlik
tutarl bir sekilde saglanmasi anlamindadir.

Hizmet teslim tarihinin degerlendirilmesidir. Hizmet
Teslimat Tarihi| saglayici, vatandas memnuniyetini saglamak i¢in daima

web sitesinde ilan edilen son tarihlere uymalidir.

Kamu hizmetiyle ilgili bilgiler dogru, hassas,
Bilgi Bilgi Kalitesi | glincellenmis ve uygun olmakla beraber her hizmet

detayini yansitacak sekilde olmalidir.

Internet sitesindeki siiregler ve gorevlerle ilgili olarak
vatandaslarin ihtiya¢ duyabilecegi bilgilere ve belirli
Gorev Bilgisi
bir prosediirii dogru bir sekilde yerine getirmeleri i¢in

gerekli tiim bilgilere erisim saglanmasidir.

Islevleri ve boyutlar: birlikte ele alindiginda e-devletin en belirgin iki 6zelligi

olarak “bilgiye dayali” ve “teknik olmas1 géze carpmaktadir.

E-devletin bilgiye dayali olmasi yalnizca vatandaslarin ve diger paydaslarin
bilgi taleplerini karsilamakla smirli degildir, aynt zamanda sunulan bilgilerin
anlagilir, kullanigh, giincel, giivenilir ve eksiksiz olmasidir. Bunun disinda
vatandaslarin sunmak istedigi bilgileri kolay ve sorunsuz bir sekilde kamu
kurumundaki ilgili birimlere ve hatta diger vatandaglara aktarabilmesi de e-devletin
bu ozelligi kapsamindadir. E-devletin diger 6ne ¢ikan teknik olma ozelligi ise
teknolojinin sagladigi olanaklar sayesinde kurum i¢i ve kurum dis1 biirokratik
islemlerin azalmasi, bilgi ve hizmetlere her yerden ve her saat erisilebilir olmasi gibi
geleneksel devlet Ozelliklerini degistirmesinin yanit sira kurumlar arast veri
entegrasyonu saglamasi, bilginin iiretilmesinden depolanmasina kadar tiim siirecleri

verimli hale getirmesi gibi unsurlari i¢ine almaktadir.
2.4. E-Devlete Etki Eden Faktorler

E-devletin gerek vatandaslar gerekse kurumlar agisindan islevlerine
bakildiginda en temel seviyede bilgi verme, form indirme gibi uygulamalarin oldugu,

daha gelismis e-devlet kullanimlarinda islem yapma kabiliyetinin de eklendigi ve e-
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devlet kullanimmin gelismesiyle giderek daha kapsamli islevleri yerine getirdigi
goriilmektedir. Temel seviyede e-devlet kullaniminda yalnizca BIT kullanilmasi
yeterli olurken ileri asamalar i¢in BIT, kurumsal alt yap, beseri kaynaklar gibi farkli
faktorlerin birlikte kullanilmasi gerekmektedir. Bu islevlerdeki degiskenlik, e-devlet

iizerinde etkili olan faktodrlerin gesitlilik arz ettigini gostermektedir.

Naralan (2008), e-devlete etki eden faktorler T{izerine yaptig1 literatiir
taramasina dayanarak “kiiltiir, ekonomi, devlete olan giiven, demografik yapi, politik
isteklilik, etkili proje yonetimi, proje calisanlarinin yetenekleri, teknoloji altyapasi,
yonetim faktorli, teknik faktorler, kurumsal yapi, yontem, insan, sistem, giiven”
faktorlerinin e-devlet basarisi tizerinde etkili oldugunu ve farkli ¢caligmalarda cesitli
faktorlerden s6z edilmesinin arastirmacilarin yaklasim farkliligindan kaynaklandigini
ortaya koymaktadir. Naralan’a gore bu silirece etki eden birbiriyle iligkili ¢esitli
faktorler “Gelismislik, Yonetim, Kurumsal Yapi, Teknik Altyapi, Beseri Altyap1 ve
E-devlet Portali” olarak siniflanmakta ve e-devlet tiim bunlarm kesisim kiimesini

olusturmaktadir. S6z konusu faktorlerin e-devlet tizerindeki etkisi su sekildedir:

o Gelismislik Faktorii: Gelismis tlilkelerde gelismekte olan iilkelere gore e-
devlet kullanim1 daha islevsel ve daha yaygim, dolayisiyla daha basarilidir (Alawadhi
ve Morris, 2008). Bu durumunun gelismislikle ilgisi 6ncelikle ekonomik olarak
kaynak ayirma ile agiklanmaktadir. Ileri teknoloji gerektiren e-devlet sistemlerinin
arastirilmasi, gelistirilmesi, altyapismin saglanmasi ve uygulanmasi icin yeterli
kaynak ayrilmasi iilkenin ekonomik gelismislik seviyesi ile alakalidir. Ote yandan
gelismis Ulkeler kendi 06z kaynaklarindan yararlanarak finansman saglarken
gelismekte olan tilkeler dis kaynaklardan destek almakta, bunun sonucu olarak artan
yatirim maliyeti dezavantajiyla karsi karsiya kalmaktadir. Gelismislikle ilgili bir
diger konu da, devletin e-devlet hizmeti saglamas1 durumunda vatandaslarin e-devlet
hizmetinden yararlanabilmeleri i¢in gerekli olan donanim ve olanaklara sahip
olmalaridir. Bu da iilkenin gelismisligi ile yakindan ilgilidir. Tiim bunlara ek olarak,
gelismis iilkelerde e-devlet hizmetlerini vatandas talep eder konumdayken,
gelismekte olan iilkelerde devlet vatandasin kullanmasmi bekler durumdadir.

Dolayisiyla tilkenin gelismislik seviyesi, e-devlet basarisi lizerinde etkilidir.

o Yonetim Faktorii: Yoneticilerin teknolojik gelismelere agik olmasi e-devlet

uygulamalart i¢in 6nemli bir faktordiir. Bunun disinda, sosyal yasanti lizerinde
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baskici rol iistlenmeyen yonetimlerde, miidahaleci ve anti-demokratik iilkelere gore
e-devlet basaris1 bakimmdan agik ara 6nde oldugu goriilmektedir. Son olarak,
“devlet¢i” iilkelerde vatandaslarin devletten alacagi hizmetler daha fazla olmasma
ragmen bu {ilkeler e-devlet hizmetlerinde diinya siralamalarinda sonlarda yer

almaktadirlar.

o Kurumsal Yapr Faktorii: Kurumsal kiiltiiriin yeniliklere agik olmasi ve
yonetimin bilisim teknolojilerine yakinligi, BIT adaptasyonunun daha etkin ve hizl
saglanmasima zemin hazirlar (Hussein, Karim, ve Selamat, 2007). Bununla birlikte
dinamik bir yapiya sahip kurumlarin is tanimlar1 ve siireclerinin elektronik ortama
uyarlanmasi da daha kolay olmaktadir. Bir diger konuda kurumsal yap1 icerisinde e-
devlet hizmetleri ile ilgili yasal altyapinin olusturulmus olmasidir (Zhao, Shen, ve
Collier, 2014). Kurumlarin yapisal olarak e-devlet hizmeti verebilecek yonde

yeniden yapilanmasi e-devlet basarisi tizerinde 6nemlidir.

. Teknik Altyapr Faktorii: E-devlet teknik altyapist ileri teknoloji
gerektiginden maliyeti oldukca yiiksektir, dolayisiyla gelismislik faktoriiyle yakindan
iliskilidir. Ikinci bir husus, teknolojinin hizli ilerlemesi karsisinda e-devlet
hizmetlerinin teknik yapisi siirekli olarak degisime adapte olmak durumundadir, aksi
halde yiiksek maliyetli yatirimlar yapilmis olmasina ragmen giincel teknolojiyi
yakalayamayan e-devlet hizmetleri demode ve kullanigssiz olmaktan ileri
gidememektedir. Burada esas dikkat edilmesi gereken nokta, kullanicilarin
cogunlugunun sahip oldugu teknolojik olanaklara uygun e-devlet hizmeti vererek
kullanic1 adaptasyonunu 6n planda tutmaktir. Kisacasi e-devlet hizmetini sunmak da
bu hizmetlerden faydalanmak da teknik altyapinin hazir olmasimna baglhdir. E-devletin
farkli islevsel asamalara ulasmasinda etki eden baslica teknolojik sistem ve
uygulamalar (1) Kamu Erigim Sistemleri, (2) Bilgi Yonetim Sistemleri (BYS), (3)
Islem Sistemleri, (4) E-Devlet Sistemi Altyapis1 , (5) BYS ile Web Entegrasyon
Sistemi, (6) Kamu-Ozel Sektor Ortakliklar: Igin Yeni Modeller Ve Aga Bagli Diger
Orgiitsel Yapilar , (7) Arsivleme Ve Elektronik Kayit Yonetimi olarak
siralanabilmektedir (Fang, 2002). E-devletin igerdigi teknolojik sistem ve

uygulamalar, islevselligi ve kullanimi artiran faktorlerin 6nemli bir kismidir.

o Beseri Altyapr Faktorii: Bu faktorii iki agidan degerlendirmek gerekmektedir.

Birincisi e-devlet sisteminin kurulmasi ve kurumlarda bu hizmetlerin saglanmasi i¢in
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yetismis  eleman ihtiyaci, ikincisi kullanicilarin = saglanan  hizmetlerden
faydalanabilecek diizeyde donanimli ve egitimli olmasidir (Yildirim, 2010). Yetismis
personel ihtiyacim1 gidermek icin Ozel sektdrle isbirligi yapmak gibi ¢dziimler
getirilebilir ancak tiim kullanicilarin demografik o6zellikleri, e-devlete erisim
olanaklari, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel yapilar1 gibi beseri altyapi kapsaminda ele
alman ozellikleri e-devlet hizmetlerinden yeterli diizeyde faydalanabilecekleri yonde
tyilestirmek olduk¢a zaman alan zor bir istir. Bu baglamda, e-devlet hizmetleri
verilirken kullanicilari bahsedilen 6zelliklerine uygun, en ¢ok kullaniciya ulasilacak
sekilde hizmetlerin secilmesi beseri altyapidaki olumsuzluklarmm etkisinin

azaltacaktir.

Yapilan bir bagka calisma ile e-devlet kullanimi {izerinde toplumsal kiiltiiriin ve
ekonomik gelismislik seviyesinin 6nemli Olciide etkili oldugu gosterilmis, diger
iilkelerdeki basarili e-devlet uygulamalarinin bu faktorler ve muhtemel diger
faktorler goz Oniinde bulundurularak o iilkeye uyarlanmasi gerektigi ortaya

konmustur (Zhao, Shen, ve Collier, 2014).

E-devlet uygulamalar1 arz ve talep yoniinden ele alindiginda arz tarafi e-devlet
hizmetini saglayan kamu kurumlarini, talep tarafi ise bu hizmetlerden yararlanan
vatandaslar1 ve diger paydaslar1 ifade etmektedir. Genel olarak e-devlet basarini
etkileyen faktorler arz yonlii olarak ele almmaktadir. Talep yOniinii etkileyen
faktorler 1se cesitli calismalarda dagmik olarak yer almaktadir. Vatandas
perspektifinden yapilan arastirmalarda e-devlet kullanimini etkileyen faktorler icinde
ilk olarak “giiven” kavrami goze carpmaktadir. Giliven, e-devlet projelerinin
basarisin1 etkileyen Onemli bir faktordiir (Abu-Shanab, 2014). Bunun disinda
vatandaslarin internet kullanimina asina olmasi, internet kullanim sikligi, kisisel
ozellik olarak giiven egilimi ve risk alma egilimi, internete veya teknolojiye giiven
duyulmasi, vatandaglarin demografik 6zellikleri, vatandaslar iizerindeki sosyal etki,
e-devlet kullanimma iligskin algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kalite, algilanan giivenlik ve risk, gizlilik endisesi, e-devlet araciligiyla kamu
kurumlariyla saglanan etkilesim kalitesi ve siklig1 gibi faktorlerin  e-devlet
kullannminda etkili oldugu cesitli calismalarda gosterilmistir (Alsaghier, Ford, ve

Hexel, 2009; Alzahrani, Al-Karaghouli, ve Weerakkody, 2016).
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o E-Devlet Portah Faktorii: E-devlet portali, tim kamu e-hizmetlerine tek bir
noktadan erisim imkani saglayan biiyilk bir internet sitesidir. Portallar, genel
kullanict seviyesine uygun kullanim kolaylig1i saglamasi ve kisisel bilgilerin
mahremiyetinin korunmas: yoniinde giivence vermesi ile daha yaygin kullanima

neden olmakta, boylece e-devlet basarisi iizerinde etkili olmaktadir.

E-devlet kullanimi ve basarisi iizerindeki faktorlerin degerlendirilmesi, hem e-
devletin ¢ok boyutlu ve kapsamli yapisinin derinlemesine anlasilmasmi saglamasi
hem de e-devlet hizmetlerinin amacma ulagsmasindaki gereksinimleri ortaya koymasi

bakimindan 6nem tasimaktadir.
2.5. E-Devlet Uygulamalarinin Amaclar ve Faydalan

E-devlet basaris1 lizerindeki faktorler incelendiginde, kamu kurumlarinin
yiiksek maliyetlere katlanarak cesitli alanlarda siirekli yatirim yapmalar1 gerektigi
goriilmektedir. Elbette ki bu yatirimlar, e-devletin kurumlara zaman igerisinde artan
oranda saglayacag1 faydalar g6z oniinde bulundurularak belli hedefler dogrultusunda
gergeklesmektedir. E-devlet uygulamalarinin hedefleri ve saglayacagi potansiyel
faydalar asagidaki gibi smiflanabilir (Akyazi, 2005; Cakwr, 2015; Carik¢1, 2010;
Cigek, Cicek, ve Cigek, 2007; Delibas ve Akgiil, 2010; Demirel, 2006; Dixon, 2010;
Odabas, 2008; Sahin ve Orselli, 2003; Taspmar, 2012; Verdegem ve Verleye, 2009;
Yildirim, 2010).

2.5.1. Bilgi ve Belge Yonetimi

Genel olarak bilgi yonetimi, kurumsal bilgi kaynaklarinin belli bir diizen i¢inde
toplanmasi, siniflandirilmasi, depolanmasi ve tekrar kullanilmasi siirecinin planl bir
sekilde ylriitiilmesidir. Belge yonetimi ise bir belgenin {iretilmesinden
arsivlenmesine kadar gecirdigi tiim siire¢lerin daha hizli, ekonomik, giivenilir,
verimli, yasal diizenlemelere ve standartlara uygun olarak isleme konmasi yoniindeki
uygulamalardir. Bu noktada bilgi teknolojilerinin kurumlara énemli katkilar1 vardir.
E-devlet kullanimmin yayginlagsmasiyla bilgi ve belge yOnetiminin elektronik
ortamda saglanmas1 daha biiytik bir ihtiya¢ haline gelmistir. Her giin sayisiz miktarda
iiretilen bilgi ve belgenin giivenilir ve 0zgiin bir bicimde muhafaza edilebilmesi,

bunlarin erisilebilirliginin saglanmasi, farkli kaynaklarla paylasilabilmesi e-devlet
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uygulamalarmin temel amag ve faydalar1 arasindadir. E-devletten beklenen bir diger
katki, farkli veri ambarlar1 iizerinde calisan kurumsal hizmetlerin, yatay olarak
birbiriyle biitlinlestirilmesidir. Bununla birlikte, kamu veri tabanlarinin birbiriyle
biitlinlestirilmesi yoniinde g¢alismalar siirdiiriilmektedir. E-devlet uygulamalarinin
glinden giline gelismesiyle kamuda kurumsal bilgi ve belge yOnetimi hususunda

basar1 artacaktir.
2.5.2. Erisilebilirlik

Kamu kurumlarmm e-devlet kullanimi ile amagladigi erisilebilirlik, kamusal
bilgi ve hizmetlerin vatandaslara, isyerlerine ve diger kamu kurumlarina rahatca
ulastirilmasi ve bu paydaslar tarafindan kolay erisilebilir olmasi, bilgi ve hizmetlere
her yerde, her zaman erisimin saglanmasmni ifade etmektedir. Geleneksel kamu
hizmetlerinde, bilgi almak veya islem yapmak i¢in hizmet binasma ulasmak ve
mesai saatlerini gozetmek kesinlikle gerekmekte iken e-devlet hizmetleri ile internet
erisimi saglanabilen her yerden, 7/24 bu hizmetlerden faydalanmak miimkiindiir.
Boylece paydaslarin kamu kurumlarina erisimi fiziksel boyuttan, internet ortamina
dogru yon degistirmektedir. Bu noktada elde edilen fayda yalnizca paydaslarin
esnek bir ortamda hizmet almasi degildir; ayn1 zamanda is giicii kaybma neden
olmamasi, ulagim maliyet ve siiresinden avantaj saglanmasi, kurumlardaki yigilma ve
yogunluklarin azalmasi gibi hususlar da e-devlet uygulamalarmin erisilebilirligi

artirmasimdan beklenen faydalar arasindadir.
2.5.3. Ekonomiklik

E-devlet girigsimlerinde temel hedeflerden biri maliyetlerin diisiiriilmesi, zaman
ve kaynak kullanimindan tasarruf edilmesidir. Geleneksel hizmet sunumunda, bir
kamu kurumuna herhangi bir islem i¢in bagvuru yapmak, islemi gerceklestirmek ve
islemin tamamlanmasi1 gibi tiim siirecler belli maliyetlere neden olmaktadir.
Kirtasiyecilik masraflari, personel istthdami, kurumun calisabilmesi i¢in diger
kaynaklarin saglanmasi bu maliyet kalemlerinden bazilaridir. E-devlet kullanimin
yayginlagsmasiyla bu maliyetlerin makul oranda azaltilmasi, kurumlarin {istiindeki
yiikiin hafifletilmesi beklenmektedir. Boylece e-devlet uygulamalarmin ekonomik
gelismeye ve siirdiiriilebilir kalkinmaya da katki sagladigi soylenebilir. E-devlet ile

tasarruf edilmek istenen bir baska methum ise zamandir. “Vakit, nakittir” anlayisima
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ek olarak zamani ekonomik kullanmanin kurumun verimliligi iizerinde de etkileri
oldugu aciktir. Kuruma ulasmak i¢in harcanan siireden, bir belgenin ilgili makamlar
arasinda dolagma siiresi, islem yapilmasi i¢in bekleme siiresi ve biirokratik siirecler

icin harcanan siirelerin tamami e-devlet hizmetleri ile biiyiik 6l¢iide kisalmaktadir.
2.5.4. Hizmet Kalitesi Artisi

Kurumsal hizmet kalitesi, 6zel sektdr temelli kapsamli bir kavram olmakla
birlikte genel olarak, hizmetlerin de§isen miisteri ihtiya¢ ve beklentileri
dogrultusunda sunulmasi ile nihai olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasini ifade
eder. Kamu sektoriinde yeni yOnetim anlayisinda vatandaslar miisteri olarak
goriilmekte, vatandas memnuniyeti tiim is slire¢lerinin ve hizmetlerin ¢ikis noktasi
olarak kabul edilmektedir. E-devlet kullanimi, yeni kamu ydnetimi anlayismin
uygulanmasinda 6nemli bir arag olarak kabul edilmektedir. Zira her alanda sayisiz
kolayliklar ve faydalar saglayan teknolojiden istifade etmeksizin ¢ag1 yakalamak ve

beklentileri karsilamak neredeyse imkéansizdir.

Teknoloji kullanimina bagli olarak bilgi ve hizmetlerin hizli, kesintisiz ve
gilincel bir sekilde saglanmasi, klasik yontemlere gore islemlerde hata oraninin
azaltilmasi, is siireglerinin belirlenmesi, standartlastirilmast ve degisen sartlar
karsinda iyilestirilmesi kamu sektoriinde hantal ve kurum odakl isleyisi, vatandas

merkezli dinamik isleyise ¢evirmektedir.
2.5.5. Etkinlik ve Verimlilik

Etkinlik, genel anlamda kurumlarm Onceden belirledigi hedeflere ulasma
derecesini, diger bir deyisle kurumun mevcut performansinin amaglanan standartlara
ne denli ulastigin1 gosteren bir Ol¢iittlir. Verimlik ise kisaca, daha az kaynak
kullanim1 ile daha fazla ¢iktiya (iirlin veya hizmet) ulagsmay1 ifade eder. E-devletin
ekonomiklik 6zelligi, hizli olmasi, biirokratik siireclere takilmaksizin islem
yapilmasi, hizmet kalitesini artrmasit gibi unsurlar kurumlarin etkinlik ve
verimliligini artirmaktadir. E-devlet kullanimindan beklenen faydalardan biri de

kamu sektoriinde etkinlik ve verimliligi artirmasidir.
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2.5.6. Etkilesim ve Katilimcihk

E-devlet kullaniminin asamalarmma bakildiginda ilk asamada bilgi sunma
islevinin amaclandig1 gorilmektedir. Bu noktada tek yonli bir iletisim s6z
konusudur. Ancak bir sonraki asamada e-devlet kullaniminin amaglarindan biri
paydaslarla etkilesim kanali olusturmaktir. Bilgi akismin ¢ift yonlii olarak
saglanmasii ifade eden etkilesim, vatandaslarin kurumlara e-posta gondermesi, site
ici arama yaparak kisisel veya genel bilgilere ulasabilmesi, ¢esitli form veya
belgeleri indirebilmesi, ¢evrimici islem yapabilmesi ve site i¢i goriis bildirme iletisim
noktalarin1 kullanarak kurumlara ulasabilmesi gibi eylemleri i¢ermektedir. Son
yillarda kamu sektdriinde sosyal medya kullanimi ile etkilesim kanallarina bir yenisi

eklenmis, vatandaslari kamu sektorii ile yakinlagmasi saglanmistir.

E-devlet kullanimin ilerleyen asamalarinda paydaslarin sosyal ve politik
konularda yonetime katilimi amaglanmaktadir. Karar alma siire¢lerinde g¢evrimici
anket uygulanmasi, online dilekgeler, sosyal medya kullanilmasi gibi ydntemler

gelismis e-devlet asamalarinda tercih edilmektedir.

E-devlet uygulamalar1 vasitasiyla kamu kurumlari-paydaglar arasinda yasanan
etkilesim glicliiklerinin azaltilmas1 ve katilimc1 yurttaghgm Oniiniin acilmasi
beklenmektedir. Boylece paydaslarin sesinin dinlenmesi, bu yonde is stireglerinin
tyilestirilmesi, hizmette kalite artisin1 saglanmasi, e-demokrasinin gelistirilmesi ve
politik siireclerin izlenebilmesine olanak saglanmasi arzulanan hedefler arasindadir.
Artan etkilesim ve katilimciligm, kamu yonetiminin nihai amaci olarak vatandaslarin

giliven ve memnuniyetini artirdigi ¢esitli calismalarda ortaya konmaktadir.
2.5.7. Seffaflik, Hesap Verilebilirlik: Kamuya Ac¢ik Olmasi

Kamu yonetimi agisindan seffaflik; kamusal bilgilerin basit, acik, anlasilir,
dogru ve eksiksiz olarak paydaslar tarafindan ulasilabilir olmasmi ifade eder
(Boztepe, 2013). Hesap verilebilirlik ilkesi ise kamu gorevlilerinin, sorumlu
olduklar1 faaliyetlere iliskin olarak paydaslara karsi cevap verebilir olmasi;
basarisizlik veya yetersizlik durumlarinda bir takim yaptirimlarla karsilasmayi kabul
etmesi olarak kisaca ifade edilebilir. Bu kavramlar yolsuzluklarin azaltilmasi ve yine

toplumda giiven ve memnuniyeti artirmasi bakimindan énem tasimaktadir.
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E-devlet araciligiyla aciklanan faaliyetlerle birlikte, bu faaliyetlere ait
ekonomik ve yasal yonlerin de kamuoyuna sunulmasi seffafligi artiran bir durumdur.
E-devlet uygulamalar1 ile kurumlarin bu ilkeleri hayata gec¢irmesi daha kolay,
ekonomik ve hizli olmakla beraber daha genis kitlelere ulasilmasi da e-devlettin

sundugu olanaklar arasindadir.
2.5.8. Koordinasyon ve isbirliginin Artirilmasi

Daha once bahsedildigi gibi, e-devlet girisimi kamu kurumlari, vatandaslar,
isletmeler, calisanlar ve diger devlet kurumlar1 arasinda ¢ok yonlii bir iligki agini
kapsamaktadir. S6z konusu paydaslar arasinda koordinasyon saglanmasi hem
gereksiz maliyetleri ortadan kaldirmakta hem de kurumlarin hizmet kalitesini ve
verimliligini artirmaktadir. Ornegin bir alt yap1 ¢alismasiyla ilgili iki farkli kurumun
farkl1 zamanlarda ayr1 ayr1 faaliyet yiiriitmesi yerine koordine bir ¢alismayla bir
defada o faaliyetin tamamlanmasi her iki kurum i¢in de maliyet ve zaman
bakimindan avantaj saglamaktadirr. Bunun disinda 6zellikle dogal afet ve kriz
yonetimi gibi durumlarda sosyal medya da dahil olmak iizere e-devlet
uygulamalarmin koordinasyon ve isbirligi bakimindan basarili sonuglar dogurdugu

bilinmektedir.

E-devletten beklentileri paydaslar bazinda Ozetlemek gerekirse vatandasa
(G2C) yonelik amag “Devlet-yurttas iliskisini iyilestirmek i¢in vatandaglara tatmin
edici hizmet sunmak”, o6zel sektdre (G2B) yonelik olarak “Isle ilgili gereksiz
siregleri ortadan kaldirmak, islem maliyetlerini azaltmak ve daha iyi hizmet
sunmak”, calisanlar (G2E) hakkindaki ama¢ “Kamu yOnetiminin i¢ verimliligini ve
etkinligini arttirmak™ ve diger kamu kurumlariyla ilgili olarak da “Farkli kamu
kurumlar1 veya birimleri arasindaki igbirligi ve koordinasyonun gii¢lendirmek”

seklinde kisaca agiklamak miimkiindiir (Y1ldiz ve Topal, 2016).

Bir bagka husus, e-devlet ile hedeflenen kazanimlarm iilkelerin gelismislik
seviyesine gore degiskenlik gostermesidir (Demirel, 2006). Ornegin gelismekte olan
bir lilkede e-devlet ile bilgi ve hizmetlere erisilebilirligi artirmak ya da biirokratik
siirecleri azaltmak hedeflenirken, gelismis iilkelerde e-devlet kullanimiyla kamu
kurumlar1 arast hizmette rekabet, kurumlarmm imaj c¢aligmalar1 veya kamu

politikalarmin katilimct bir siiregle olusturulmasi seklinde farkli amacglara hizmet
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edilebilmektedir. E-devlet uygulamalarinin gelismis ve gelismekte olan iilkelere
saglayacagi faydalar ise aynidir, ancak mevcut durumdaki farklilik gelismekte olan
iilkelerde e-devletin smirli kullanimindan dolayr pek cok potansiyel fayday: elde

edememesiyle alakalidir (Ndou, 2004).

Devletlerin e-devlet kullaninmindaki hedefleri gelismislik seviyesi gibi ¢esitli
faktorlere gore degiskenlik gosterse de temelde ortak amag kiiresellesen diinyada
devletlerin, bilgi toplumunun geregini yerine getirme yolunda yol almasi (Delibas ve

Akgiil, 2010), kamuoyunun giiven ve memnuniyeti saglanmasidir.

2.6. E-Devlet Uygulamalarinda Karsilasilan Giicliikler ve
Engeller

Tim diinyada yirmi yili agkin siiredir politik ve finansal bakimdan yatirim
yapilmakta olan e-devlet uygulamalarinin (Savoldelli, Codagnone, ve Misuraca,
2014), hem kamu kurumlarina hem de vatandaslara yeni kamu yOnetimi anlayisi
dogrultusunda sagladig1 firsat ve avantajlar agikgca goriilmesine ragmen cesitli
zorluklar ve engeller bu uygulamalarmin ilerlemesini geciktirebilmektedir (Ndou,
2004). E-devlet girisimlerinin cesitliligi ve karmasikligi, uygulama noktasinda
karsilagilan giicliiklerin yelpazesini genisletmektedir. Literatiir iizerinde yapilan
sistematik analiz ¢calismalarinda en yaygin karsilasilan engel ve giicliiklerden bazilar1
teknolojik engeller, giivenlik ve gizlilik eksikligi, farkindalik ve giiven eksikligi,
kaynak yetersizligi, dijital boliinme, yonetim ve altyap1 zafiyetleri, yasal engeller ve
BT altyapisindan kaynaklanan giicliiklerdir (Rana, Dwivedi, & Williams, 2013).
Bununla birlikte literatiirde dagmik olarak yer alan bu genis yelpazedeki kisitlar,
teknik, kurumsal, sosyal ve finansal olarak dort temel baslik atinda

incelenebilmektedir (Alshehri ve Drew, 2010; Ndou, 2004).
2.6.1. Teknik Giigliikler ve Engeller

Teknik giicliikler ve engeller, e-devlet uygulamalarmnin tiim kamu kurum ve
departmanlarint kapsayan yontem ve araglar noktasindaki bir takim kisitlar1 ifade
etmektedir. BIT altyapis1 ve hukuki altyap: eksikligine ek olarak vatandaslarmn
gizlilik ve giivenlik endisesi de e-devlet uygulamalarinin benimsenmesi ve basarisi

iizerinde etki eden kritik faktorlerdir. Siire¢ ve prosediirlerin standartlagtiriimasi,
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seffaflastirilmasi1 ve bagimsiz denetimin saglanmasi gibi faaliyetler teknik sorunlar

baglaminda olumlu etki yapacaktir (Alshehri & Drew, 2010).
2.6.1.1. Teknolojik Altyapi

E-devlet uygulamalariin tarihsel gelisiminden de anlasildig: gibi teknoloji, e-
devletin ¢ikis noktasi olmasi1 bakimindan anahtar rol oynamaktadir. Giiniimiizde e-
devlet hizmetlerinin sunulmasi ve kullanilmasi, bilisim teknolojileri vasitasiyla
miimkiin olmaktadir. Teknolojik altyapt hem bilgisayar, cep telefonu, tablet gibi
iletisim araglarini, hem de internet, intranet gibi iletisim kanallarin1 kapsamaktadir
(Naralan, 2008; Taspmnar, 2012). Ulkenin fiziki sartlar1 ve bolgesel ekonomik
gelismiglik durumundan bagimsiz olarak teknolojik altyapmin tiim {ilkede
saglanmas1 Ozellikle gelismekte olan iilkeler i¢cin e-devlet agisindan karsilagilan
zorluklarm basinda gelmektedir. Bununla birlikte, BIT altyapis1 yalnizca
telekomiinikasyon ve bilgisayar donanimindan ibaret degildir. E-hazir olma ve BIT
okuryazarlig1 da insanlarin e-devlet uygulamalarini kullanabilmeleri ve bunlardan
yararlanabilmeleri i¢in 6nem tasimaktadir (Alshehri ve Drew, 2010; Ndou, 2004).
Burada e-hazir olma, bilisim teknolojileri, telekomiinikasyon aglar1 altyapi, yasa ve
mevzuatlar, insan kaynaklar1 ve becerilerinin e-devlet kullanimina elverislilik
seviyesi olarak ele almirken (Acilar, 2012); BIT okur yazarhig, bir bilgi toplumunda
calismak icin bilgiye erismek, yOnetmek, entegre etmek, degerlendirmek ve
olusturmak i¢in dijital teknolojiyi, iletisim araglarimmi ve / veya aglar1 kullanmay1

ifade etmektedir (Alshehri ve Drew, 2010).

2.6.1.2. Yasal Altyapi

Yasal altyapinin olusturulmasi, bilgi toplumu yoniinde doniisiim siirecine
hizmet eden e-devlet uygulamalarmin hem resmi olarak taninmasi, siireglerin
gilivence altina alinmasi hem de ilgili faaliyetlerin kontrollii bir sekilde yiirtitiilmesi
baglaminda 6nem tasimaktadir. Daha Once bahsedildigi gibi e-devlet uygulamalar1
kamu yOnetiminde pek ¢ok reform ve yenilikleri beraberinde getirmektedir. Mevcut
hukuki yapmim bu yenilikleri kapsamamasi veya celismesi, kurumlarin bu yondeki
girisimlerini sinirlamakta ve ilerlemesinin Oniinii kesmektedir. Vatandaslar ve 6zel
sektor acisindan bakildiginda da yasal diizenlemelerin yeterli kapsayiciliga sahip

olmamasi, giiven algismi olumsuz yonde etkileyerek e-devlet kullaniminin istenen
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diizeye ulagmasinin 6niinde bir engel olarak goriilmektedir (Savoldellivd., 2014). E-
devlet ilke ve islevlerinin yerine getirilmesi, elektronik imza, elektronik arsivleme,
bilgi edinme 6zglrliigili, veri korumasi, siber suglar, fikri miilkiyet haklar1 ve telif
hakk: gibi elektronik faaliyetlerle iligkisi olan bir¢ok alanda yasal diizenlemeleri
gerekli kilmaktadwr. Bu yondeki eksiklik daha cok gelismekte olan iilkelerde
goriilmektedir (Ndou, 2004).

2.6.1.3. Gizlilik ve Giivenlik

Gizlilik, e-devlet uygulamalarinda vatandaslarin kurumlara internet iizerinden
verdigi kisisel bilgilerin korunmasmi ifade ederken, giivenlik ise e-devlet
kapsamindaki tiim bilgi ve sistemin {g¢ilinclii sahislarin erisiminden muhafaza
edilmesine atifta bulunmaktadir (Alshehri & Drew, 2010). Gizlilik ve giivenlik, hem
vatandaslarin giiven algilarini etkileyerek e-devlet kullaniminda belirleyici olmas1
(Taspmar, 2012), hem kisisel haklarin korunmasi (Cakir, 2015), hem de {igiincii
sahislarin kendi ama¢ ve cikarlarina hizmet edilmemesi bakimindan hayati 6nem
tasimaktadir. Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin tiimii i¢in e-devlet girisimlerinin
oniinde ciddi engel teskil eden bu konu, yasal ve teknolojik altyap1 diizenlemeleri
gerektirmektedir (Alshehri & Drew, 2010). Yasal diizenlemeler kapsaminda
oncelikle kullanicilara ait bilgilerin ve yapilan islemlerin gizli kalmasi, yetkisi
olmayan kisiler tarafindan kullanilmasinin 6niine gecilmesi saglanmalidir. Gizlilik ve
giivenlik ile ilgili engellerin asilmasina iliskin olarak, kullanicilarin sisteme yalnizca
gergeklestirmek istedikleri islem i¢in yeterli olan bilgileri girmesi, sistem tarafindan
daha fazlasmin istenmemesi diger onemli bir husustur. Bahsi gecen noktalara ek
olarak, e-devlet islemlerinin internet ortaminda yiiriitiilmesinden kaynaklanan
risklere kars1 gerekli tedbirlerin alinmasi1 6nemli hususlardan biridir. Kapsamli bir
gizlilik politikasi, vatandaslarin gizlilik haklari agikca belirtmeli ve kisisel verilerin
yalnizca mesru amaglar dogrultusunda toplanmasi ve islenmesi seklinde
smirlamalidir (Hart ve Teeter, 2003). Teknolojik tedbirler ise disaridan gelebilecek
siber saldirilara karsi giivenlik duvari, elektronik imza, sifrelemeler, kullanici adi,

parolalar gibi ¢oziimleri icermektedir (Alshehri & Drew, 2010).
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2.6.2. Kurumsal Giicliikler ve Engeller

E-Devletin uygulanmas1 yalnizca teknik bir mesele degil, ayn1 zamanda
orgiitsel bir husustur. Kamu kurumlarinda {ist yOnetimin destegi, ¢alisanlarin
elektronik yontemlere karsi diren¢ gostermesi, personelin yazilim sirketleri ile
isbirligi yapma isteksizligi ile egitim ve kalifiye personel eksikligi gibi oOrgiitsel
hususlar e-devlete dair teknik donanim ve teknolojik altyapr imkanlarinin

kullanilmas1 noktasinda belirleyici rol oynamaktadir (Alshehri & Drew, 2010).
2.6.2.1. Ust Yonetim Destegi

Liderlik, kurumlarda her yeni ve yenilik¢i proje veya girisimin ana itici
unsurlarindan biridir. E-Devlet girisimleri yiiksek maliyetler, riskler ve zorluklarin
eslik ettigi karmasik siireclerden olustugundan, kamu kuruluslar1 genelde degisimin
baglatilmasina direnirler. Bu durumda projenin gercek maliyetlerini ve faydalarini
anlayabilen, diger orgiitleri ve kurumlar1 motive edebilecek, -etkileyebilecek,
destekleyebilecek bir lider (organizasyon, kurum) gerekmektedir. Liderlik, projeye
baslamadan 6nce, uygulama esnasinda ve sonrasinda 6nem arz etmektedir. Proje
baslamadan once konsepti veya modeli agiklamak ve farkindalik yaratmak igin
liderlige ihtiya¢ vardir. Liderlik, proje siiresince degisimi ydnetmek, projeyi
desteklemek ve proje tamamlandiktan sonra ise s6z konusu girisimin gerekli esneklik
ve uyarlanabilirligini saglamasi bakimidan 6nem tasimaktadir (Alshehri & Drew,
2010; McClure, 2001; Ndou, 2004). Lider ya da yoneticilerin e-devlet
uygulamalarina karsi sergiledikleri isteksizligin altinda degisimi yonetmekle ilgili
zorluklar ve idari takdir yetkisinin sinirlanacagi algisi1 gibi nedenler yatmaktadir
(Elkadi, 2013). Lider olarak yalnizca kamu yonetiminin list kademedeki yoneticileri
goriilmemeli, orta ve alt kademedeki yoOneticiler de gelistirilecek politika ve
stratejiler konusunda ve uygulama siireclerinde gerekli sorumluluk ve inisiyatifi
paylasmalidir (Cakir, 2015). Bu agidan bakildiginda kamu kurum ve kuruluslarinda
iist yonetim basta olmak {izere tiim yOneticilerine-devlet girisimlerinin baslatilmasi,
basarili bir sekilde uygulanmasi ve siirdiiriilebilirligin saglanmasi, bununla birlikte
tim bu siireclerde karsilasilabilecek giicliikklerin asilmasi noktasinda bilingli ve

sorumlu yaklagimi kritik rol oynamaktadir.
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2.6.2.2. Elektronik Yontemlere Karsi Direng

E-devlet, kamu sektoriinde aligilagelmis olan kagit, kalem ve insan emegine
baglh is yapma bicimlerini elektronik alanda otomasyon sistemleri yardimiyla
gerceklestirme seklinde doniistiirerek tamamen yeni yOntemler igeren ve yeni
beceriler gerektiren devrimsel bir olgudur. Yeni bilgi ve beceri kazanmanin
calisanlara getirdigi is yiikli, calisganin adapte olamama durumunda karsilasacagi
giicliikler veya elle yapilan islerin otomasyon sistemleri marifetiyle yapilmasimdan
oOtiirli personelin isini veya konumlarini kaybetme kaygisi e-devlet girisimlerine kars1
personelin direng gdstermesine neden olabilmektedir. Realini (2004), bu sebeplerden
dolay1 bir¢ok calisanin e-devlet uygulamalarini bir tehdit olarak algiladigini
belirmektedir. E-devlet karsisinda olusan direng, ¢alisanlara ait bireysel nedenlerin
disinda kurumun yapisi ile de ilgili olabilmektedir. Hiyerarsinin hakim oldugu
biirokratik yapilarda e-devlet gibi yeni uygulamalar kolaylikla kabullenilmemektedir
(Taspinar, 2012).

E-devlet sistemlerine kars1 direncin azaltilmasi i¢in basta iist yonetim olmak
iizere tiim calisanlarin konu hakkinda bilin¢lendirilmesi, farkindalik kazandirilmasi
gerekmektedir. Bunun disinda personele gerekli becerilerin kazandirilmasi ig¢in
yeterli egitim olanagmin saglanmasi yerinde olacaktir. E-devlet nedeniyle atil
duruma gelen personel i¢in ise yeni pozisyonlarda gorev almanin onii agilabilir.
Bunlarin disinda, liderlerin e-devlete kars1 direng kaynaklarmi tanimlamasi ve bu

yonde planli bir sekilde adim atmalar1 6nem tagimaktadir (Alshehri & Drew, 2010).
2.6.2.3. Yetersiz isbirligi ve Dayamisma

Kamu sektoriiniin yerel, bolgesel ve ulusal diizeylerde 6zel sektor ile yapacagi
isbirligi ve ortakliklar, e-devletin gelisim siirecinde 6nemli unsurlardan biridir
(Ndou, 2004). E-devlete iliskin olarak kamu kurumlarinin sahip olmadig1 kaynak,
beceri ve yetenekleri saglama noktasinda bu imkénlara sahip olan 6zel sektor veya
kamu kuruluslar1 ile isbirligi saglanmasi1 gerekmektedir. Bu konuda karsilasilan
engeller genellikle hiikiimetlerin veya kamu kurumlarmin otoritelerini ve hiyerarsik
statiilerini korumaya calistiklar1 icin agik ve seffaf sistemlere karsi onemli lgiide
direng gostermelerinden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte 6rgiit i¢indeki kamu

personelinin mevcut sistemi korumaya calisarak yazilim gelistirme sirketleriyle
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isbirligi yapmaktan kaginmasi da karsilasilan giigliikler arasindadir (Elkadi, 2013).
Gerek kurumsal bazda gerekse personel bazinda yeteri kadar isbirligi ve dayanisma
saglanamamasmin altinda yatan nedenler, yonetim ve kurumsal yapinin uygun

sekilde tekrar yapilanmasi ile asilabilecektir.
2.6.2.4. Nitelikli Personel ve Egitim Eksikligi

Nitelikli personel ve egitim tiim proje girisimlerinde oldugu gibi e-devlet
girisimleri icin de merkezi bir noktadadirr. Kamu sektdriinde BIT becerilerinin
eksikligi ozellikle gelismekte olan iilkeler i¢in 6nemli bir sorundur. E-devlet i¢in
gerekli goriilen BIT becerileri, personelin teknolojik, ticari ve ydnetim kapasitelerini
icermektedir. Kamu sektdriinde teknik kurulum, bakim, tasarim, BIT altyapismim
uygulanmasi gibi teknolojik becerilerin yani sira ¢evrimigi iglemleri gerceklestirme,
e-devletin fonksiyonlarim kullanabilme, vatandaslar1 yonetebilme gibi becerilerin de
kazanilmis olmas1 beklenmektedir. Bununla birlikte, temel becerilerin gelistirilmesi
bir baslangi¢ olarak goriilmeli, e-devlet projelerinin ilerleyisiyle paralel olarak yeni
teknolojiler, yeni uygulamalar ve rekabet¢i modellerin gilincel olarak takip edilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle nitelikli personel saglamak amaciyla verilen egitimlerin

stirekliligi ve giincel olmasi 6nemlidir (Alshehri & Drew, 2010; Ndou, 2004).
2.6.5. Sosyal Giicliikler ve Engeller

E-devlet kullaniminin 6niindeki sosyal engeller, toplumun her kesiminin bu
uygulamalar1 benimsemesi ve kullanabilmesiyle ilgilidir. Teknik, yasal ve ekonomik
unsurlarin diginda dijital boliinme, kiiltiir, egitim ve gelir seviyesi gibi toplumdaki
cok cesitli sosyal farkliliklar da e-devlet uygulamalarmin basarisim1 dogrudan
etkilemektedir. Toplum icindeki kiiltiirel farkliliklar ile beraber, toplumun genel
olarak bireysel veya kolektif 6zellikte olmas1 da e-devlet kullanim oranini etkiledigi
bilinmektedir. Bireysel topluluklarda sosyal aglar, e-devlet kabulii noktasinda daha
etkin rol oynamaktadir. Toplumsal farkliliklar noktasinda bir baska husus, engelli
vatandaglarin esit imkénlarla e-devlet hizmetlerinden faydalanmasini saglamak
olarak ele almabilir. Yine bir diger konu e-devlet uygulamalarindaki dil secenekleri
ile toplumun tamamma ulasilabilmesidir. Bunlarin diginda, egitim seviyesi ile
baglantili oldugu disiiniilen teknolojik okur-yazarlik da belirleyici sosyal

farkliliklardan biridir. E-devletin oniindeki en dikkat cekici sosyal giigliikler ve
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engeller, toplumun her kesiminin esit erisim imkanini ifade eden dijital boliinme ve
toplumdaki kiiltiirel farkliliklar olarak baglica iki baslikta ele alinabilmektedir
(Alshehri ve Drew, 2010; John C. Bertot, Jaeger, ve Grimes, 2010; John Carlo
Bertot, Jaeger, ve Hansen, 2012; Cakir, 2015; Taspinar, 2012; Verdegem ve Verleye,
2009).

Dijital Boliinme

E-devlet uygulamalarinin istenilen basariya ulasmasi, vatandaglarin bu
hizmetlerden faydalanabilmesi ile miimkiin olmaktadir. Bunun i¢in ise 6n kosul,
kisilerin internete ve gerekli BIT donanmimlarina erisebilir olmasidir. Aksi takdirde
biliylik maliyetlere katlanarak sunulan hizmetlerin amacma ulasmasinin miimkiin

olmayacagi asikardir.

Sayisal ugurum olarak da anilan dijital boliinme 6z olarak, tlkeler, bolgeler ve
insanlar arasindaki internete ve interneti kullanmaya yarayacak donanimlara
erisebilme olanaklarindaki esitsizligi ifade etmektedir (Sigsman, Alkis, ve Maras,
2011). Bagka bir deyisle sayisal ugurum, e-devlet hizmetlerine ulasma firsati bulanlar

ile bulamayanlarin arasindaki ugurumu anlatmaktadir.

Kisi basma diisen bilgisayar, telefon ve internet erisimi verilerinin kistas olarak
alindig1 Birlesmis Milletler Istatistik Birimi'nin (United Nations Statistics Division-
UNSD) 2010 yilina ait Yeni Binyil Arastirma Raporunda Kuzey Amerika, Bati
Avrupa ve Avustralya bolgelerinin ugurumun st kisminda; Asya, Ortadogu ve
Giliney Amerika bolgelerinin ise alt kisminda oldugunu gozler 6niine serilmistir. Bu
durum, sayisal ugurumun dogurdugu sonuglarin toplumsal ve ekonomik gelismislikle

ilintili oldugu saviyla ortiismektedir.

Toplumdaki dijital boliinme yalnizca altyapt ve ekonomik imkanlarin
yetersizliginden kaynaklanmamakta; bununla birlikte toplumdaki teknolojik araglari
kullanma becerisini ifade eden teknolojik okur-yazarlik seviyesindeki farkliliklardan
kaynaklanmaktadir. Hizmet saglama noktasinda kamu personeline gerekli becerilerin
kazandirilmas: gibi, hizmetten faydalanma noktasinda da kamu personellerine
nazaran daha heterojen yapida olan vatandaglara teknolojik okur-yazarlik
becerilerinin gelistirilmesi ve gilincellenmesi icin gerekli olanaklarin saglanmasi

gerekmektedir.
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Dijital boliinme, bilgi paylasimma ve bilginin ulasilabilirligine engel teskil
ederek e-devlet atilimlarinin Oniinde nispeten uzun bir siire¢ dahilinde asilmasi

gereken onemli bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.6.6. Finansal Giicliikler ve Engeller

Ekonomik gelisme, e-devletin yaygmlasmasi noktasinda anahtar rol
oynamaktadir (Zhao et al., 2014). Gelismis tilkelerin e-devlet uygulamalarinda 6nde
oldugu bir gercektir. Ekonomik gelismislik ile e-devlet birbirini karsilikli olumlu
etkileyen unsurlardir. E-devlet uygulamalar1 ile uzun vadede katma deger saglayan
hizmetler sunularak ekonomik avantaj saglanmasi beklenirken, 6te yandan bu
uygulamalarin hayata gecirilmesi ve siireklili§inin saglanmasi ic¢in yeterli finansal
kaynagm bu alana ayrilmasi gerekmektedir. E-devlet projeleri kapsaminda
uzmanlasmis personelin istthdami, mevcut personelin egitimi, vatandas katiliminin
saglanmasi, yazillm ve donanimin temin edilmesi ve bunlarin giincelligi ile
stirekliliginin saglanmas1 kamu sektoriine yiiksek maliyetler yiiklemektedir. Gerekli
finansal kaynagin zamaninda ayrilamamasi karsilasilan 6nemli engellerden biridir
(Ince, 2001). E-devletin dinamik yapisindan dolay1 yapilan harcamalarin siireklilik
arz etmesi de finansal giicliiklerin bir parcasidir (Cakir, 2015). Bununla birlikte e-
devlet projelerinin yillara sari olusu gelecek yillardaki biit¢cenin kisitlanmasi
anlamma gelerek art1 bir ylik olusturmaktadir (Lau, 2003). Kamu sektoriiniin e-
devlete biitce aywrmasi, finansmanin zamaninda ve siirekli saglanmasi gibi
glicliiklerin yani swra vatandas perspektifinde de gerekli donanima ve internet
erisimine sahip olma noktasinda e-devlet hizmetlerine erisimin bir maliyeti vardir.
Gelir seviyesindeki yetersizlik ve esitsizlikler e-devletin karsisindaki finansal

giicliiklerin kullanic1 yoniindeki diger sacayagidir.

Bu baslik altinda e-devlet uygulamalarinin benimsenmesi, uygulanmasi ve
basariya ulagmas1 hususlarinda genel olarak karsilasilan temel konular ele alimmastir.
Burada e-devletin Oniindeki engel ve giigliiklerin, teknoloji ve sosyal faktorlerin
etkisiyle zaman igerisinde degisiklik gosterebilecegi, ayrica bunlara yenileri

eklenebilecegi goz oniinde bulundurulmalidir.
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2.7. Kamu Sektoriinde Web Sitesi Kullanim

E-devlet uygulamalar1 i¢inde hizli, kolay ve verimli bir sekilde bilgi ve hizmet
saglama noktasinda web tabanli uygulamalar 6nde gelmektedir. Kamu kurumlarma
ait web siteleri, ¢esitli bilisim teknolojilerini kapsayan e-devlet olgusunun ilk akla
gelen yiiziidiir. Diger e-devlet araclarina gére daha ayrintili bilgiyi kamuya acik hale
getirebilen e-devlet web siteleri, devlet ile vatandaslar arasindaki bilgi asimetrisinin
azaltilmasma (Porumbescu, 2016) yardimci olmakla beraber sagladigi bilgi ve
hizmetler ile erisilebilirlik, vatandas katilimi, seffaflik, yanit verme, diyalog ve
cikarlarin dengelenmesi gibi kamusal degerlerin korunmasi yoniinde katki
saglamaktadir (Karkin & Janssen, 2014). Kamu kurumlar1 ile paydaslar1 arasinda
koprii gorevi goren bu internet siteleri, genel anlam tasiyan e-devlet kavramimin daha
onceki boliimlerde bahsedilen tiim 6zelliklerini tasimakla birlikte ayrica sahip olmasi
beklenen 6zellikleri ve standartlar1 bulunmaktadir. West , farkli 198 iilkeye ait kamu
sektorii web sitelerinin olgunlagsma diizeyini gozler oniine serdigi Kiiresel E-devlet
Raporunda (2006), bu sitelerin gelismislik diizeyini; (1) web sitesindeki ¢evrimici
yayinlar, (2) ¢evrimigi veri tabanlari, (3) ses ve video kullanimi, (4) yabanci diller
veya yabanci dil cevrimi i¢in destek, (5) licretsiz erisim, (6) ticari reklam
almmamasi, (7) engelliler i¢in erisim imkani, (8) gizlilik politikast bulunmasi, (9)
giivenlik 6zellikleri, (10) ¢evrimigi hizmetlerin varhigi ve kapsami, (11) dyjital imza
ve kredi kart1 6demeleri icin destek, (12) soru ve sikayet iletme kanali, (13) yorum
formlari, (14) otomatik e-posta giincellemelerinin saglanmasi, (15) web sitesi
kisisellestirme ve tasmabilir bilgisayarlar, akilli telefonlar gibi masa {stii
bilgisayarlar disinda farkli cihazlardan erisim olanagi olmak iizere on bes kriteri
dikkate alarak degerlendirilmistir. Bu kriterler kamu web sitelerinin gelismisligini
gosteren Ozellikler olarak goriilmelidir. Bununla birlikte, kamu web sitelerinin sahip
olmas1 beklenen sahip olmasi beklenen genel standart ve ozellikler su sekilde

siniflanabilir:

2.7.1. Kamu Web Sitelerinde Kullanilabilirlik

Web sitesinin kullanilabilirligi kavrami, bir web sitesinin kullanim kolayligina
ve goreceli olan bu kullanim kolayliginin niteliksel bir degerlendirmesini ifade

etmektedir (Lee & Kozar, 2012). Baska bir deyisle, internet sitelerinin kullanilabilir

27



olmasi, kullanicilarin internet sitesini etkin, verimli ve memnun kalacak sekilde
kullanabilmesi anlamma gelmektedir. Nielsen (2012) bu kavrami, kullanici ara
yiiziiniin nedenli kolay kullanilabildigini degerlendirmeye yarayan kalite nitelikleri

olarak tanimlamis ve bes kalite bileseni ile tanimlanabilecegini belirtmistir. Bunlar;

o Ogrenilebilirlik: Kullanicilarin web sitesi ile ilk karsilasmasinda sistemin ne

kadar kolay 6grenilebildigini;

. Verimlilik: Kullanicilarin  web  sitesi  dizaynmi1  6grendikten  sonra

gergeklestirmek istedikleri isleri ne kadar hizli yapabildigini;

. Hatirlanabilirlik: Kullanicilarin kullanimdan bir siire sonra web sitesine geri

dondiigiinde sistem kullanimini ne kadar kolaylikla hatirlayabildigini;

. Hatalar: Kullanicilarin ne oranda hata yaptigini, bu hatalarin ne kadar ciddi

sonuclar dogurdugunu ve bu hatalarin ne kadar kolay diizeltilebildigini;

o Memnun Kalma: Kullanicilarin web sitesi kullanimini ne kadar hos ve ne

kadar tatmin edici buldugunu ifade etmektedir (Nielsen, 2012).

Tiim web sitelerinde oldugu gibi e-devlet web sitelerinde de kullanilabilirlik
hayati bir kosuldur. Bir e-devlet web sitesinin kullanimi zorsa, sitede neler
yapilabilecegi acik¢a ortaya koyulmamissa, kullanicilar web sitesini i¢inde
kayboluyorsa veya 6nemli sorulara cevap bulamiyorsa hedef kitlenin o web sitesini
tekrar tercih etmemesi muhtemeldir. E-devletin amaglar1 ve faydalar1 agisindan
diistiniildiigiinde, kamu web sitelerinin  kullanilabilirliginin ~ saglanamamasi
durumunda beklenen potansiyele ulasilamayacagi asikardir. Bu durumda kamu

kurumlarmnin kullanic1 dostu web sitesi tasarlamalar1 kaginilmaz bir gerekliliktir.

Web sitesi tasarim siireci; planlama, analiz, tasarim, gelistirme ve test-bakim
asamalarmmdan olusmaktadir. Kullanilabilirlik kavrami, istenen etki, verimlilik ve
memnuniyetin saglanmasi i¢in tiim asamalara dahil edilmeli ve agirlik planlama
asamasinda olmalidir. Bunun i¢in Oncelikle hedef kitlenin kullanim baglaminin
belirlenmesi, kurum ve kullanici gereksinimlerinin tanimlanmasi ve bu yonde

tasarimin gelistirilerek kullanici odakl bir yaklasimin sergilenmesi 6nemlidir.

28



Kullanilabilirlik prensiplerinin kamu internet sitelerine uygulanmasi ile kamu
hizmetlerinin web siteleri araciligiyla etkili, verimli ve memnuniyet verici bir sekilde
sunulmasin1  kolaylasarak vatandaslarin kamu kurumlarma olan given ve
memnuniyeti artacaktir (Huang & Benyoucef, 2014; Nielsen, 2012). Bununla birlikte
vatandaslarin bilgi ya da hizmet almak icin internet sitelerini tercih etmeleri tesvik
edilerek kamu calisanlarinin telefonla veya yiiz ylize hizmet verme seklindeki is

yiikii ve buna ayrilan kaynaklar azalacaktir.

2.7.2. Kamu Web Sitelerinde Erisilebilirlik

Erisilebilirlik, World Wide Web'in temel ilkelerinden biridir (Paris, 2006).
Web sitesi erisilebilirligi kavram, sahip oldugu farkli sartlara ragmen tiim insanlarin
internet  sitesine erisebilmesini, siteyl kullanabilmesini ve site icerigini
anlayabilmesini ifade etmektedir. Erisilebilirlik ile ilgili literatiir, daha ¢cok engelli
bireylerin listiinde durarak web sitelerinin fiziksel, motorik veya algi yetersizligi olan
vatandaglar tarafindan ulasilabilir, tam ve eksiksiz anlasilabilir ve gerektiginde
etkilesime girilebilir olacak sekilde tasarlanmasi (Abanumy, Al-badi, & Mayhew,
2005; Karkin & Janssen, 2014; Mohd Isa, 2011) olarak ele alsa da Tim Berners-Lee
daha genis bir perspektifien bakarak erisilebilirligi, engelli bireylerle birlikte
donanim-yazilim, ag altyapisi, dil, kiiltiir veya cografi konum bakimindan farkl
olanaklara sahip tiim vatandaslarin internet sitesine erisebilmesi olarak tanimlamistir

(Berners-Lee, 1998).

Bilindigi gibi, kamu yOnetiminde esitlik ilkesi hukuki dayanagi olan temel
ilkelerden biridir. Kamu yonetiminin 6nemli bir araci olan e-devlet web sitelerinin de
dogal olarak tiim vatandaslara esit erisim olanagi sunmasi gereklidir ve bu bir¢ok
iilkede yasal zorunluluk haline getirilmistir. Bunun disinda, e-devlet hedef
kitlesindeki heterojen yap1 nedeniyle tiim vatandaslarin esit diizeyde bu hizmetlerden
faydalanamamasi, e-devletin karsisindaki Onemli sorunlardan biri olan dijital
bolinmeye zemin olusturmaktadir. E-devletin esitlik ilkesinin gergeklestirilmesi,
dijital boliinmenin 6niine gecilmesi, sosyal katilimciligin desteklenmesi ve e-devlet
hizmetlerinin hedeflenen basartya wulasmasi erisilebilirligin  saglanmas1 ile

miumkiindiir.
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Internet sitesi erisilebilirliginin saglanmasi baglaminda ¢esitli standartlar
belirlenerek kilavuzlar hazirlanmistir. Bununla ilgili diinyadaki ¢alismalara “Section
508, W3C Standartlar, WCAG Standartlar1 ve Avrupa Birligi Erisilebilirlik
Kilavuzu”; Tiirkiye’deki calismalara ise “Kamu Internet Siteleri Rehberi Projesi

(KAMIS)” 6rnek verilebilir.
2.7.3. Kamu Web Sitelerinin Genel Ozellikleri

Kamu internet sitelerinin temel ilkesi kullanilabilirlik ve onun alt kiimesi
niteligindeki erisilebilirlik, bir takim standartlarin uygulanmasmi gerektirmektedir.
Bu standartlar genel olarak sitenin isimlendirilmesi, teknik Ozellikler, igerik ve
tasarim  Ozellikleriyle 1ilgilidir. Bu 0Ozelliklere kisaca deginmek gerekirse

(https://kamis.gov.tr/?page id=132);

o Sitenin Isimlendirilmesi: Kullanicilarin site isimlerini kullanarak internet
sitesine erisim sagladig1 goéz Oniinde bulundurularak isimlendirme yapilmasi
gerekmektedir. Kurumun hizmet alanma uygun olarak “.gov.tr”, “.bel.tr” gibi alan
adinin belirlenmesi, kurumun adma uygun site ismi se¢ilmesi, kuruma bagh alt

kurumlarin bu kurumla tutarh olarak isimlendirilip tasarlanmasi beklenmektedir.

o Teknik Ozellikler: Kullamlabilirlik ve erisilebilirligin saglanmasi, ileri
seviyelere taginabilmesi icin web sitesinin sahip olmasi gereken teknik 6zellikler
vardir. Ornegin; ekran ¢oziiniirliigii, en yaygin kullanilan ¢oziiniirliikte olmali ve
hangi ¢oziiniirliikte daha iyi calistig1 bilgisi sitede yer almadir. Internet siteleri, tiim
isletim sistemlerinde farkl tarayicilarla, farkli cihaz ve ekranlardan sorunsuz olarak
gortintiilenebilecek sekilde tasarlanmalidir. Yine internet siteleri, kullanic1 baglanti
kalitesi ile iliskili olarak yiiksek boyutlu iceriklerin sitenin yavaslamasina neden
olabilecegi degerlendirilerek tasarlanmalidir. Uzun siiren islemlerde, islemin hangi
asamada oldugu ve zaman asimi durumunda oturumun kapatilacagi bilgisinin

verilmesi de teknik 6zelliklere 6rnek verilebilir.

o Icerik Ozellikleri: Internet sitesi igerikleri, kurumsal politika ve hedef kitlenin
ihtiyaclar1 esas almarak belirlenmelidir. Icerigin tutarli, faydali ve kullanilabilir
olmas1 6nemlidir. Bu kapsamda kurumsal gizlilik politikas1 olusturulmasi, kisisel

bilgilerin gizliligi ile kullanici kredi kart1 bilgilerinin giivenliginin saglanmasi ve site
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iceriginde bu hususlarda bilgilendirilme yapilamasi 6nemli birer 6zelliktir. Bunun
disinda dosya igerikleri anlamli sekilde adlandirilmali ve gerekli durumlarda. pdf,
.doc gibi ¢esitli formatlarda sunulmasi beklenmektedir. Bunlara ek olarak, hem
kurumsal hafizaya katki saglamas1 hem de olas1 sistem ¢okmesi ya da siber saldir1
durumlar1 i¢in yedekleme yapilmasi bakimindan belli periyotlarda igeriklerin veya
bir kisminm arsivlenmesi yerinde olacaktir. Igerik dzelliklerinden bir digeri de hedef
kitle g6z 6niinde bulundurularak gerekli durumlarda yabanci dil seceneginin hem ana
sayfada hem de alt sayfalarda sunulmasidir. Kamu kurumlarinin tiim paydaslara esit
mesafede durmasi s6z konusu oldugundan ticari reklamlar site igeriginde yer
almamalidir. Tiim bunlarla birlikte i¢erigin, kullanicilarin yanlis anlamasina mahal
vermeyecek sekilde olusturularak ve hata, uyari, bilgi mesajlar1 yardimiyla
kullanicilar anlasilir bigimde bilgilendirilerek hata yapilmasmin engellenmesi

gerekmektedir.

o Gorsel Tasarim Ozellikleri: Kamu web sitelerinin icerigi daha ¢ok bilgi ve
hizmetlere, tasarimi ise i¢erigin sunulma bi¢cimine atifta bulunmaktadir. Kullanici ara
yilizii ve gorsel tasarim Ozellikleri, kullanicilarin site hakkinda ilk izlenimlerinin
olusmas1t ve akabinde siteyi etkin ve verimli sekilde kullanmasi iizerinde rol
oynamaktadir. Ana sayfa tasarimi, sayfa yapisi, gezinim Ozellikleri, sayfa i¢i
basliklar, internet sitesi basliklari, baglantilar, yaz1 goriiniimii, veri girisi ve ekran
tabanli kontroller, resim ve ¢oklu ortam elemanlari, arama alanlar1 ile kurumsal
iletisim kanalinin kullanic1 odakli olarak kullanilabilirlik ilkeleri dogrultusunda

tasarlanmasi kullanicilarm siteyi hizli ve kolay kullanabilmesini saglayacaktir.
2.8. Sosyal Medya

2000’11 yillardan itibaren web 2.0 teknolojisi ile birlikte hayatimiza giren
sosyal medya, nispeten yeni bir kavram olmasina ragmen tiim diinyada genis kitleleri
icine alan etkili bir iletisim araci haline gelmistir. Insanlarm eglenme, rahatlama, bos
zamanlar1 degerlendirme, bilgilenme, sosyal etkilesim kurma, sikici ortamlardan
uzaklagsma, arkadashik kurma, zamanla aligkanlik edinme, karar vermede yardimci
olmas1 bakimindan toplumu gézlemleme, pazarlama kampanyalarindan yararlanma,
kendini ifade etme gibi motivasyonlar1 (Uksel, 2015), sosyal medyay1 kisa siirede

popiilerlestirmistir. Boylece spordan sanata, aligveristen siyasete kadar hayatimizin
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her alaninda bircok faaliyet ve is yapis bigimi, sosyal yasamdaki bir¢ok tutum ve

davranis sosyal medyanin etkisi alanina dahil olmaktadir (Ozel, 2011).

Radyo, televizyon, gazete gibi geleneksel kitle iletisim araclarmi geride
birakan sosyal medya, 6nce 6zel sektorde, daha sonra e-devlet kavraminin bir pargasi
olarak kamu sektoriinde kullanilmaya baglanmistir. Sosyal medya, her ne kadar e-
devlet kavraminin tiim 6zelliklerini tasisa da, e-devlet web sitelerinden farkli olarak
kendine 6zgli tanim1 ve Ozellikleri olmasi nedeniyle ayr1 bir boliimde ele almarak

incelenmesi yerinde olacaktir.

Sosyal medya konulu bu bolimde ilk olarak; sosyal medya kavrami
aciklanacak, ardindan sosyal medyanin kisaca gelisim siireci anlatilacak, ti¢lincii
olarak sosyal medya uygulamalar1 hakkinda kisa bilgiler verilerek son olarak kamu

sektoriinde sosyal medya kullanimi iizerinde durulacaktir.
2.8.1. Sosyal Medya Tanimi

Sosyal medya terimini agiklamak icin Oncelikle Web 2.0 teknolojisinden
bahsetmek gerekir. Web 2.0, ilk olarak Tim O’Reilly tarafindan 2004 yilinda
kullanilmis (ERKUL, 2009; Gogoglu, 2014), ve internete bagli tiim cihazlar1
kapsayan bir platform olarak nitelendirmistir (Karakiza, 2015). Bir 6nceki Web 1.0
teknolojisinde, igerik bir sunucudan saglanmakta, bilgi akisi tek yonlii ilerlemektedir.
Web 2.0 teknolojisinde ise internete bagl tiim bilgisayarlar birer sunucu gibi icerik
paylasabilmekte, bdylece kullanici ve ziyaretgilerin web hizmetlerinin gelistirilmesi
noktasinda katilimi ve isbirligi saglanabilmektedir. Web 2.0 teknolojisinin sundugu
bu yeni olanaklarin gozlenebilecegi en iy1 6rnekler “Britannica Online” sitesine karsi
“Wikipedia” internet siteleri veya “mp3.com” sitesine kars1 “Napstar” programi
olarak gosterilebilir. “Britannica Online” veya “mp3.com” sitelerinde igerik tek
tarafli bir sunucu ile saglanirken Web 2.0’ araglarindan olan “wikipedia” sitesi ve
“Napstar” programi kullanicilarin kisisel bilgisayarlarini1 basli bagina birer sunucu
gibi kullanarak icerik paylagsmasina olanak saglamistir (Gogoglu, 2014). Web 2.0,
Web 1.0'n duragan web sayfalarindan, Web’in dinamik, yaratici ve isbirlikci
kullanimina olanak veren anlamli bir hareket olarak goriilebilir. Igerik iiretme ve
paylasma, Web 2.0’nin temel ayiric1 ozelligidir. Web 2.0, katilimcilarin ortak

zekasini karsilikli olarak maksimize etme potansiyeline sahiptir (Karakiza, 2015).
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Yeni nesil Web 2.0 teknolojisinin, kullanicilarm iletisim ve etkilesim kurmasina,
diizenleme ve paylasim yapmasma olanak tanimasi, internet teknolojisinin

sosyallesmesinin ilk adimidir denebilir.

Sosyal medya genel olarak Web 2.0'm bir uzantis1 olarak diistiniiliir
(Mossberger, Wu, & Crawford, 2013). Kapsami giinden giine gelisen sosyal
medyanin tek bir kalip ciimle ile tanimlanmasi, kavramim zamana bagli degisimini
yansitmakta yetersiz kalacaktir. Bu nedenle yapilan tanimlar genel olarak sosyal
medyanin neleri igerip neleri icermedigi yOniindedir. Sosyal medyayr daha iyi

anlayabilmek adina ¢esitli tanimlamalara yer vermek yerinde olacaktir.

Khan, Swarve Lee (2014), sosyal medyay1 bilgi, fikir ve ¢ikarlar1 paylasma
firsat1 sunarak kullanicilar arasindaki etkilesimi kolaylastiran web siteleri ve
cevrimici araclar olarak agiklar. Sosyal medya; Wiki alanlar1 gibi ortak projeler,
WordPress gibi bloglar, Twitter gibi mikrobloglar, Facebook gibi sosyal aglar,
YouTube gibi igerik topluluklari, World of Warcraft gibi sosyal paylasim siteleri
iceren ¢esitli araglar ve teknolojiler, Second Life gibi sanal sosyal diinyalar ve diger
tim internet tabanli platformlar1 igerir. Sosyal medya, insanlarin g¢ikarlarini,
etkinliklerini, ge¢mislerini veya ger¢cek hayat baglantilarin1 paylastiklari, sosyal
iligkiler kurmak ve siirdiirmek i¢in kullandiklar1 internet veya akilli telefon tabanli
sosyal ag sitelerini igeren bir platformdur. Yagmurlu (2011), sosyal medyanin Web
2.0, sosyal ag ya da sosyal iletisim siteleri olarak da ifade edilebildigini belirtmis ve
insanlarin diisiince, goriis ve iliskilerini paylastiklar1 sosyal medyayi, internet

teknolojisi ile sosyal etkilesimin ortak bir tiriinii olarak gormiistiir.

Chun ve Luna Reyes (2012), sosyal medyayr Web 2.0 teknolojileri iizerine
kurulmus, internet tabanli, i¢erigi kullanicilar tarafindan iiretilen, insanlar arasindaki
baglant1 ve etkilesimler sayesinde bilginin paylasilmasiyla ¢evrimici topluluklar
olusturan bir platform olarak ifade etmektedir. Yazarlar, bir dizi sosyal medya arag
ve sistemini tanimlamaktadir. Bunlar Bloglar, Wikiler (icerik yazarligi), Sosyal aglar
(Facebook, MySpace gibi), Web tabanli iletisim (sohbet kanallari, sohbet gruplari),
Fotograf paylasimi (Flickr gibi), Video yaymlama ve paylagsma (YouTube gibi) Ses
paylasimi (Podcast gibi), Mashup’lar, Widget'ler, Sanal diinyalar, Mikrobloglar
(Twitter gibi), Etiketleme, web sitelerinin sosyal not ekleme, yer imi koyma ve web

icerik oylamalar1 olarak siralanmaktadir. Bu sosyal medya araclar1 hizmet kapsama,
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etkilesim hizi, paylasilan igerigin tiirii (6rn. Videolar, resimler, metinler) ve veri
saklama politikalar1 bakimindan birbirinden ayrilmaktadir. John Carlo Bertot ve
ark.(2012), bu araglarin ama¢ ve yaklasimlar1 bakimindan onemli 6lgiide farklilik
gosterdigini ancak nihai olarak kullanicilarin toplumsal bir ortamda iletisim kurma,
etkilesimde bulunma, igerik olusturma, diizenleme ve paylagsma imkani vermesi
noktasinda birlestigini  belirtmektedir. Yazarlar, sosyal medyay1 agiklarken
geleneksel medyanin aksine igerigin son kullanici tarafindan iiretilebiliyor olmasi,
birebir iletisim yerine pek c¢ok kisinin ayn1 anda katildigi c¢ok yonli iletisim
kurulabilmesi ve fiziksel olarak birbirine uzak kisilerin hizli ve kolay bir sekilde bir

araya gelerek bilgi kaynagi iiretebilmesi tizerinde durmustur.

Mayfield (2008), bes oOzellik belirleyerek bu ozelliklerin bir kismimi veya
tamamini tagiyan ¢evrimi¢i medya olusumlarini sosyal medya olarak tanimlamistir.

Bu ozellikler;

o Katihm: Sosyal medya, kullanicilarin katilim saglamasi ve geribildirimde
bulunmasina olanak tanimaktadir. Boylece medya yayincisi ile takipgisi arasindaki

fark belirsizlesmeye baslamistir.

o Ac¢ikhik: Sosyal medya, kullanicilara oylama, yorum yapma ve bilgi paylasma
gibi katilim ve geribildirim noktasinda agiktir. Bununla birlikte icerige erisim engeli

nadir durumlarda s6z konusudur.

o Diyalog: Geleneksel medya icerigi kaynaktan izleyiciye iletirken sosyal

medya, iki yonlii iletisime olanak tanimaktadir.

o Topluluk: Sosyal medya, kullanicilarin zaman ve mekandan bagimsiz olarak
hizli ve kolay bir sekilde topluluk olusturmasina ve iletisim kurmasina izin

vermektedir.

o Baglantih Olma: Sosyal medya sitelerinin pek ¢cogu, diger siteler, arastirmalar
ve insanlarin 1ilgili olduklar1 konularda linklerden yararlanarak baglanti
gelistirmektedir. Baglantili olma 6zelligi, sosyal medya sitesindeki iceriklerin baska
bir sosyal medya sitesinde paylasilmasma imkan vermesi, site i¢i arama yapildiginda

hakkinda icerige ulasilabilmesi gibi 6zellikleri ifade etmektedir.
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Erkul (2009), ise sosyal medyanin kendine has ozelliklerini su sekilde

stralamistir:

o Yayincidan bagimsiz kullanicilar1 olmast,
o Kullanic1 kaynakli icerik olmasi,

° Kullanicilar arasinda etkilesim olmasi,

o Zaman ve mekan sinirlamasi olmamasi.

Sosyal medyaya ait g¢esitli tanimlamalar, ag¢iklamalar ve belirlenen
ozelliklerinden anlagilmaktadir ki sosyal medya, insanlarin igerik tiiketiciliinden
icerik treticiligine gegebildigi, ¢ift yonlii veya ¢ok yonlii etkilesimin esas oldugu,
kullanicilarin bir araya gelmesi i¢in zaman ve mekandan bagimsiz olarak yalnizca
internet erisiminin yeterli oldugu, teknolojik ve sosyal boyutlari olan bir

platformdur.

Web 2.0, sosyal medya ve sosyal ag kavramlar1 bazi1 akademisyenler tarafindan
ayni anlamda kullanilsa da, literatiire genel olarak bakildiginda aralarinda birtakim
farkliliklar oldugu goriilmektedir. Web 2.0, sosyal medya ve sosyal aglar i¢in zemin
hazirlayan teknolojik boyutu ifade etmektedir. Sosyal medya ise web 2.0 teknolojisi
iistiine kurulmus ve sosyal aglar1 da igine alan bir semsiye kavramdir. Sosyal Medya,
yayin i¢in bir strateji ve ¢ikis noktasini ifade ederken, sosyal aglar ise baskalariyla
baglant1 kurmak icin birer yardimci ve aractir (Edosomwan, Prakasan, Kouame,
Watson, ve Seymour, 2011). Bloglar, wikiler, sosyal aglar sosyal medyanin iginde
degerlendirilirken, sosyal aglar ise kisilerin profil olusturup diger kisi ve gruplarla

cesitli amaglarla iletisime girebildigi web tabanli hizmetlerdir.
2.8.2. Sosyal Medya Tarihcesi

Sosyal medyanim ilk ortaya ¢ikisiyla ilgili ¢esitli yaklasimlar s6z konusudur.
Edosomwan, Prakasan, Kouame, Watson, ve Seymour (2011), sosyal medyanin atas1
olarak 1700’1l yillarda telgrafin uzun mesafelere iletilmesi olarak kabul edildigini,
baska bir bakis acisma gore ise sosyal medyanin bilgisayarlar yerine telefon ile
basladigii belirtmektedir. Sosyal medya tarihindeki ilk adimlari, ilk e-postanin

gonderilmesi, ARPANET in gelistirilmesi, ¢oklu kullanic1 alan1 olarak bilinen MUD
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(Multi-User Domain) metin tabanli sanal diinyasinin kullanima agilmasi, BBS
(Bulletin Board System) biilten panosu sistemi ile kullanicilarin haber okumak veya
baskalariyla mesajlasmasi, 1980 yilinda USENET’in kurulmasi, 1980'lerle birlikte
BBS ile benzer amacla kurulan WELL, bilgi paylagimi i¢in kurulan GEnie, birkag
kisiye ayn1 anda e-posta gonderilmesine izin veren Listserv ve gergek zamanli sohbet
amacglit IRC'nin tasarlanmasi olarak gostermislerdir. Daha sonra 90’li yillardan
itibaren bir¢cok sosyal ag sitesi kuruldugundan bahsetmektedirler. Boyd ve Ellison
(2007), sosyal medyanm giinlimiizde kullanilan anlamina uygun olarak ilk olarak
1997°de kullanicilarin profil olusturmasina, arkadaslarmi listelemesine izin veren
SixDegrees ile hayatimiza girdigini 6ne siirmektedir. 90’11 yillarin 6ne ¢ikan sosyal
medya hizmetleri; SixDegrees, BlackPlanet, AsianAvenue ve MoveOn internet
siteleri, bunlara ek olarak Blogger ve Epinions gibi blog hizmetleri, ThirdVoice ve
Napster yazilimlaridir. 2000’11 yillarda sosyal medya, bircok sosyal paylasim sitesi
ile yiikselise gecmistir. Onciil siteler LunarStorm, cyworld, ryze, Wikipedia, fotolog,
skyblog ve Friendster, 2003'te MySpace, LinkedIn, lastFM, tribe.net, Hi5, 2004
yilinda Facebook, Dogster ve Mixi , 2005’te ise Yahoo!,YouTube ve 2006’da

Twitter olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Oztiirk (2014), sosyal medyanin tarihgesinin 1950°1i yillarin sonlarinda Bruce
ve Susan Abelson tarafindan giinliik yazarlarim bir araya getirmek amaciyla kurulan
“Acik Giinliik (Open Diary)” sosyal ag sitesine dayandigim1 ve arkasindan 1979
yilinda kullanicilarin kamuya agik mesaj yaymlamasi amaciyla kurulan Usenet’in
geldigini ifade etmektedir. Sosyal medya kavramsal olarak bu donemlerde dogmus
olsa da “sosyal medya” terimi MySpace, Facebook gibi sosyal ag sitelerinin yiiksek

hizl1 internetle birlikte popiilerlesmesinin ardindan ortaya ¢ikmaistir.

Cesitli evrelerden gecerek giinden giline gelisen sosyal medya, gilinlimiizde
eglence, ticaret, siyaset, habercilik, saglik, spor gibi hemen hemen her alanda

kendine bir yer edinerek cag ile birlikte gelisimini siirdiirmektedir.
2.8.3. Sosyal Medya Cesitleri ve Ozellikleri

Sosyal medya, tarihsel gelisimi boyunca farkli amag ve islevlere sahip ¢esitli
uygulamalarla hayatimizda yerini almistir. Sosyal medya c¢atist altindaki

uygulamalar, farkli arastirmacilar tarafindan genel olarak kullaniom amaci ve
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kullanom sekli dikkate alinarak farkli fakat birbirine yakin smiflandirmalar
yapilmistir. Bu baslik altinda temel siniflandirmalar ele alinirken sosyal medyanin

dogasi geregi siirekli yenilik ve degisim icerisinde oldugu gz ardi edilmemelidir.

Mayfield (2008), sosyal medyanin alt1 temel yapis1 oldugundan
bahsetmektedir:

o Sosyal Aglar: Bu siteler, kisilerin kisisel web sayfalar1 olusturmasina, bu
sayfalar araciligiyla igerik paylasmak ve iletisim kurmak i¢in arkadaslar ile baglant1

kurmasina izin vermektedir (MySpace, Facebook vb.).
. Bloglar: Bloglar cevrimici dergilerdir olarak degerlendirilmektedir.

o Mikrobloglar: Kiiciik miktarlarda igerigin (glincel durumun) ¢evrimigi veya

cep telefonu sebekesi araciligiyla dagitildig, kiiciik boyutlu bloglardir. (Twitter vb.).

o Wikiler: Bu web siteleri, kisilerin miisterek bir belge veya veri bankasi gibi

hareket ederek icerik veya bilgi diizenleyip eklemesine izin verir.

o Podcast: Podcast'lar, Apple iTunes gibi abonelik gerektiren servisler

vasitasiyla ses ve video dosyalarina ulasilmasina izin verir.

o Forum: Forumlar, sosyal medyadan 6nce dogmus, belirli konular hakkinda

¢evrimigi tartisma alanlaridir.

o icerik Topluluklari: Belli tirde igerigi organize eden ve paylasan
topluluklardir. En popiiler olanlar, fotograf (Flickr), yer imlerine eklenmis baglantilar

(del.icio.us) ve video (YouTube) paylasim topluluklaridir.

John Carlo Bertot, Jaeger, ve Grimes (2012), Mayfield'in siniflamasma
Mushup'lar1 ekleyerek agiklamiglardir. Mushuplar, 6rnegin Google Haritalar'a
eklenen veriler gibi bir uygulama, kaynak veya hizmet yaratmak icin iki veya daha

fazla farkli veri kaynagindan gelen igerigi birlestiren karma web uygulamalaridir.
Gocoglu (2014), sosyal medya siiflandirmasini

. Acik Kaynakli Projeler (Wikipedia, Eksi Sozliik vb.)
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o Bloglar(WordPress, Blogger vb.)

. Mikrobloglar(Twitter, Tumblr vb.)

. Igerik Gruplar1 (YouTube, Flickr, Ustream vb.)

o Sosyal Ag (Arkadaslik) Siteleri (Facebook, LinkedIn, MySpace vb)
basliklar1 altinda incelemistir.

Bu c¢alismanin amacina uygun olarak kamu sektoriinde de kullanilan sosyal
medya uygulamalar1 olarak sosyal aglar, bloglar, mikrobloglar ve icerik topluluklari

uygulamalar1 agiklanacaktir.
2.8.3.1. Sosyal Aglar

Sosyal medya, sosyal etkilesim esash bir mecradir. Sosyal ag siteleri ise bu
mecra i¢inde oldukca popiiler ve etkili etkilesim araglarindan biridir. Sosyal ag
siteleri ve hizmetleri, kullanicilarin benzer ilgi alanlarma sahip diger kullanicilarla
baglant1 kurabilecekleri ve bu kisilerle etkilesim iginde olabilecekleri ¢evrimigi
topluluklar olusturmasma olanak tanimaktadir. Sosyal aglar, kullanicilarin kisisel
icerik olusturmasi, diizenlemesi ve yayimlayabilmesine, bu vasita ile diger
kullanicilarla iletisim kurabilmesine olanak saglayan uygulamalardir. Sosyal ag
hizmetinin temel bilesenleri, kullanicilarin kendi profillerini olusturma, benzer ilgi
alanlarma sahip diger kullanicilar1 listeleme ve agdaki diger kullanicilar tarafindan
yapilan baglantilar1 goriintiileme olanagidir (John Carlo Bertot, Jaeger, ve Grimes,

2012).

Sosyal ag kullanicilar1 kendisini ifade etmek, eglenmek, sosyallesmek veya
ticari kazang saglamak amaciyla anlik duygu ve diisiincelerini, yayimlanmis igerikler
hakkindaki yorumlarini, internet ortamindaki metin, resim, video, reklam, haber gibi
icerikleri agdaki tiim kullanicilarla veya belirledikleri kullanicilarla paylasabilir ve
paylasilan diger igerikleri takip edebilirler. Kullanicilar, ¢cok kisa bir siirede biiylik
kitleleri haberdar ederek sesini duyurma sansi elde etmektedirler. Dolayisiyla sosyal
aglarda paylasilan bazi igerikler genis yanki bulmakta, zaman zaman toplumsal

birlik veya toplumsal tepki gibi kitlesel hareketlerin olusmasina neden olmaktadir.
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Bu noktada akilli telefonlarm anlik sosyal ag kullanimini kolaylastirdigi ve

yayginlastirdigi 6nemli bir ayrintidir.

Sosyal aglar, kullanim amaglar1 ve kullanilan alana gore ele alindiginda; sosyal
arkadashik aglari, is hayatma yonelik sosyal aglar, etnik sosyal aglar ve akademik
sosyal aglar olmak iizere genel olarak dort bashik altinda literatiirde yer aldigi

goriilmektedir (Can, 2016). Bunlardan kisaca bahsetmek gerekirse;

o Kullanicilarin arkadaslariyla iletisime gectikleri, eski arkadaslarini bulduklari
ve yeni arkadaglar edinebildikleri en popiiler sosyal arkadaslik aglara; Facebook,

Myspace, Google+ 6rnek verilebilir.

o Profesyonel is diinyasma yonelik sosyal aglar, pek c¢ok farkli sektorden
calisana 1is iliskisi kurmak, mevcut iliskilerini giiclendirmek, is veya personel
aramak, kisisel markasini giiclendirmek, kendi alanindaki profesyonellerle iletisime
gecmek gibi amaglar1 gerceklestirecek ¢evrimici ortam sunmaktadir. Linkedin is

diinyasinda en ¢ok bilinen sosyal agdir.

o Etnik kokenleri ayni olan insanlarin bir araya gelerek, biiyiik topluluklar
olusturduklar1 etnik sosyal aglara Blackplanet.com, Migente.com, AsianAve gibi

siteler ornek verilebilir.

o Akademik sosyal ag hizmetleri, arastirmacilarin profesyonel 6zge¢cmisini
iceren bir profil olusturabildigi, kisisel yaymn, kaynakca ve yapilan atiflarin
paylasimimi destekleyen, cevrimigi grup arastirma faaliyetleri i¢in imkan sunan,
arastirmacilar arasinda sosyal ag vasitasiyla iletisimi ve arastirma faaliyetlerini
destekleyen cevrimig¢i platform veya yazilimlardir. Bu alandaki en iyi ornekler

gilinlimiizde, Academia. edu ve ResearchGate’dir.
2.8.3.2. Bloglar

“Weblog” ifadesinin zamanla kisaltilarak kullanilmasi ile dile yerlesen bloglar,
teknik bilgi veya bilgisayar uzmanhgi gerektirmeden kisilerin kendi istedikleri
konulari, kendi istedikleri sekilde aktarmasina izin veren, cevrimici giinlige
benzeyen web siteleridir (Giimiis ve Bal, 2016). Ik sosyal medya olusumu olarak

kabul edilen bloglar; metin, resim, grafik, ses, video ve baglantilar gibi igerikler
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kullanilarak pahali olmayan ve internetten hemen bulunan yazilimlar ile kolayca
hazirlanabilmektedir (Can, 2016). Bunun disinda Bloglar, igerik bakimindan internet
siteleriyle benzerlik gosterse de yazar ile okuyucu arasinda yorum gonderebilme
ozelligi ile ¢ift yonlii iletisim saglayarak farklilik gostermektedir (Yagmurlu, 2011).
Kullanicilarim igerigindeki bilgi ve yorumlar1 daha giincel ve samimi bulmasi
nedeniyle popiilerlesen bloglar, birer bilgi ve diisiince arsivi olarak
degerlendirebilirler (Oztiirk, 2014). Blog hazirlama sitelerinin en popiiler drnekleri

Blogger ve Wordpress olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.8.3.3. Mikrobloglar

Mikroblog, kullanicilarin belirli bir gruba veya topluluga kiiciik mesajlar veya
giincellemeler yayinlamasma imkéan veren, genellikle sosyal paylasim aglarinin ve
blog teknolojilerinin 6zelliklerini kendinde birlestiren web tabanli bir platformdur
(John Carlo Bertot, Jaeger, ve Grimes, 2012). Kii¢iik veri girisine izin veren bir blog
tiri olan mikrobloglari, bloglardan ayiran temel fark anlik ve kisa igerik
paylasilmas1 yoniinde tasarlanmis olmasidir. Bloglar ¢evrimici dergiler olarak
tanimlanirken,  mikrobloglar  cevrimi¢i  giinlikler  olarak  tanimlanabilir.
Mikrobloglarin hizli, akici, iiretken ve dinamik yapisi, sosyal medya icerisindeki
konumunu ve etki derecesini ylikseltmektedir. Twitter ve Tumblr bilinen en 6nemli

mikrobloglardir.
2.8.3.4. icerik Topluluklar:

Mayfield (2008), sosyal medya baglaminda topluluk kavramini, paylasilan ilgi
alanlar1 veya paylasilan igerik cevresinde bir araya gelen ¢evrimig¢i aglar olarak
tanimlamistir. Icerik topluluklar1 kavramini ise belirli tiirde icerigi barindiran ve o
icerik tiirlinlin  paylasildig1 topluluklar olarak ifade etmistir. Kullanicilarin
baslangicta kaydolmasi, profil olusturmasi, arkadaglar1 ve diger kullanicilarla
baglant1 kurabilmesi bakimindan sosyal aglarla benzerlik gosteren igerik topluluklari,
yalnizca belirli bir igerik tiirlinlin paylasilmasina odaklanmasi1 bakimindan farklilik
gostermektedir. Ornegin Youtube, yalnizca video; Flickr, fotograf/resim; Instagram,
fotograf ve video; Jamendo.com, miizik; del.icio.us, yer imi baglantilar1; Digg, haber
paylasimma odaklanmis igerik topluluklaridir. Bu multimedya paylagim aglarinda

icerik veya bilgi, etiket olarak bilinen genellikle bir-iki kelimelik anahtar sozciikle

40



iligkilendirilerek folksonomik olarak siniflandirilir. Diger kullanicilar bu etiketler

aracilifiyla ilgili icerige ulasabilirler.
2.8.4. Kamu Sektoriinde Sosyal Medya Kullanimi

Kamu sektorii, bilgi ve iletisim teknolojilerini kamu yodnetimi ile
harmanlayarak e-devlet hizmetini sunmaktadir. Agwlikli olarak web siteleri
aracilifiyla saglanan e-devlet hizmetleri, bilgi ve iletisim teknolojilerinin yeni bir
iirlinii olan sosyal medyanin kamu kurumlar1 tarafindan kullanilmaya baslamasiyla
daha genis bir kapsama sahip olmustur. E-devlet uygulamalar1 ile yerine getirilmeye
calisilan fonksiyonlar, e-devletin gelisim asamasina gore swrasiyla paydaslara bilgi
sunma, ¢evrimici hizmet saglama, paydaslarla etkilesim kurma, vatandas katilimini
saglama ve vatandagslarla (veya diger paydaslarla) isbirligi firsatlar1 yakalama
seklinde ilerlemektedir. Bu acidan bakildiginda sosyal medya, yalnizca yeni bir e-
devlet araci olmanin Gtesinde olup kendisinde var olan etkilesimci ve katilimci

dogasi sayesinde e-devleti ileri seviyeye tasiyacak etkin bir ara¢ olma noktasindadir.

Literatlirde kamu kurumlarmin sosyal medyayr pek cok farkli amagla
benimsedigi ortaya konmaktadir. Bu amaclar, ise alim siirecindeki faaliyetleri
yiiriitmek; kamuya bilgi yaymak; diger devlet kurumlar1 arasinda bilgi paylagmak;
toplumun yonetime katilimini arttrmak ve tesvik etmek; kamu kurumlarinin
seffafligim1 artirmak seklinde cesitlenmektedir (Graham, Avery, & Park, 2015;
Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez, & Luna-Reyes, 2012). Bununla birlikte toplumdaki
her kesimden insanmi1 sanal bir ortamda bir araya getiren ve yeni bir kamusal alan
olarak tanimlanan sosyal medya (Yegen, 2013), icerik analizi yoluyla kamuoyunun
goriis, tutum ve beklentilerinin dlgiilebilmesine olanak saglamaktadir. Boylece kamu
sektoriinde sosyal medya kullanimi, politik kararlara yon verilmesi ve alinmig
kararlarin toplum iizerindeki etkileri Olgiilmesi amaglarima da hizmet etmektedir
(Sobkowicz, Kaschesky, & Bouchard, 2012). Bu baglamda, kamu politikas1 ile
sosyal medya, birbirinden karsilikli olarak etkilenen iki unsur olarak karsimiza

cikmaktadir (Gocoglu, 2014).

Kamu kurumlar1 sosyal medya kullanarak birtakim c¢iktilar elde

edebilmektedir. (Chun & Luna Reyes, 2012). Bunlar;

o Vatandasa yonelik: bilgilendirilmis, birbirine baglanmas, isbirlik¢i vatandas;
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o Kamu kurumlarina yonelik: seffaf, katilimci, isbirlik¢i kurumlar;

o Biiyiik sosyal veri bakimindan: yapilandirilmamis metin ve multimedya

verileri, diisiik kaliteli veri olarak 6zetlenmektedir.

Kamu sektoriinde sosyal medya kullanimini, kamu web sitelerinden ayiran
birtakim 6zellikler bulunmaktadir. Bunlardan bazilari, mesajlarin daha sik araliklarla,
daha kisa ve daha yiizeysel olarak iletilmesidir. Kamu web sitelerinde ise bilgiler
daha uzun araliklarla gilincellenmekte ve daha fazla ayrinti igermektedir. Kamu
sektoriindeki sosyal medya kullanimi, web sitelerine nazaran kullanicilar {izerinde
gliven ve memnuniyet agisindan daha olumlu etki yaratmaktadir (Porumbescu,
2016). Dolayisiyla kamuda sosyal medya kullaniminin bir diger ¢iktisi, vatandasin

kamu kurumlarina olan giiven ve memnuniyetidir.

Kamuda sosyal medya kullanimmin e-devlet iizerindeki etkisini gozden
gecirmek ve bu yeni teknolojilerin oynadigi rolii irdelemek konunun daha iyi
anlagilmasmma yardimcit olacaktr. Bu nedenle sosyal medyanin sagladigi
avantajlardan, karsindaki engel ve risklerden, bununla birlikte izlenmesi Onerilen

politika ve stratejilerden bahsetmek yerinde olacaktur.

2.8.5.1. Kamuda Sosyal Medya Kullanmminin Yararlan,

Engelleri, Riskleri ve Stratejileri

Glintimiizde olduk¢a popiiler olan sosyal medyanin kamu sektorii icin
avantajlar1 oldugu gibi dezavantajlar1 da vardwr. Toplum tizerindeki giiglii etkisi
nedeniyle bir iletisim araci olmanin Otesine gegen sosyal medyadan optimum
diizeyde yararlanabilmek ve risklerinden kaginabilmek icin oncelikle bu avantaj ve
risklerin 1yi anlagilmasi, sonrasinda ise konuya iliskin politika ve strateji
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu konu, literatlirde farkli arastrmacilar tarafindan

cesitli perspektiflerden ele alinarak incelenmistir.

Oncelikle, sosyal medyanin kamu kurumlar i¢in fayda saglamasi, risk teskil
etmesi ve kurumlarin sosyal medya stratejileri gelistirebilmesi konularina etki eden
baz1 faktorlerin anlasilmasi gerekmektedir (Picazo-Vela ve ark., 2012). Bunlardan

kisaca bahsetmek gerekirse;
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o Genel durum: Kamu sektoriinde sosyal medya kullanimmi etkileyen
ekonomik, politik ve sosyal faktorlerden olusan gevresel faktordiir. Ornegin; dijital
boliinme, se¢im rekabet giicii veya yoksulluk. Bu tiir degiskenlerin hizmet talebi

iizerinde ve sosyal medya projeleri lizerinde 6nemli etkileri olabilmektedir.

o Kurumsal ¢erceve: Kamu sektoriinde sosyal medya kullanimini
etkileyebilecek yasalar, yonetmelikler, normlar veya diger smirlayict kurallardan
olusur. Kamu kurumlar1 yalnizca kanun simirlar1 igerisinde hareket edebildiginden,
kurumsal cergeveler sosyal medya kullanim1 ve sonuglar1 bakimindan da son derece

Onemlidir.

o Topluluk ici isbirligi ve aglar: Kamu kurumlarmin karsilastigr karmasik
sorunlar, onlar1 geleneksel biirokratik / hiyerarsik modelden uzaklastirarak
orgiitlenmis bir ag bigimine itmektedir. Kuruluslar arasi isbirligi ve bilgi paylasimu,
vatandasa daha 1yi hizmet sunmak ve hiikiimetin sorun ¢dzme yeteneklerini

gelistirmek baglaminda yarar saglamaktadir.

o Orgiitsel yapilar ve siirecler: Organizasyonlarin yapilandirilma bigimini
(hiyerarsik, fonksiyonel yapi vb.) ve organizasyonlarin giinliik operasyonlarda
kullanilan siireglerini ve stratejilerini ifade eder. Orgiitsel yapilar drgiitlerin ¢calisma
seklini belirlemektedir. Benzer sekilde, planlama, egitim veya performans 6l¢tiimii
gibi Orgiitsel siiregler hem sosyal medyanim kullanim 6zelliklerini hem de sonuglarini

etkilemektedir.

o Bilgi ve veriler: Verilerin ve bilgilerin bulunabilirligi, ayrint1 diizeyi, kalitesi
ve kullanim1 gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Sosyal medyada vatandaslarin taleplerini
yonetmekten sorumlu kamu gorevlileri kaliteli bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Kaliteli
veri veya bilginin yetersiz olmasi, proje veya etkinliklerde basarisizliga neden

olacagindan, sosyal medya projeleri baglatilirken bilgi ve veriler diisiiniilmelidir.

o Donamim, yazihm ve altyap:r teknolojileri: Teknoloji ihtiyaclarinin iyi
planlanmadig1 durumlarda, istenmeyen iki durum ortaya ¢ikabilir. Birincisi,
teknolojideki degisime ayak uydurulmamasi gibi sebeplerle Orgiitte bilgiyi
paylasacak olan sistemlerin diger sistemlerle uyumsuzlugu; ikincisi ise yeni ve test

edilmemis teknolojilerin kullanilmasi1 nedeniyle karsilagilacak  sorunlardir.
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Dolayisiyla kamuda sosyal medya kullanimi etkileyen bir faktor olarak bu kriterlerin

de g6z oniinde bulundurulmas: gerekmektedir.

Literatiirde daginik olarak yer alan kamu sektoriinde sosyal medya kullanimin
avantajlarin1 6zetlemek gerekirse; iletisim, etkilesim, katilim, isbirligi, seffaflik,
aciklik, hesap verilebilirlik, kamu hizmetlerinin ve politikalarinin iyilestirilmesi,
gliven ve memnuniyetin saglanmasi noktalar1 6ne ¢ikmaktadir (John Carlo Bertot,
Jaeger, & Grimes, 2012; John Carlo Bertot, Jaeger, & Hansen, 2012; Bonson, Torres,
Royo, & Flores, 2012; Hong, 2013; Karakiza, 2015; Khan et al., 2014; Kim & Chen,
2016; Lovari & Parisi, 2015; Maro & Shao, 2014; Mergel, 2013; Panagiotopoulos,
Bigdeli, & Sams, 2014; Song & Lee, 2016; Stamati, Papadopoulos, &

Anagnostopoulos, 2015). Bu avantajlardan 6ne ¢ikanlar su sekilde agiklanmaktadir.

Genel baglamda sosyal medya; etkinlik, devlet ile vatandas iletisimi, vatandas
giiveni ve demokrasi iizerinde olumlu etkileri vardir. Sosyal medyanin kendisinde
var olan demokratik ve katilimci ortaminda vatandaslarin karar siireglerine dahil
edilebilmesi, hem katilimciligin 6niinii agmakta hem de bir sosyal sermaye kazanci
olarak kamu kurumlarina geri donmektedir. Ayrica sosyal medya, kamu
kurumlarmin vatandaslar ve diger kuruluslarla baglanti kurmasina, iliskilerin
gliclendirilmesine, diger kurumlar ve halk ile isbirligi gelistirilmesine ve daha 1yi bir
imaj yaratmasina yardimci olmaktadir. Kurumsal ¢erceve kategorisi ile ilgili olarak
seffaflig1 ve hesap verebilirligi tesvik etmektedir. Vatandaslarin katilimiyla baglantili
olarak, vatandaslarin icerigin ve bilginin iiretilmesine dahil edilmesine izin veren
orgiitsel yapiya kavusmasina ve siireclerin iyilestirilmesine katkida bulunur. Sosyal
medya kamu kurumlarmma kitle kaynagi kullanimi (Crowdsourcing) ve inovasyon
olanagi tanir. Bu Biiyiik 6lgekli toplumsal konularda kamu kurumlarinin bazi temel
veri veya girdileri paylagsmas1 yoluyla genis kitlelerin bilgi, tecriibe ve fikirlerinden
faydalanarak yenilik¢i ¢oziimler {iretilmesi anlamma gelmektedir. Bilgi ve veri
kategorisinde, bilgi ve igerigin paylasiimasi ve yayilmasi noktasinda kullanim
kolaylig1 saglamaktadir. Buna ek olarak, teknolojiye bagli avantajlar ise iicretsiz
araclar ile 1yi uygulamalarin aktarilmasina ve ag etkilesimlerinin kurulmasina olanak
tanimasidir. Tiim bunlarla  birlikte insanlarin  sosyal medya kullanim

motivasyonlarindan biri eglence amacidir. Sosyal medyanm eglendirici 6zelligi,
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kamu sektoriinde sosyal medya kullanimma bagli olarak memnuniyet diizeyini

artirmaktadir.

Kamuda sosyal medya kullanimi, bazi noktalarda fayda saglarken ayni
zamanda da risk de tasiyan veya tersine, kamu sektOriiniin karsisinda bir sorun olarak
duran bazi konularda ¢6ziim olarak karsimiza ¢ikan ¢ift yonlii bir olgudur. Ornegin,
devletin gorlniirliiglinii artirmasi bakimindan vatandasin giivenini artiran sosyal
medya, ayn1 zamanda bazi durumlarda bilgilerin agiga ¢ikmasi nedeniyle tam tersine

giivensizlige de sebep olabilmektedir.

Kamuda sosyal medya kullannminin karsisindaki engeller ve risklere
bakildiginda, ilk olarak kurumsal c¢ergevede yasal diizenlemelerdeki bosluklar
karsimiza ¢ikmaktadwr. Bunun disinda, sosyal aglardaki bilginin kalitesi,
giivenilirligi, veri yonetimi ve kisisel bilgilerin gizliligi konusundaki kaygilar da
kamu sektoriiniin sosyal medya kullanimi oOniindeki engellerden bazilaridir. Ek
olarak, devlet dairelerinde teknolojik altyap1 eksikligi, erisilebilirlik, sosyal medya
araclarinmi kullanan g¢alisanlarin egitim eksikligi ve sosyal medya uygulamalarindan
yararlanan vatandaslarm az sayida olmasi karsilasilan diger sorunlar arasinda yer
almaktadir. Sosyal medyanm kamu kurumlar1 i¢in olusturabilecegi diisiiniilen riskler

ise su sekilde aciklanabilir:

o Zaman riski: Kamu calisanlarinin sosyal medyaya ¢ok fazla zaman ayirmasi

nedeniyle yasanabilecek zaman kaybi bir risk olarak gériilmektedir.

o Psikolojik risk: Kamu sektorii, sosyal medya araciligiyla bilgi paylagsmaya
veya vatandaslarla etkilesime girmeye basladiginda, sosyal medya platformu
olumsuz yorumlar yazan insanlara kars1 savunmasiz hale gelmektedir. Bu durumda
kurum calisanlar1 veya diger vatandaslarin benlik saygilarinin diismesine, huzur ve

barig ortaminin olumsuz etkilenmesine neden olabilmektedir.

. Sosyal risk: Internete erisim saglayamayan veya sosyal medya kullanamayan
bireylerin sosyal medya araciligiyla paylasilan bilgilere ulasamamasi kamu

kurumlarinin 6niindeki sosyal risktir.

o Gizlilik riski: Gizlilik riski, kisisel bilgilerin izinsiz olarak diger sahislarla

paylasilma riskidir. Kamu kurumlarmin vatandasla etkilesim kurmasi, iiglincii bir
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taraf olarak sosyal ag siteleri iizerinden saglanabilecegi gibi, kurum tarafindan
hazirlanan sosyal aglar, bloglar veya Rss gibi segeneklerle de saglanabilmektedir. Bu

noktada Kamu kurumlarmin kisisel bilgileri koruma sorumlulugu dogmaktadir.

Dolayisiyla, bir e-devlet araci olarak sosyal medya kullanimi, planlanarak,
kontrol edilerek ve degerlendirilerek yiiriitiilmesi gereken bir iletisim faaliyetidir.
Sosyal medyanin sagladigi avantajlardan yeterince yararlanilmasi, risklerin

yonetilmesi ile miimkiindiir. Kamu kurumlarinin izleyecegi yol genel hatlariyla;

o Genel durumun (¢evresel etkilerin) farkinda olmak,

o Sosyal medya ile ¢oziilecek problemleri anlamak,

o Sosyal medya kullanimmin stratejik hedeflerini belirleyerek politika
gelistirmek,

o Sosyal medya kullanimi i¢in yasal diizenlemeler hazirlamak,

o Calisanlarin egitimi, siire¢ entegrasyonu, kurumlar arasi isbirligi ve bilgi

paylasimi saglanarak sosyal medya kullanimini siirekli iyilestirmek,

o Sosyal medya risklerini belirlemek,

o Bu riskleri hafifletmek, yonetmek ve organizasyon tizerindeki etkisini azaltmak

icin gerekli tedbirleri almak seklinde agiklanabilir.

o Bu dogrultuda, sosyal medya politikas1 ve stratejisi gelistirilirken dikkate

almmas1 gereken bazi hususlar asagidaki gibi siralanmaktadir:

o Sosyal medyadaki bilgilerin siirekli erisilebilir olmas;

. Altyap1, yetenek, dil veya okur-yazarlik nedeniyle esit erisime sahip

olmayanlar i¢in sosyal medya araciligiyla diger formatlarda bilgi saglanmasi,

o Gerekli bilgiye erismek ve geri ¢agwrmak i¢in sosyal medya araciligiyla

bilginin argivlenmesi;

o Hassas veya gizli bilgilerin yayilmasinin 6nlenmesi;
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o Seffafligin ve hesap verebilirligin tesvik edilmesi;
o Kisisel bilgilerin ve islemlerin gizlilik ve giivenliginin saglanmasi;

. Ucgiincii  taraf sosyal medya teknolojisi saglayicilarnin (6rn., Twitter,
Facebook, YouTube) devlet gizliligi, giivenligi ve dogrulugu politikalarina riayet

etmelerinin saglanmasi.

Sosyal medyanm doniistiiriici potansiyelinden yararlanmak, engelleri kismen
bertaraf etmek ve riskleri hafifletmek i¢in kamu sektoriinde sosyal medya

stratejilerinin ve politikalarinin gelistirilmesi 6nem tasimaktadir.
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3. KAMU SEKTORU VE GUVEN

3.1. Giiven

Giliven kavrami, i¢inde insan olan tiim iligskilerin merkezinde yer almaktadir.
Insanlarin dogustan gelen bir ihtiyaci olan giiven, birbirine bagimli iliskilerdeki risk
ve belirsizlik durumlarinda kisilerin tercihlerine, tutum ve davraniglarina yon
vermesi bakimindan 6nem tasimaktadwr (McKnight ve Chervany,2000). Yalnizca
bireysel iliskilerde degil, toplumsal olaylarda, politik veya ekonomik tercihlerde de
toplumun veya gruplarin davraniglarini yonlendirmede yine giiven kavrami anahtar
rol oynamaktadir. Giiven kavrami, kisiler arasi etkilesimin ve olumlu iliskilerin nasil

kuruldugunu gostermektedir.

Giiven kelimesi Tiirk Dil Kurumu sozliginde “Korku, ¢ekinme ve kusku
duymadan inanma ve baglanma duygusu” seklinde ifade edilmektedir
(http://www.tdk.gov.tr/). Giiven ile ilgili literatiire bakildiginda c¢ok cesitli
tanimlamalar yapildig:1 goriilmektedir. Tanimlamalarin bir kismi giiveni, bireyin karsi
taraftan dogru davranacagi, fayda saglayacagi veya en azindan zarar vermeyecegi
yoniinde olumlu beklentisi (Hosmer, 1995; Rousseau, Sitkin, Burt, & Camerer,
1998), olarak ifade ederken, bazi tanimlamalar da bireyin karsi tarafa duydugu
inangtan dolayr kendi istegiyle savunmasiz kalma istegi (Mayer, Davis, &
Schoorman, 1995; Mishra, 1996), olarak ele almistr. Bu agiklamalardan da
anlasildig1 gibi sonucu kesin olarak bilinen bir durumda giivenip giivenmemekten
degil, bilmekten ve bilingle hareket etmekten bahsedilebilir. Buna gore giiven
kavramindan bahsetmek i¢in dncelikle kesin bilgi ile bilinmeyen, belirsizlik, karmasa
veya risk tasiyan durumlarin hasil olmasi gerekmektedir. Sonucu belirsiz olan
durumlar karsisinda bireylerin olumlu beklenti i¢inde olmasi, bu beklentinin
karsilanacagina dair inang duymasi ve bu nedenle de karsi tarafa karsi savunmaya

veya tedbir almaya yonelmemesi kisinin giiven duygusunu agiklamaktadir.

Bireysel, orgiitsel veya toplumsal iliskilerde belirsizlik ve risk igeren durumlar
karsisinda gliven duygusu olusmadigi takdirde kusku s6z konusudur. Taraflardan
birinin veya ikisinin siipheli yaklagimi, karsi tarafin daha fazla denetlenmesine,

taraflar arasinda savunma veya tedbir Onlemleri gelistirilmesine veya taraflarin
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tamamen uzaklasma davranisina yonelmesine sebep olabilmektedir. Bu gibi
durumlarda bireysel, oOrgiitsel veya toplumsal diizeyde isbirligi, dayanigma ve
iligkilerin siirdiiriilmesi gibi gereksinimler sekteye ugramaktadir. Bireysel veya
toplumsal iligkilerin siirdliriilmesi, bodylece sosyal diizenin ve sistemlerin
devamliliginin saglanmasi ancak ve ancak giiven temelinde miimkiin olmaktadir
(Ozel, 2011). Kisacas1 giiven, bireyleri bir arada tutan ve ortak hareket etmesinin

oniinii agan temel belirleyicilerden biridir.

Giliven tanmimlarindan yola ¢ikarak bu kavramm bir takim 6zelliklerini ortaya

koymak miimkiindiir (Bat1 ve Tutar, 2016; Ozel, 2011; Yildirim, 2010). :
o Giiven, beklentinin olumlu yonde karsilanacagina dair inang lizerine kuruludur.

o Giiven, bireysel Ozellikler, gecmis yasantilar gibi unsurlardan etkilendigi i¢in

kisiye gore degiskenlik gdsterir.
° Giiven, kisilerin tercih, tutum ve davraniglarini etkiler.

o Giiven, giivenen tarafin acik olma istegini artirirken tedbir alma veya savunma

ithtiyacimni azaltr.

. Gliven, giivenilen tarafin davranislarini kontrol etme gereksinimini azaltir veya
yok eder.
o Giliven, 0grenme, yaraticilik, degisim ve inovasyon hususlarinda destekleyici

ortam saglar.

o Giliven, bireysel, toplumsal ve organizasyonel diizeylerde dayanisma ve

isbirligini artirir, ¢atismay1 azaltir.
3.2. Kamu sektoriine giiven

Literatiirde Ingilizce “Trust in government” olarak gecen “kamu sektdriine
gliven” kavrami, vatandaslari devlete ve devleti temsil eden kamu kurumlarina kars1
duydugu giiveni ifade etmektedir. Giiven kavrami kamu sektorii baglaminda ele
almdiginda, kamu kurumlarinin isleri dogru yapmasi ve dogru isleri yapmasi

seklindeki vatandas algisim1 ifade etmektedir (Akgiil, 2008; Hong, 2013; Yildirim,

49



2010). Devlete giiven, siyasi otoritenin ve kamu kurumlarmin halkin beklentilerine
uygun olarak performans gdosterip gostermediginin degerlendirmesidir (Tolbert &
Mosserberger, 2006). Halkin giiven algis1 iizerinde toplumun iginde bulundugu
sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve demografik o6zellikler etkili oldugu gibi (Sahin ve
Kara, 2016), kurumlarin sahip oldugu seffaflik, hesap verilebilirlik gibi bir takim
ozellikler de etkili olmaktadir. Baska bir deyisle kamu sektoriine giiven; hem kamu
kurumlarmin yapist ve isleyisi, hem de sunulan hizmetlerin halkin beklenti ve

ihtiyaclarma uygun olmasi ile ilgilidir.

Glintimiizde 6zel sektorde oldugu gibi kamu sektoriinde de “giiven ve
memnuniyet” kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Cep telefonu, bilgisayar, internet gibi
kolayca wulasilan bilgi teknolojileri artik neredeyse herkese sesini diinyaya
duyurabilme olanagr sunmaktadir. Dolayisiyla kisiler yasadiklarmni, fikir ve
gortslerini kitlelere ulastirarak toplumda genis yanki uyandirabilmektedir. Bir
kurumla 1ilgili duyurulan olumsuzluk, duruma gore genis kitlelerin tepkisine sebep
olabilmektedir. Bu tepki, kurumun belli yaptirimlarla karsilagmasina hatta bazi
durumlarda tamamen faaliyetten men edilmesine neden olabilir. Bu nedenle, kar
amac1 giitsiin veya giitmesin tiim kurumlar, varliklarini siirdiirebilmek i¢in hedef
kitlelerinde gliven ve memnuniyet inga ederek onlarin destegini almak zorundadir
(Boztepe, 2013). Giiven, bireyler arasi iliskilerde oldugu gibi toplum ile devlet
arasindaki iliskide de temel belirleyici rol oynamaktadir. Genel olarak, yurttaglarin
devlete glivenmeleri, etkili ve verimli bir kamu sektoriiniin elzem bir 6zelligi olarak

goriilmektedir (Porumbescu, 2016).

Kamu sektoriine gliven, en basta toplumsal diizenin kurulmasi ve korunmasi,
bununla birlikte vatandaslarin kamu kurumlarina destek vermesi veya isbirligi icinde
olmas1 bakimindan hayati 6nem tasimaktadir. Giliven konusu ayrica halkin siyasi
katilim1 ve oy kullanma tercihleri ile de alakalidir. Bunun da 6tesinde siyasi sistemin
mesruiyeti ve istikrari, vatandaslarin kanun ve yonetmeliklere uyumlulugu, hukukun
distiinliigiiniin korunmasi bakimindan 6nem tasimaktadir (Tolbert & Mosserberger,
2006). Dolayisiyla giiven, halkin davranis ve tepkisinden etkilenmekte olan kamu
politikalarmin basarili sonuglanmasi i¢in Onemlidir. Giiven ayni zamanda hem
vatandas hem kamu sektorii agisindan yeni yatirimlar, girisimler ve ilerlemeler igin

uygun bir zemin hazirlamaktadir. Bdylece ekonomik biiylime ve kalkinma
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stratejileri bakimindan giiven, temel moderatorlerden biri olarak karsimiza

cikmaktadir.

Giivensizlik durumunda ise uygulanan kamu politikalari, halkin elestirisine ve
direncine maruz kalmaktadir. Bu noktada giivensizlik; hem siyaset¢ilere, hem kamu
idarecilerine hem de vatandaslara birtakim zorluklar getirmektedir. Konu ile ilgili
arastrmalar; giivenin azalmasi durumunda halkin kamu politikalarina katilim
noktasinda isteksiz oldugu, ekonomik biiylimenin olumsuz etkilendigi, genel iklimin
yabancilastigt ve haklarin devreden ¢ikarildigr gorislerini  desteklemektedir
(Porumbescu, 2016). Devletin ve vatandaslarin ¢ikarlarin1 koruma islevini yerine
getiren kamu kurumlarmin kamuoyu nezdinde yetkin, inanilir ve diiriist bir kimlige
sahip olmamasi, toplumsal baris1 tehdit edebilmekte ve devletin mesruiyetine zarar

verebilmektedir ( Sahin ve Kara, 2016; Tolbert & Mosserberger, 2006).

Welch ve ark. (2005), kamuoyu beklentisi, algilanan hiikiimet performansi,
algilanan politika hatalari, ekonomik performans, kitle iletisim araclari, siyasi
skandallar, sosyal sermaye, kiiltiirel degisiklikler ve devlet-vatandas iletisiminin
vatandas giiven ve memnuniyeti tiizerinde rol oynayan unsurlar oldugunu
belirtmektedir. Kamu sektoriine giliven iizerinde etki eden bu faktdrleri “sosyo-
kiiltiirel 6zellikler” ve “kamu kurumlarmin performansi* olarak iki baslik altinda ele
almak miimkiindiir (Dogan, 2015). Vatandaslarmn kamu sektoriine giivenmesi
noktasinda bu faktdrlerden hicbirinin tek basina yeterli olmadigi, tiim bu unsurlarin

bir bileskesinin belirleyici oldugu asikardir.

Kamu kurumlarmin giiven tesis etmek hususunda sahip olmasi beklenen
ozellikleri arastirmacilara gore farklilik gosterebilmektedir. Kurumun yapisi ve imaji
hakkinda yetenek, yardimseverlik ve diriistlik olmak {zere Ttc¢ Ozelligin
vatandaglarda giiven insa ettigi diisiiniilmektedir (Porumbescu, 2016). Yetenek
(ability), vatandasglarn kamu sektoriiniin ¢esitli islevlerini yerine getirmek igin
gerekli olan becerilere ve kapasiteye sahip oldugu algisma isaret etmektedir. Bu,
kamu kurumlarimm performans degerlendirmesini yansitmaktadir. Vatandaslarin
yardimseverlik  (benevolence) algisi, kamu sektoriiniin vatandaslarin menfaati
dogrultusunda hareket ettigi ve vatandas odakli oldugu goriisiine karsilik
gelmektedir. Diiriistliik (honesty) ise kamu sektoriiniin isleri dogru yaptigi ve

vaatlerini yerine getirme noktasinda samimi oldugu algisini yansitmaktadir. Kamu

51



kurumlarmin katilimcilik, seffaflik, hesap verilebilirlik, esitlik gibi ilkelerle hizmet
vermesi, kamu kurumlar1 hakkinda olumlu algilamalara sebep olmakta ve
vatandaslarm giivenini artirmaktadir (Boztepe, 2013; M. J. Moon, 2003). Buna gore,
kurumlarin kamu giivenini olusturabilmesi i¢in vatandagsla acik bir sekilde iletisim
kurabilmesi 6nemlidir. Bununla birlikte, vatandasin egilimleri, tutumlari, ihtiyag ve
beklentileri analiz edilerek alinan kararlar ve olusturulacak politikalarin ortak akla
uygun olmasi saglanmalidir. Ayrica uygun bir liderlik tarzi ve yonetim anlayist ile
paydaslarin katilimi 6n planda tutulmasi, giiven olusumu lizerinde etki etmektedir.
Bu noktada BIT’in, iletisim ve katilim olanagi saglamasi, yeni kamu yonetimi
ilkelerinin hayata gecirilmesine destek vermesi bakimindan halkin giiven ve

memnuniyetini artirma potansiyeli gézden kagirilmamalidir.
3.3. E-Devlete Giiven

E-devlet uygulamalari, kamu kurumlarinin paydaslarma bilgi ve hizmet
sunmak icin kullandigi, basta web sitesi ve sosyal medya uygulamalar1 olmak tizere
tiim bilisim teknolojilerini i¢ine alan araclardir. E-devletin, kamu sektoriine sundugu
firsatlar goz Oniine alindiginda bu potansiyelden nasil faydalanilacagi sorusu akla
gelmektedir. Bu soruya biiyiik yatirimlar, teknik altyapi, yasal altyapr gibi pek ¢ok
acidan yanit vermek gerekmektedir. Bu ¢abalarin basarisi ise biiyiik 6l¢iide hedef
kitlenin, genel olarak vatandaslarin, bu araglardan ne kadar yararlandiklarina baghdir
(Bertot vd., 2010; Yildiz ve Topal, 2016). E-devlet web sitelerinin olusturulmasi tek
basina vatandaglarin kullanimini garanti etmemektedir. Kamu kurumlarinin tiim
girisimlerine ragmen bu uygulamalar vatandaglar tarafindan kullanilmadig: takdirde
beklenen sonuca varmak miimkiin degildir. Burada kilit nokta, vatandaglarin e-
devleti benimsemesi, kullanmasi ve kullanmaya devam etmesidir. E-devlet
adaptasyonu farkli alt boyutlarla agiklanabilmektedir. Ancak bireylerin tiim davranas,
tutum ve egilimlerinde oldugu gibi, vatandaslarin e-devleti kullanma egilimi de en
temelde giiven ile iliskilidir. E-devlet uygulamalarmma giivenmeyen bireylerin bu
uygulamalar1 kullanmasi beklenemeyecegi gibi, e-devlet basarisma ulasilmasi da
beklenemez. Bu baslik altinda vatandas perspektifinden e-devlet kullanimini tesvik

eden bir faktor olarak “e-devlete giiven” unsuru agiklanmaya caligilacaktir.

E-devletin benimsenmesi, kamu sektorii uygulamalarinin modernlestirilmesinin

odaginda yer aldigindan kamu sektoriinde Onemli bir stratejik adim olarak
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degerlendirilmektedir. Ayyash, Ahmad ve Singh (2013), bilgi sistemleri ile e-devlete
duyulan giiven arasindaki iliskiyi, bununla birlikte e-devlete olan giiven ile kullanim
niyeti arasindaki iliskiyi arastwrmuglardir. Arastirma, literatiirde yaygin olarak
kullanilan Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model) ve Bilgi
Sistemleri Basar1 Modeli’ni (Information Systems Success Model) sentezleyen,
ayrica gizlilik ve giivenlik unsurlarini kapsayan bilesik bir model ortaya
koymaktadir. Arastirmanin bulgulari, bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi,
algilanan kullanmighlik, algilanan kullanim kolaylig1 ve giivenlik-gizliligin, e-devlete
olan giiveni olumlu yonde etkiledigini, bunun da kullanma niyetini etkiledigini

ortaya koymustur.

Yildiz ve Topal (2016), vergi miikelleflerinin 6demelerini elektronik ortamda
gerceklestirebilecekleri  “e-60deme”  sistemini benimsemelerinin, bu sisteme
duyduklar1 glivenden etkilendigini ifade etmis, kullanicilarin internet vergi dairesine
olan giiveni iizerindeki faktorleri belirlemeye calismistir. Bu noktadan hareketle,
belirlenen faktorlerin vatandaslarin e-devlet hizmetlerine olan gilivenini nasil
etkileyebilecegini arastirmiglardir. Bu ¢calismanin analiz sonuglarina gore “e-devlete
giiven” tizerinde etki eden faktorlerin etki derecesine gore sirasiyla; internete giiven,
algilanan kullamighlik, gizlilik kaygilari, hizmet kalitesi, giiven egilimi ve algilanan

risk faktorleri oldugu ortaya konmaktadir.

Alsaghier, Ford ve Hexel (2009), literatiir taramasina dayanarak vatandaslarin
e-devlete giliveninin kavramsal modelini kurgulamis ve bu modele uygun o6lcek
gelistirmiglerdir. Bu calismada farkli disiplinlerden cesitli yaklasimlar dikkate
almarak; giiven egilimi, asinalik (e-devlete yatkinlik), kurum bazli gliven, web sitesi
kalitesi, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullaniglilik unsurlarinin e-devlete
giliven tizerinde, e-devlete duyulan giivenin de e-devlet kullanma niyeti tlizerinde

etkili oldugu ifade edilmektedir.

Abu-Shanab (2014), diger calismalarda oldugu gibi e-devletin vatandaslar
tarafindan benimsenmesi i¢in Oncelikle giiven duyulmas: gerektigini ifade ederek
vatandaglarin e-devlete giiven egilimini etkileyen Onciilleri arastrmistir. Bu
calismada ise; bilgi kalitesi, internete asinalik, teknolojiye giiven ve devlete giliven
faktorleri e-devlete duyulan giivenin onciilleri olarak modellenmis, internete asinalik

hari¢ diger faktorlerin olumlu etkisi oldugu gozlemlenmistir. Gizlilik ve giivenlik
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endiseleri faktorii ise negatif yonde etki etmektedir. E-devlete duyulan giiven, sosyal
etki, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullaniglilik faktorleri ise e-devleti
kullanma niyeti tlizerinde olumlu etki eden 6nemli yordayici degiskenler oldugu

ortaya konmustur.

Teo, Srivastava ve Jiang (2008), e-devlet web sitelerinin kullanimini, “ilk
kullanim” ve “siirekli kullanim” olmak {izere iki asamaya aywrmaktadir. Ilk
kullanimdan sonra vatandaslarin genellikle bilgi ve hizmet almak i¢in kurumu
telefonla arama, sahsen giderek ziyaret etme gibi geleneksel yontemlere geri
dondiiglinii, bunun 6niine gecilmesi i¢in e-devletin siirekli kullaniminin saglanmasi
gerektigini aciklamaktadir. E-devlet web sitelerine duyulan gilivenin yani sira
algilanan bilgi kalitesi, algilanan sistem kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin
stirekli kullanim niyetini olumlu etkiledigini gozler oniine seren bu arastirmada, e-
devlete giivenin Onciilii olarak devlete giiven ve teknolojiye giiven faktorleri ele
almmustir. Elde edilen bulgular, devlete giiven faktoriiniin belirgin bir iliskisi oldugu
halde, teknolojiye giiven faktoriiniin anlamli bir iliskisi olmadigint gostermektedir.
Aragtirmacilara gore, bireyler teknolojiye fazla glivenmedikleri halde kamu
kurumlarmin web sitelerine giivenmektedir, dolayisiyla bu faktor belirleyici olarak

goriinmemektedir.

Alzahrani, Al-Karaghouli ve Weerakkody (2016), e-devletin benimsenmesine
iliskin vatandaslarin giivenini etkileyen kritik faktorlere odaklanarak konuyla ilgili
mevcut literatiirii elestirel ve sistematik bir sekilde 6zetlemislerdir. Bu kapsamli
calismada, e-devlete giiven hususunu etkileyen faktorler dort ana baslik altinda

toplanmistir. Bunlar;

. Bireysel ozellikler: cinsiyet, egitim, gliven egilimi ve internet deneyimi,

° Teknolojik faktorler: sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve bilgi kalitesi,

o Kamu kurumlan faktorleri: Bir kurumun itibar1 ve yasanan gecmis
tecriibeler,

o Risk faktorleri: Giivenlik ve mahremiyet riski, zaman riski ve performans
riski
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olarak tamimlanmaktadir. Yazarlar, e-devlete duyulan giivenin, siirekli kullanma
niyetini etkiledigini, bunun da vatandas memnuniyeti ve e-devlet adaptasyonu

iizerinde etki ettigini ongdrmektedirler.

Colesca (2009), e-devlet adaptasyonundaki risklerin minimize edilmesine bir
¢Ozlim olarak e-devlete yonelik glivenin artirilmasmi 6nermektedir. Bu baglamda e-
devlete duyulan giivenin Onciillerini arastirmis; teknolojik ve kurumsal giiven
algisinin, e-devlet hizmetlerinin kalitesi ve kullanighliginin, internet deneyimi ve
gliven egiliminin dogrudan e-devlet gilivenini artirdig1 bulgularina ulagmistir.
Bununla birlikte yas ve mahremiyet kaygisi degiskenlerinin ise giiven iizerinde

negatif etkisi oldugunu saptamistir.

Huang ve Benyoucef (2014) ise e-devlet web sitelerine duyulan giiven
konusunu e-devletin kabulii, adaptasyonu ve kullanma niyeti degiskenlerinden
bagimsiz olarak ele almislardir. Yazarlar, e-devlet web sitelerinin kullanilabilirligi ve
giivenirliligini ¢esitli kriterler ile degerlendirerek konuyla ilgili kullanici algilarmni
yakalamaya ¢alismislardir. Arastrmada kullanilan  web  sitesi  glivenirlik
degerlendirme kriterleri vatandas giiven algis1 hakkinda fikir vermektedir. Bu kriteler

ve kisa aciklamalari su sekildedir:

o Tasarim: Anlasilir, diizenli, profesyonel bir site tasarimi yapmak
o Bilgi dogrulugu: Bilginin giivenilir bir kaynaktan geldigini gosteren ipuglari
saglamak

. Gerg¢ek diinya dokunusu: Fiziksel adres ve detayl: sirket ge¢misi gibi bilgileri

saglamak
o Uzmanhk: (varsa) Alaninda kazandigi ddiilleri belirtmek
o Giivenilirlik: Kullanicilara ¢aligan bilgileri gibi web sitesinin arkasinda kim

oldugu hakkinda bilgi vermek
o fletisim: Agik ve kolay iletisim bilgileri saglamak

o Kullammm kolayhgi: Kullanicilarin web sitesini kullanarak islerini kolayca

tamamlamasini saglamak
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o Icerik giincellemesi: igerigin en son ne zaman giincellendigini veya gozden

gecirildigini gostermek

Tanitim icerigi: Tanitim icerigini kisitli tutmak

o Hatalardan kacinma: Her tiir problemin 6nlenmesi

. Seffafhik: Kullanicilar1 kamu faaliyetlerinden haberdar etmek

o Hizmet esnekligi: Farkli kullanicilara uyacak esnek hizmetler sunmak

o Gizlilik ve giivenlik: Kullanicilarin bilgilerini korumak ve hizmetlerini

gilivence altina almak

Karkin ve Janssen (2014), vatandas acisindan yerel yOnetimlere ait web
sitelerini degerlendirdigi ¢alismasinda igerik, kalite ve kullanilabilirlik kriterlerini
esas almistir. Bu ¢alismada kullanilabilirligin kullanicilarin e-devlete olan giivenini

gelistirdiginden bahsetmektedir.

Maro ve Shao (2014), kamu sektorii ile vatandas arasindaki iletisim
kanallarinin genisletilmesi konusuna sosyal medya iizerine egilerek vatandaslarin
sosyal medyadaki yayinlar araciligiyla olumlu bir sekilde etkilesime girdigini ifade
etmistir. Calismanin  bulgularma goére ¢evrim i¢i sosyal aglarin siklikla
kullanilmasina ragmen kullanicilar tarafindan olusturulan icerige kars1 yiiksek giiven
ctkmamig, fakat resmi onayli sayfalardan yayinlanan bilgiye daha fazla giliven
duyuldugu ortaya c¢ikmistir. Bu nedenle, kamu kurumlarinin sosyal medya
hesaplarmi resmi (onayli) hale getirmeleri vatandaslarin bu e-devlet aracina yonelik

giliven duymasinda hayati 6nem tasimaktadir.

Savoldelli ve ark. (2014), e-devlet adaptasyonunun oOniindeki engelleri
arastirmistir. Yazarlar, onemli engellerden biri vatandaslarin e-devlet hizmetlerinde
glivenlik ve gizlilik saglanmasina kars1 yeteri kadar giivenmemesi olduguna dikkat
cekmektedir. Vatandaglarin e-hizmet kullanimina giiven duymasi, genellikle
“cevrimi¢i islemlerde giivenlik” ve ‘“vatandaglarin bir e-Hizmet kullanirken
verdikleri kisisel bilgilerin gizliligini korumaya ydnelik kamu kurumlarma duydugu

gliven” kavramlarina baglanmistir.
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Bazi ¢alismalarda ise vatandaslarin e-devlete giiven duymasini iki sacayagi ile
aciklanmistir. Bunlardan biri, vatandaslarin e-devlet hizmetlerini sunan kamu
kurumlarmin dogru olanmi1 yapacaklarma dair giiven duymasi; digeri ise hizmet
sunumundaki isleyisin ihtiya¢ ve beklentileri karsilayacagma glivenmesidir. Bu iki
gliven tiirlinli “devlete gliven” ve “teknolojiye giiven” olarak anilmaktadir

(Srivastava ve Teo, 2009; Yildirim, 2010).

Horst, Kuttschreuter ve Gutteling (2007), e-devlet hizmetlerinin
benimsenmesinin belirleyicileri olarak algilanan fayda, kisisel deneyimler, risk algis1
ve giiven degiskenlerini ele almiglardir. E-devletin benimsenmesinde, algilanan
faydanin belirgin sekilde olumlu etkisi oldugu; algilanan faydanin da ana
belirleyicisinin  e-devlete duyulan giiven oldugu bu c¢alismanin Onemli

bulgularindandir.

Tagpmar (2012), 7/24 hizmet sunmasi ve her yerden erisilebilir olmasi
sayesinde e-devlet araclarinm, vatandaslarin en yakm temas kurabildigi kamu
sektorti bilgi kaynagi oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla e-devlet uygulamalari,
devleti temsil etmektedir. Buradan hareketle, e-devlete giiven duyan vatandaslar,
devlete kars1 giiven duymaktadirlar. Tagpmar’in ulastigi bulgulara goére demografik
ozelliklerin e-devlete giiven duyulmasi ile anlamli bir iligkisinin olmadigi sonucuna
vartlmigtir. Bununla birlikte e-devlete giiven olgusu lizerinde giliven egilimi,
teknolojiye giiven, devlete giiven, kalite algisi, algilanan yararhlik, e-devlet web
sitesine giiven ve tatmin degiskenlerinin pozitif yonlii; mahremiyet kaygis1 ve risk

algis1 degiskenlerinin ise negatif yonlii etki ettigi saptanmistir.

Daha onceki calismalara bakildiginda, giiven kavrammnin karmasik ve soyut
dogasi nedeniyle "e-devlete giiven" kavraminin her ¢alismada farkli alt bilesenlerle
aciklandig1 goriilmektedir. Bu alt bilesenler genellikle psikoloji, sosyoloji, kamu
yonetimi, bilgi teknolojileri gibi farkli calisma alanlar1 ve disiplinlere ait teorilerden
yola c¢ikilarak ortaya konan e-devlet adaptasyonu modellerine dayandirilmaktadir.
Literatiir arastirmasinda siklikla karsimiza ¢ikan Tablo 3.1°de "e-devlete giiven"

kavramiin alt bilesenleri asagidaki tabloda 6zetlenmektedir.
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Tablo 3.1: E-Devlete Giiven Kavraminin Alt Bilesenleri

“E-Devlete Giiven” Uzerinde Etki
Eden Faktorler

Ornek Calisma

Bireysel Ozellikler

Giiven Egilimi

(Alsaghier et al., 2009)

Internet Deneyimi

(Beldad, van der Geest, De Jong, &
Steehouder, 2012)

Asinalik (Yatkimnlik) (Abu-Shanab, 2014)
Demografik Ozellikler (Alzahrani et al., 2016)
Kiiltiirel Ozellikler (Zhao et al., 2014)
Sosyal Etki (Chan et al., 2010)

Teknolojik Faktorler

Teknolojiye Giiven

(Srivastava & Teo, 2009)

Internete Giiven

(Y1ldiz ve Topal, 2016)

E-devlet Kullanim Siklig1

(Porumbescu, 2016)

Algilanan Fayda (Tagpmar, 2012)
Algilanan Kullaniglilik (Ayyash et al., 2013)
Algilanan Kullanim Kolaylig: (Alsaghier et al., 2009)
Algilanan Kalite (Bilgi, Hizmet,

(Teo et al., 2008)
Sistem Kalitesi)

Kolaylastiric1 Kosullar

(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis,
2003)

Kamu Sektori Faktorleri

Devlete Giiven (Kamu Sektoriine

Giiven)

(Wang & Lu, 2010)

Kurumsal Itibar

(Beldad et al., 2012)

Algilanan 6rgiitsel giiven

(Colesca, 2009)

Devlete Kars1 Genel Memnuniyet
(Kamu Sektoriine Kars1 Genel

Memnuniyet)

(Welch et al., 2005)

Gegmis Deneyimler

(Beldad et al., 2012)

Risk Faktorleri

Algilanan Risk

(Y1ldiz ve Topal, 2016)

Algilanan Giivenlik

(Ayyash et al., 2013)

Gizlilik Endisesi (Mahremiyet
Kaygis1)

(Ho & Li, 2011)
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4. TEORIK MODEL VE HIPOTEZ GELISTIRME

4.1. Giiven Egilimi ile E-Devlete Giiven Arasindaki Iliski

Giliven egilimi, kisilerin karsilastiklari durum veya kisilere kars1 giiven
duymaya genelde istekli olmasi, giivenmeye meyilli olmasi olarak tanimlanmaktadir
(McKnight ve Chervany, 2000). Bu tanim, kisinin baskalarina her kosulda, daima
inandig1 anlamina gelmemekle birlikte kisi veya durum hakkinda bilgi sahibi
olunmadig1 yeni durumlarda kisinin giiven ile ilgili davranislar1 tizerinde olumlu

etkisi oldugunu ifade etmektedir.

Giiven egilimi, "Insanliga Inan¢" ve "Giiven Durusu" olmak iizere iki alt iki
kavramdan olusur. Insanliga inang, insanlar hakkindaki temel varsayimlar ifade
ederken, giiven durusu kisisel bir strateji gibidir. Insanliga olan inang, baskalarmnin
genellikle diiriist, iyi niyetli ve giivenilir oldugunu varsayar. Ornegin, bu inanca
sahip kisiler zor durumda kaldiklarinda bagkalarinin kendisine yardim edecek
duyarlhlikta oldugunu diisiiniir. Giiven Durusu ise bir kisinin genel olarak insanlarin
iyi niyetli ve giivenilir olduklarmi farz ederek bu insanlarla ilgilendiginde daha 1yi
sonuglar elde edecegini varsaymasidir. Diger bir deyisle, bunun yanlis oldugu
kesinlesinceye kadar bagkalarma giivenme egilimine neden olan kisisel durustur. Bu
nedenle, baskalarma giivenmek icin kisisel bir secim ya da strateji gibidir. insanliga
inan¢ ve gliven durusu kavramlari, her ikisinin de diger insanlara giivenme egilimi
olusturmas1 bakimindan benzerdir ancak, yaptiklar1 varsayimlar agisindan
farklidirlar. Insanliga inang, insanlarin olumlu dzellikler tasidigini varsayarak giiven
inanglarin1 olustururken, giiven durusu daha ¢ok gilivenme niyeti ile ilgilidir

(McKnight ve Chervany, 2000).

Insanlar farkli yasam deneyimlerine, kisilik tiplerine ve kiiltiirel gegmislerine
gore karsi tarafa giivenme egilimi acisindan farklilik gostermektedir (Colesca, 2009).
Bazi insanlar giivenmeden once daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyarken, bazilar1 da
glivenmemesini gerektiren bir seyle karsilasmadigi siirece giiven duymak
istemektedirler. Farkli diizeydeki giiven egilimi, bireylerin giiven diizeylerinde
onemli Olciide farkliliga neden olmaktadir (Alzahrani, Al-Karaghouli ve

Weerakkody, 2016).
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Gilivenmeye istekli olmanin bir kisilik 6zelligi olup olmadig1 ¢ok tartigilmas,
ancak fikir birligine varilamamistir. Bazi aragtirmacilar, olumlu deneyimlerin sonucu
olarak erken ¢ocukluk doneminde giiven egilimlerinin gelistigini One siirerken,
bazilar1 da bu egilimin duruma bagli olarak hayatlarinin daha sonraki sathalarinda
gelisebildigini  kabul etmektedir. Her iki durumda da, kisinin mizacindan
kaynaklanmamakta, hayatta diger insanlarla yasadigi deneyimlere genel bir tepki
olarak gelismektedir. Bu pozisyonlarin farkli etkileri vardir. Eger giliven egilimi,
erken ¢cocukluk doneminde olusan kisilik faktorleri tarafindan yonetiliyorsa, o zaman
devletlerin giiven olusturma ortami yaratarak giiven yaratma kabiliyeti olduk¢a smnirl
olacaktir. Ancak, gliven durumsal ise, o zaman devletlerin vatandas giivenini
kazanmak i¢in yapabilece§i pek cok sey olabilir (Bannister ve Connolly, 2011;
Yildiz ve Topal, 2016).

Bu egilim o6zellikle bir iliskinin ilk asamalarinda 6nemlidir. E-devlet
girisimlerinin popiilaritesi artsa da, e-devlet heniiz emekleme asamasindadir.
Vatandaglar, ¢evrimi¢i olarak kamu sektoriiyle iletisim kurma, bilgi alma, islem
yapma gibi iliskilerin faydalar1 ve sonuglar1 hakkinda yeni yeni fikir edinmeye
baslamistir. Dolayisiyla, bir kiginin genel gliven egilimi, internete giiven, teknolojiye
giliven, devlete giiven gibi e-devlete giivenin alt bilesenleri lizerinde etkisi nedeniyle
e-devlete giiven duyulmas: iizerinde bir etkiye sahip olacaktir (Bélanger ve Carter,
2008). Sonug olarak, diisiik seviyedeki giiven egilimi, e-devlete olan giiven diizeyini
azaltirken, yliksek diizeyde giliven egilimi, e-devlete olan giiven diizeyini
artirmaktadir. Birgok calisma, e-devlete olan giiveni etkileyen onemli bir faktor
olarak giivene yonelik egilimin altim1 ¢izmektedir (Alsaghier, Ford, ve Hexel, 2009;
Alzahrani, Al-Karaghouli ve Weerakkody, 2016; Beldad, van der Geest, De Jong ve
Steehouder, 2012; Colesca, 2009). Tiim bunlara ek olarak, yiiksek giiven egilimi
algilanan risk diizeyini zayiflatmaktadir. Vatandaslar, elektronik islemlerin
tamaminin riskinin farkindadirlar, ancak yine de elektronik hizmetleri kullanmaya
isteklidirler. Giiven egilimi, bu durumdaki en etkili faktordiir (Yildiz ve Topal,
2016). Literatiirde yer alan bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez

olusturulmustur:

H1: Vatandaslarin giiven egilimi arttikca e-devlete duyulan gliven artmaktadir.
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4.2. Algilanan Kalite ile E-Devlete Giiven Arasindaki Iliski

Kalite, en yalin anlamiyla, bir {riiniin miisteri beklentilerine uygunluk
gostergesidir. Bagka bir deyisle, bir iiriine iliskin miisteri memnuniyeti, iiriiniin
algilanan kalitesini ifade etmektedir. E-devlet uygulamalar1 agisindan bakildiginda,
kamu kurumlar1 tarafindan vatandaslara sunulan ¢evrimig¢i hizmetler ile vatandaslarin
bu hizmetlerden beklentisinin uyumluluk diizeyi, e-devletin kalitesini ifade
etmektedir. E-devlet kalitesi, net bir sekilde belli kritelerle tanimlanmak yerine,
vatandaslarin 6znel degerlendirmeleri ile belirlenmektedir. Vatandaslarin kalite
algilarinda kisisel farkliliklar olmasinin altinda, e-devlete kars1 giiven diizeyi veya e-
devlet hizmetini saglayan kurum ile yasanan dnceki etkilesimler gibi ¢esitli faktorler
yatmaktadir (Teo et al., 2008). Algilanan kalitenin 6nemli bir belirleyicisi de
vatandas beklentisidir. Vatandaslarin e-devlet kullanmadan Onceki hizmet
performanst beklentileri ile alman hizmet algilar1 arasindaki fark kalite algisini
olusturmaktadir. Vatandasin beklentisi, aldig1 hizmetten yiiksek ise bu durum diisiik
kalite algisina neden olurken; diisiik beklenti daha yiiksek kalite algisina neden
olabilmektedir (Connolly & Bannister, 2008). Kalitenin 6znel degerlendirmelere
bagl olmasi, hizmet saglayicilar agisindan manipiile etmek veya kontrol altinda

tutabilmek agisindan avantaj saglamaktadir.

Ticaret ve is diinyasinda miisterilerin kalite algisi, miisteri sadakatinin
saglamanin ve rekabet piyasasinda ayakta kalmanm altin anahtaridir. Ancak kamu
sektoriinde rekabet piyasasi s6z konusu olmadigindan kalite algis1 sanki ¢ok dnemli
bir konu degilmis gibi sanilsa da giiniimiiz ¢aginda vatandaslarin ¢evrimigi hizmetler
de dahil olmak tizere kamu sektoriinden artan beklentisi ve e-devlet hizmetlerinin
pek cok avantaj saglamasi nedeniyle kamu sektorii i¢in de ayni sekilde 6nem
tagimaktadir. Vatandaglari, vergileri 6deyen ve dolayisiyla deger gérmesi gereken
miisteriler olarak gdren modern kamu idareleri, yiiksek kaliteli e-hizmetler
saglayarak vatandaslarm beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilmelidir. Bununla
birlikte, idareler i¢in ¢evrimi¢i hizmet sunumunun en bliyiik avantaji, ¢evrimdisi
kanallarin bazi sabit maliyetlerinin kesilip uzun vadede tasarruf saglamasi nedeniyle
maliyet diisiirme potansiyelidir. Elbette, e-devlete yapilan yatirimlarin karsiligini
alabilmek icin vatandaslarin e-devlet hizmetlerini kullanmasi gerekmektedir. Bu

nedenle vatandaglar, geleneksel kanallar yerine ¢evrimigi kanallar1 tercih etmeye
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tesvik edilmelidir. Kamu kurumlari, e-devlet kullanimmi tesvik etmek icin e-
hizmetlerin kalitesine gereken 6nemi vermelidir (Magoutas & Mentzas, 2010; Sa et

al., 2016).

E-devlet kalite algisi, e-devletin benimsenmesi, kullanilmasi ve kullanilmaya
devam edilmesi iizerinde olumlu etkileri, yapilan arastirmalar ile ortaya konmustur
(Connolly & Bannister, 2008; Hussein et al., 2007; Teo et al., 2008; Zaman, 2010).
Ayrica, e-devlet kalite algisinin e-devlete duyulan giliven ile anlamli ve pozitif yonlii
iligki icerisinde oldugunu gdosteren ¢esitli arastirmalar literatiirde yer almaktadir
(Abu-Shanab, 2014; Alsaghier et al., 2009; Beldad et al., 2012; Colesca, 2009;
Tagpmar, 2012; Yildiz & Topal, 2016). Bu calismalarda, e-devlet kalite algisinin

yiikseltilmesiyle vatandas giiven ve memnuniyetine ulasilabilecegi agiklanmaktadir.

E-devlet ¢ok boyutlu bir kavram oldugundan, e-devlet kalitesi de ¢esitli alt
basliklarla 6lciilebilmektedir. Bu konuda Sé ve ark. (2016) geleneksel ve elektronik
kamu hizmetlerinden yola ¢ikarak Onceki ¢aligmalarda tasarlanan farkli modelleri
incelemis ve e-devlet kalite degerlendirmeleri i¢in yerel yonetimlere uygun bir model
ortaya koymaya ¢alismislardir. Yazarlar, bu model i¢in yirmi {i¢ boyut siralamis ve
yalnizca yerel c¢evrimi¢i e-devlet hizmetlerine odaklanmis belirli bir model
belirleyemediklerini ifade etmislerdir. Gracia ve Casald Arifio (2015), algilanan e-
hizmet kalitesinin, kamu yonetimine duyulan giiven iizerinde gii¢lii olumlu bir etkiye
sahip oldugu sonucuna ulastig1 arastirmada e-devlet kalitesini dort boyutlu E-S-
QUAL olgegi ile olglimlemistir. Buna gore e-devlet kalitesi “verimlilik, gizlilik,
yerine getirme ve sistem kullanilabilirligi” boyutlariyla ele alinmistir. (Connolly &
Bannister, 2008) ise web sitesi i¢in erigebilirlik, giivenlik, iletisim ve goriinim gibi
boyutlarin 6n plana ¢iktigini belirterek e-devlet kalitesinin boyutlarini “verimlilik,
sistem kullanilabilirligi, yerine getirme, gizlilik, duyarlilik, verimlilik, karsilama,

iletisim, algilanan deger, sadakat niyet1” basliklar1 altinda incelemistir.

E-devlete iliskin algilanan kalite, baz1 arastirmalarda ise “bilgi kalitesi, sistem
kalitesi ve hizmet kalitesi” olmak {izere ii¢ alt baslik altinda incelenmistir (Ayyash et

al., 2013; Srivastava & Teo, 2009).
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. Bilgi kalitesi: Vatandaslarin; e-devlet ile saglanan bilgilerin giincelligi,
kapsamliligi, yararhiligi, tam zamaninda yayimlanmasi, amacia uygun bilgilerden

olugmasi, eksiksiz ve dogru olmas1 hususlarindaki algilamalarini ifade etmektedir.

. Sistem Kkalitesi: E-devlet uygulamalarmin teknik giivenilirligi ve kullanim
kolayligi, sistem kalitesinin daha yiiksek algilanmas1 demektir. Daha yiiksek sistem

kalitesi ise kullanicilarin sistem ile daha fazla etkilesimi anlamina gelmektedir.

o Hizmet kalitesi: E-devlet baglaminda hizmet kalitesi algisi, vatandaslar ve
kamu yetkilileri arasindaki etkilesimler ile ilgilidir. E-devlet hizmetlerinin hizls,
kisisellestirilmis, giivenilir, vatandasin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olacak sekilde
saglanmas1 olarak 6zetlenebilmektedir. Yukarida yer alan bilgiler 1s18inda asagidaki

hipotez gelistirilmistir:

H2: Vatandaslarm e-devlete yonelik kalite algis1 arttikca e-devlete duyulan

giliven artmaktadir.
4.3. Algilanan Fayda ile E-Devlete Giiven Arasindaki Iliski

Teknolojinin insanlar tarafindan kabul edilmesi ve kullanilmasinin altinda
yatan nedenleri belirlemek, kurumlarin kullanicilar1 anlayarak konuyla ilgili dogru
tahminlerde bulunabilmesi ve kullanimi artirabilmesi i¢in 6nemli bir husustur. Bu
nedenle ¢esitli arastirmacilar bilisim teknolojilerinin hangi sebeplerle benimsendigini
veya reddedilgini acgiklayan modeller gelistirmislerdir. Bu modellerin en
onemlilerinden biri TAM (Technology Acceptance Model) olarak anilan Teknoloji
Kabul Modelidir. Bu modele gore insanlarin bilisim teknolojilerini kullanmalari,
kisilerin kullanma niyetlerinden; kullanma niyeti ise kisilerin tutumlarindan
etkilenmektedir. Kisilerin tutum, niyet ve davranislarini ise “Algilanan Fayda” ve
“Algilanan Kullanim Kolaylig1” etkilemektedir. Algilanan kullanim kolaylig, kisinin
kullandig1 sistemin ne kadar zahmetsiz kullanabilecegi ile 1ilgili inanglarini
yansitirken; algilanan fayda ise kisinin kullandigi sistemin, is performansini
artrracagina dair duydugu inancin derecesini gosteren yapidir (Davis, Bagozzi, &

Warshaw, 1989). Bu iki yap1 kullanicilari belirli bir teknolojik sistemi nasil ve ne

zaman kullanacaklar1 konusunda agiklik getirmektedir (Eren ve Kaya, 2016).
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E-devlet agisindan algilanan fayda, yurttaslarm kamu sektorii tarafindan
sunulan hizmetlere geleneksel yollar yerine e-devlet uygulamalar1 araciligiyla
ulastiginda, bu uygulamalarin onlara daha fazla avantaj saglayacagina dair inancin
derecesi olarak diisiiniilebilir. E-devlet araclariyla sunulan hizmetlerin geleneksel
hizmetlere gore daha hizly, etkili, ekonomik ve kullanigl oldugu yoniinde olusan algi,
vatandaslarm  e-devleti  benimsemesi ve  e-devlete  glivenmesi  ile

iligkilendirilmektedir.

Abu-Shanab (2014), e-devlet hizmetlerini kullanma niyeti lizerinde etki eden
faktorleri arastirmis, tizerinde durdugu dort onemli yapi icinde en yiiksek etkiye
sahip olan degiskenin algilanan fayda oldugu sonucuna ulasmistir. Yazar, e-devletin
yararlili§i konusunda kamu kurumlarmin vatandas farkindaligi olusturmasinin

onemini vurgulamaktadir.

Baska bir calismada Dastan ve Kurt (2016), vatandasglarin e-devlet
adaptasyonunu etkileyen kritik faktorleri belirlemeyi amaglamistir. Bu calismada
algilanan fonksiyonel fayda; vatandaslarm kamu kurumlarmi ziyaret ederek
geleneksel yolla hizmet almak yerine, kurumlarm e-devlet sistemini kullanmanin
zaman, maliyet, etkinlik ve verimlilik a¢isindan genel islevsel faydalarini hem gorece
hem de mutlak olarak algilama derecesi olarak tanmimlanmaktadir. Bu calismada
kaynaklarin kullanilabilirligi ve algilanan hizmet yanit1 ile birlikte algilanan
fonksiyonel faydanin e-devlet adaptasyonuna pozitif etki ettigi goriilmiistiir. Bununla
birlikte, kaynaklarin kullanilabilirligi ve algilanan hizmet yanitinin fonksiyonel

fayday1 olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Smith (2010), e-devlet araciligiyla kamu sektoriine yonelik giiven insa etmenin
ipuglarindan bahsetmektedir. Bu ¢alismada giiven, e-devletin vatandaslar1 dogrudan
etkileyen sonuglari ile iligskilendirilmektedir. Baska bir deyisle, e-devletin zaman ve
parasal acidan tasarruf olanagi saglamasi gibi faydalari, vatandaslarin giivenini

olumlu etkiledigi agiklanmaktadir.

Alsaghier, Ford ve Hexel (2009), Teknoloji Kabul Modeline ait algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda bilesenlerinin e-saticilara duyulan giiveni
artirdig1 bilgisinden yola c¢ikarak bu bilesenlerin, vatandaslarin e-devlete olan

giivenini olumlu yonde etkiledigi kanisina varmiglardir.
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Algilanan yararlilik veya kullanishlik olarak da anilan “algilanan fayda”
bileseninin, bazi arastirmalarda e-devlete olan giiveni artirdig1 deneysel olarak ortaya
konmustur (Ayyash et al., 2013; Colesca, 2009; Horst et al., 2007; Taspinar, 2012;
Yildiz & Topal, 2016). Horst ve ark. (2007), yaptiklar1 ampirik calismaya gore
algilanan faydanin e-devleti benimseme niyetinin bir belirleyicisi olarak degil, e-
devlete giiveni tahmin etmekte islev goren ayr1 bir degisken olarak goriindiigiinii
belirtmektedir. Colesca (2009) ise e-devlet web sitelerinin yalnizca islevsel
ozelliklere sahip saf teknolojik nesneler olarak tasarlanmak yerine vatandaslarin
sosyal ihtiyaglarin1 karsilayan sosyolojik unsurlar1 da icermesi gerektigini
vurgulamaktadir. Ayyash ve ark. (2013) ise e-devlet web sitelerinin islem etkinligini
ve performansmi artrmasi, geleneksel yontemlere kiyasla hizmet Kkalitesini
gelistirmesi ve iglemler i¢cin kullanish bir yontem olmasi seklindeki vatandas
algilarinin, kisaca algilanan faydanin e-devlete duyulan giiven iizerinde pozitif yonli
giiclii bir etkisi oldugunu gostermislerdir. Yildiz ve Topal (2016) ise algilanan
faydanm, risk algisin1 zayiflatarak e-devlete giliven diizeyini artirdigimi ifade

etmiglerdir. Yukarida bahsedilen bilgilere gore asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H3: Vatandaglarin e-devlete yonelik fayda algisi arttikca e-devlete duyulan

giliven artmaktadir.

4.4. Kolaylastiric1 Kosullar ile E-Devlete Giiven Arasindaki
Iliski

Bilgi teknolojilerinin adaptasyonu hakkindaki arastirmalar, her biri farkli kabul
belirleyicileri kiimesine sahip bir¢cok rakip modeli ortaya ¢ikarmistir. Bu modellerden
bazilari; Gerekgeli Eylem Teorisi, Teknoloji Kabul Modeli, Motivasyon Modeli,
Planli Davranig Teorisi, Teknoloji Kabul Modelini Ve Planli Davranis Teorisini
birlestiren bir model, Bilgisayar Kullanim1 Modeli, Yeniliklerin Yayilmas1 Teorisi
Ve Sosyal Bilissel Teoridir. Venkatesh ve ark. (2003), bu sekiz modeli gdzden
gecirdikten sonra elemanlar1 biitlinlesik bir sekilde bir araya getirerek UTAUT
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) olarak bilinen Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Modelini olusturmuslardir. Bu model ile kisilerin yeni
sistemlere veya bilgi teknolojilerine yonelik kullanma niyeti ve kullanma davranisini

etkileyen faktorler belirlenerek insanlarin bu yenilikleri ni¢in ve nasil kabul ettigi
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aciklanmaya c¢alisilmistir. UTAUT modeline gore bu faktorler performans beklentisi,
caba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar olarak adlandirilmistir. Bu
faktorlerden ilk iiclinii kisaca ifade etmek gerekirse; performans beklentisi, kullanilan
sistemin performansi artiracagi seklindeki fayda beklentisine; ¢aba beklentisi,
sistemin fazla efor sarf etmeden kolayca kullanilabilecegi beklentisine; sosyal etki
ise kisinin i¢cinde bulundugu sosyal cevrenin kisiyi sistemi kullanmaya itmesine
isaret etmektedir. Son olarak “kolaylastirict kosullar” faktorii ise bir kisinin bilgi
sistemini kullanimin1 destekleyen kurumsal ve teknik alt yapinin var olduguna

inanma derecesi olarak tanimlanmaktadir.

Bilgi teknolojilerine iliskin kolaylastirict kosullar, sistemin kullanilmasinin
oniindeki bariyerleri ortadan kaldirmaya yonelik ortamdaki nesnel faktorlerdir.
Ornegin, bilgisayar kullanicilar1 icin ¢evrimigi destek saglanmasi, sistemsel
zorluklarla ilgili yardimci olacak bir asistan veya grubun var olmasi sistem
kullannmin1 etkileyen bir ¢esit kolaylastirici kosuldur. Bir bagka 6rnek olarak,
kisilerin sistemi kullanmak i¢in gerekli kaynaklara veya bilgi birikimine sahip
olmasi, kullanma niyeti ve davranisi iizerinde olumlu etki eden bir kolaylastirict
kosul olarak diistiniilmelidir. Yeni sistemin kullanici tarafindan halihazirda kullanilan
diger sistemlerle uyumlu olmasi, kullanicilarin bir bilgi teknolojisini kabul etmesini
kolaylastiran diger bir diger unsur olarak goriilebilir (Venkatesh ve ark. , 2003). Bu
tiir kolaylastirici kosullarin olugsmast hem zorunlu hem de gonilli kullanim
ortamlarinda teknolojiye yoOnelik olumlu tutumlar1 tesvik ederek kullanict

memnuniyeti tizerinde olumlu bir etki yarattigi goriilmiistiir (Chan et al., 2010).

Hung, Chang ve Yu (2006), Tayvan'daki e-devlet hizmetlerine yoOnelik
yaptiklar1 arastirmada kolaylastirici kosullarin e-devlet hizmetlerini benimseyen
kisiler i¢in algilanan davranigsal kontrolde pozitif bir artisa yol a¢tigini ancak bu
hizmetleri kullanmayan kisiler tlizerinde herhangi bir etkisi olmadigmi ortaya

koymaktadirlar.

Tiirkiye’de e-devlet hizmetlerinin adaptasyonunu inceleyen Kurfali ve ark.
(2016), UTAUT modeli {izerinden gerceklestirdikleri arastirmada, vatandaslarin e-
devlet hizmetlerini kullanmada yardimci kosullarin var olduguna dair inanglarinin,

davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu saptamislardir. Buna
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gore vatandaslarin, e-devlet hizmetlerini kullanmalarina yardimei olacak bir ortamin

varligina 6nem verdikleri sonucuna varilabilecegini ifade etmektedirler.

Ozetlemek gerekirse, bilgi teknolojilerinin adaptasyonunda kolaylastiric
kosullarin etkisi UTAUT Modeli ile ortaya kabul gormiistiir. E-devlet baglaminda
kolaylastirict kosullar, kisilerin e-devleti kullanmalarini tesvik edecek olan sistemsel
yeterlilikleri akla getirmektedir. Bireylerin her yerden e-devlet uygulamalarina
erisebilmesi, karsilastigr olumsuzluklara hizlica ¢6ziim bulabilmesi ya da destek
alabilmesi gibi etkenler kisinin e-devlet kullanimin1 kolaylastirarak tesvik
etmektedir. E-devlet kullanimi iizerinde olumlu etki eden kolaylastiric1 kosullarin e-
devlete giiven duyulmasi konusunda da olumlu etki etmesi beklenmektedir. Buna

gore asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H4: Vatandaslarin e-devlete yonelik kolaylastirict kosullara sahip oldugu algis1

arttikca e-devlete duyulan giiven artmaktadir.

4.5. Gizlilik Faktorleri ile E-Devlete Giiven Arasindaki
Iliski

E-devlet hizmetlerinde gizlilik, kullanicilarin sisteme verdigi kisisel bilgilerin
korunmasi ile ilgili bir kavramdir. Kullanicilar, kamu web siteleri veya sosyal aglari
aracilifiyla sunulan hizmetlere erismek veya daha oOnce tanimlamis olduklar1
profillerini giincellemek amaciyla e-devlet sistemi ile kisisel bilgilerini
paylasmaktadirlar. Bu bilgilerin, kullanicilara sorulma amacma uygun olarak,
yalnizca sistem yoneticileri tarafindan kullanilmasi gizlilik ilkesinin saglanmasi
anlamma gelmektedir. Burada, bilgilerin sistem yoOneticileri tarafindan dahi olsa
amacina uygun kullanilmasi, ayrica kisilerin onay1 disinda ya da yargi karar1 ve/veya
yasal bir yiikiimliiliik altinda bulunmadigz siirece higbir sebeple ticiincii sahis, kurum

ve kurulus ile paylagilmamasi s6z konusudur.

Ho ve Li(2011), kisilerin gizlilik algisini ti¢ faktore bagli olarak Slgtimlemistir.

Buna gore gizlilik faktorleri,

o Gizlilik Rahathgi: kullanicilarin sistem ile kisisel bilgilerini paylasmada rahat

hissetmesi,
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. Gizlilik Kontrolii: kullanicilarin, profil olusturma ve giincelleme konusunda

kontroliin yalnizca kendilerinde oldugunu hissetmesi,

o Gizlilik Korumasi:  kullanicilarm,  sistemdeki  kisisel  bilgilerinin

mahremiyetinin korundugunu diisiinmesi
olarak ifade edilmektedir.

E-devlet hizmetlerinde gizlilik ve giivenlik konusu cok yonli olarak ele
almmalidir. Sistemde kayithh bilgilere herhangi bir amacla iiglincii sahislarin
erisiminin engellenmesi, gereksiz bilgilerin sorulmamasi, detayli dogrulama
yapilmasi gibi giivenlik mekanizmalar1 konunun teknik boyutunu olusturmaktadir.
Kamu kurumlarimm ¢evrimi¢i hizmetlerine iliskin gizlilik politikas1 olusturarak
kullanicilar1 bu hususta bilgilendirme sorumlulugunu yerine getirmesi konunun etik
boyutunu yansitmaktadir. Ayrica kisisel verilerin korunmasi, tiim paydaslarm hak ve

sorumluluklarini diizenleyen yasal altyapiya sahip hukuki boyutu olan bir konudur.

E-devlet hizmetlerinin benimsenmesi, kullanilmasi ve e-devlete giiven
duyulmasi agisindan gizlilik faktorlerinin etkisi c¢esitli arastirmalarda ele alinmis ve
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Ornegin Ho ve Li (2011), Fransa
ve Hong Kong’daki kullanicilar iizerinde gizlilik algilarini incelemis, kiiltiirel
yapilarindaki farkhiliklarla paralel olarak gizlilik algilarmin degiskenlik gdsterdigini
ve gizlilik algilarindaki farkliligin da iki kullanici grubunun e-devlete yonelik
glivenini, kullanim motivasyonunu, tutumunu ve gercek kullanimmi etkiledigini

ortaya koymuslardir.

Colesca (2009), gizlilik endiselerinin e-devlete olan giiven iizerinde diger
faktorlere nazaran en biiylik etkiye sahip oldugu bulgusuna varmistir. Yazara gore
mahremiyet kaygilarinin giivene, dolayisiyla da adaptasyona olumsuz etkisi vardir.
Bireyler, kisisel bilgilerinin sadece kendi izinleri dahilinde kullanacagina dair inang

tasimadikca, e-devlet hizmetlerine yeterince giivenmemektedir.

Yine benzer bir calisma Beldad ve ark. (2012) tarafindan yapilmistir. Bu
makalede, Hollanda internet kullanicilarinin devlet kurumlarindaki kisisel verilerin
kullannmina ve isleyise duyduklar1 giiveni olumlu yonde etkileyebilecek faktorler

arastirilmistir. Bu ¢alismanin sonucuna gore, kamu web sitelerinde yer alan gizlilik
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beyanlari, 6nceden e-devlet deneyimi olan ve olmayan tiim kullanicilarin kamu
kuruluglarma olan gilivenini 6nemli 0&lgiide etkilemektedir. Giivenlik, yalnizca
cevrimici ticari sitelerde degil, e-devlet gibi ticari olmayan hizmetlerde de 6nemli bir
endise kaynagidir. Bu endisenin giderilmesinde, sifreleme ve kimlik dogrulama gibi
ficiincii sahislarm erisimine karsi giivenlik mekanizmalarinin varligi dnemlidir. ikinci
olarak kamu web sitelerinde gizlilik beyanlar1 ve glivenlik 6zelliklerinin yer almasi,
gizlilik endiselerini azaltmaktadwr. Kamu web sitelerinde yer alan gizlilik
beyannamelerinin hi¢ basvurulmasa bile site icerisinde kolay bulunur olmasi da
kullanicilarin  giivenini pekistirmektedir. Ayrica, vatandaslara bilgilerinin nasil
kullanilacag, islenecegi ve korunacagini konusunda bilgi vermek kamu kurumlarinin

etik bir sorumlulugu olarak goriilmelidir.

Konuyla ilgili bagka bir arastirma Filistin’de e-devlete giiven lizerine etki eden
faktorleri incelemektedir (Ayyash, Ahmad, ve Singh, 2013). Bulgular giivenlik ve
gizliligin e-devlete giiven lizerinde en yiiksek etkiye sahip oldugunu gostermektedir.
Gizlilik faktorlerinin e-devlete duyulan giiven iizerinde olumlu etki ettigi
gorilmiistiir. Kullanicilari, sitenin kisisel bilgilerini paylagsmadigina, kredi karti
bilgilerini koruduguna, islem bilgilerinin giivenligini garanti ettigine ve verilen
bilgilerin ihlal edilmesine karsi tedbir aldigma dair inanci, giivenlik ve gizlilik
algilarim1 olusturmaktadir. Yazarlar, giivenlik ve gizlilik algisinin artmasi ile e-

devlete duyulan giivenin arttigmi belirtmektedirler.

Abu-Shanab (2014), konuyla ilgili Urdiin kullanicilar1 iizerinde ampirik bir
calisma yaparak gizlilik ve gilivenlik konularmm e-devlet sistemlerinde giiven

diizeyini etkileme noktasindaki roliiniin 6nemli oldugunu vurgulamaistir.

E-devlet hizmetleri, bilgi alma ve islem yapma bakimindan vatandaslara
kolaylik ve fayda saglamasma ragmen, kisilerin gizlilik ve giivenlik konularindaki
endiseleri e-devletin benimsenmesi ve yayginlasmasmin 6niinde ciddi bir engel teskil
etmektedir. Taspmar (2012), konuyla ilgili yaptig1 arastirmada giiven egiliminin
gizlilik algisini etkiledigini, gizlilik algisinin da e-devlete giiven iizerinde etki ettigini
ifade etmektedir. Kamu kurumlari, e-devlet sistemlerinin tasarim asamasindan
itibaren gizlilik ve giivenligi garanti etmeye odaklanmalidir. Ote yandan, terdrist

faaliyetler veya organize suclar gibi ulusal giivenlik kapsamina giren durumlarda veri
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madenciligi gibi yontemlerle e-devlet sistemlerinde kayith olan kisisel verilerin ifsa

edilmesi, gizlilik konusunun karsisindaki engellerden biri olarak tartigilmaktadir.

Yildiz ve Topal (2016), Tirkiye’de yaptiklar1 arastirma ile vatandaslarin
gizlilikle ilgili kaygilarinin e-devlete olan giiveni olumsuz yonde etkiledigini
gostermistir. Vatandaglar, internetin belirsiz ortaminda paylastig1 kisisel bilgilerin
kotii niyetli kigiler tarafindan ele gegirildiginde hem ekonomik hem de yasal olarak
zarara ugramaktan endise etmektedir. Yazarlar gizlilik algismi ytlikseltmek i¢in e-
devlet web sitelerinde bazi gilivencelerin saglamasi gerektigini aciklamislaridir.
Bunlar; (1) tclincii sahislarla kisisel bilgilerin paylagilmamasi, (2) kimlik koruma
garantisinin sunulmasi, (3) kisisel bilgilere {i¢ilincii sahislarin erigiminin engellenmesi
ve (4) kullanicilarin gizlilik politikas1 hakkinda bilgilendirilmesi ve bilgilerin

kullanima ile ilgili izin alinmas1 olarak ge¢mektedir.
Yukarida yer alan bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

HS5: Vatandaglarin e-devlet uygulamalarinda gizlilik faktorlerinin saglandig:

algis1 arttikca e-devlete duyulan giiven artmaktadir.
4.6. Algilanan Risk Ile E-Devlete Giiven Arasindaki Iliski

Genel baglamda risk, bir durum veya olay neticesinde kisilerin zarara ugrama
tehlikesi, istenmeyen sonuglarla karsilasma olasili§1 olarak ifade edilmektedir
(Beldad, De Jong, & Steehouder, 2011; Osman ve ark., 2014). Risk, bir olayim etkisi
ve frekansi olarak iki ana bilesenden olusur. Birincisi, “olas1 istenmeyen bir sonug
veya kaybin varligr”; ikincisi ise “bir olayin olusma olasiligr” seklinde ifade edilir.

Dolayisiyla risk; zarar, belirsizlik ve olasilik igeren genis bir kavramdir.

Risk, ¢ok boyutlu yapist nedeniyle sosyal konularda nesnel olarak ol¢iilmesi
zor bir kavram oldugundan, ¢evrimici hizmet literatiiriinde genellikle algilanan riskin
Ol¢tilmesi daha anlamli kabul edilmistir (Bannister ve Connolly, 2011; Bélanger ve
Carter, 2008; Osman ve ark., 2014). Algilanan risk, vatandaslarin istenen sonuca
ulasmak i¢in bir zarara ugrama konusundaki siibjektif beklentisi olarak
tanimlanmaktadir (Alzahrani, Al-Karaghouli, ve Weerakkody, 2016; Hung, Chang,
ve Yu, 2006). Baska bir deyisle algilanan risk, vatandaglarin bir olayin
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gergeklesmesine izin vermesi halinde herhangi bir kayipla karsi karsiya kalma

endigesi olarak ifade edilmektedir (Y1ldiz ve Topal, 2016).

Insanlarm ¢esitli aktiviteleri ve yasamdaki degisimler risklerle dolu oldugu
gibi, elektronik ortamlardaki islemler de bir¢ok risk ile kusatilmig durumdadir.
Insanlar istedikleri yerden, istedikleri zamanda internet {izerinden haberlesmekte, e-
posta gondermekte, sosyal aglara katilmakta, aligveris yapmakta, ucak bileti rezerve
etmekte, vergilerini veya faturalarini 6demekte, egitim kurumlarina kayitlanmakta,
hastane randevularini olusturmakta ve daha onlarca islerini gergeklestirmektedirler.
Insanlar ve topluluklar, giderek artan sekilde web siteleriyle etkilesim kurarak
cevrimigi olarak ikinci bir yasam siirdiirme cabasi i¢indedirler. Cevrimigi bilgiye
ulasmak ve islem yapmak, hayati kolaylastrmakla birlikte birtakim riskleri de
beraberinde getirmektedir. Bu riskler genel olarak kisisel bilgilerin korunmamasi ve
verilerin giivenliginin saglanmamasindan dolayi kisilerin karsilasacaklar1 sorunlardir.
Bilgilerin elektronik ortamda gonderilmesi ve depolanmasi ile kimlik hirsizligi, bilgi
hirsizligi, veri bozulmasi, haksiz sorusturma, sahtecilik ve dolandiricilik gibi farkl
sorunlar internet kullanicilar1 i¢in risk teskil etmektedir. Elektronik hirsizlik
durumunda, c¢ok sayida hassas bilgi hizli bir sekilde kopyalanabilir veya yok
edilebilir. Elektronik ortamda verilerin ¢alinmasi, geleneksel ortamda depolanan
verilerin ele gec¢irilmesinden daha basittir. Bununla birlikte, islem seviyesindeki
elektronik hizmetlerin riskleri, bilgi diizeyindekinden daha derindir. Sosyal medya
kullanim1 baglaminda ise vatandaslarin kisisel bilgilerinin korunmasmdan sorumlu
olan kurum, kendi sosyal ag platformunu gelistirmeyip Facebook, Twitter gibi sosyal
ag saglayicilar iizerinden etkilesime girdiginde toplanan ve depolanan bilgileri
kontrol etme sorumlulugu ve yetisi smirh diizeyde kalmaktadwr (Picazo-Vela,
Gutiérrez-Martinez ve Luna-Reyes, 2012). Cevrimi¢i hizmetler ile ilgili algilanan
riskleri bes baslik altinda toplamak miimkiindiir: finansal risk, performans riski,

sosyal risk, mahremiyet riski ve zaman riski. Kisaca agiklamak gerekirse;

. Finansal risk: kisilerin ¢evrimi¢i islemlerinden dolay:r mali kayba ugrayacagi
algisini,
o Performans riski: kisilerin ¢evrimigi islemlerinde hatali gonderimler, verilerin

calmmasi, sistemin dilizgiin caligmamasi veya yavas calismasi gibi sistemsel

sorunlarla karsilasacagi algisi,
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o Sosyal risk: kisilerin ¢evrimici igslemleri tercih ettiginde, insanlarla yiiz yiize

etkilesime girmemekten kaynaklanan sorunlarla karsilasacagi algisi,

o Mahremiyet riski: insanlarin ¢evrimici hizmetlerden faydalanmak icin sistem
ile paylastiklar1 kisisel bilgilerin sistem yoOneticileri tarafindan bagka kisi veya
kuruluslar ile paylasilmasi veya teknik olarak baska taraflarm yasa dis1 erisiminin

oniine gecilememesi durumunda, kisilerin sorunla karsilasacagi algisi,

o Zaman riski: kisilerin c¢evrimi¢i hizmetleri kullanmanin zaman kaybi1

olusturacagi algisini ifade etmektedir.

Insanlarin giiven egilimlerine bagh olarak, bir bireyin genel olarak risk alma
isteg1” olarak tanimlanan risk egilimleri de bireyler arasinda farklilik gostermektedir.
Bu nedenle risk ayn1 olsa bile kisilerin risk algilar1 degisebilmektedir. Cevrimigi risk
algilari, kisisel egilimlerin disinda islemin igerigine ve cevrimigi islemin iligkili
oldugu organizasyon tiiriine gére de degisiklik gdstermektedir. Ornegin, e-ticaret ve
e-devletteki risk algilamalar1 kiyaslandiginda, kullanicilarin e-ticarette daha fazla risk
algis1 tagidigr goriilmektedir (Bélanger ve Carter, 2008; Osman et al., 2014). Bunun
bir nedeni, e-ticaret ve e-devletin varolus nedenleri (kar ve hizmet) ve sunulan igerik
acisindan farklilik gostererek vatandaglarin, sirketler ile kamu sektoriini farkl

algilamasi oldugu diistiniilmektedir.

Risk algisi, gliven kavramu ile yakindan iliskilidir (Alzahrani ve ark., 2016).
Ancak, gliven ve risk algis1 arasindaki iliski oldukg¢a karigiktir. Riskin, giivenin
belirleyicisi mi yoksa bir sonucu mu oldugu kesin ve net degildir (Beldad ve ark.,
2011; Taspwnar, 2012). Baska bir deyisle yiliksek giiven diizeyi risk algisini
azaltabilmekte, ayn1 zamanda dusik risk algis1 kisinin gliven diizeyini
artirabilmektedir. Risk ve belirsizlikle basa ¢ikmak i¢in bir yontem olan giiven,
fayda-maliyet hesaplamasina dayanan beklentilerin sonucudur. Giiven, almak istedigi

risk miktarmin belirleyicisi olarak goriilmektedir.

E-devlet baglaminda algilanan risk ile giiven arasindaki iliski c¢esitli
arastirmalarda incelenmistir. Ornegin Hung ve ark. (2006), algilanan riskin e-devlet
kullanicilarinin bu hizmetlere karsi tutumlarini 6nemli 6lgiide etkiledigini ortaya
koymustur. Yazarlar, vatandaslarin e-devlet hizmetlerine yoOnelik diisiik risk

algilarinin, e-devletin benimsenmesi lizerinde olumlu etki ettigini kaydetmislerdir.

72



Baska bir ornek olarak Horst ve ark., (2007), vatandaslarin e-devlet hizmetlerini
benimseme niyetinde risk algisinin ve giiveninin roliinii tanimlamay1 amaclayan
calismalar1 konuyla ilgili fikir vermektedir. Yazarlar, algilanan riskin gercek riskin
biiyiikliigiine, kisilerin teknolojiyle daha onceki deneyimlerine ve kisilerin riskin
sonuglarini kontrol edebilmeye dair algisina baglh oldugunu agiklamaktadir. Tecriibe
seviyesi arttiginda, insanlar daha fazla risk almak isteyebilmektedir. Buna gore
bireylerin e-devlet hizmetlerinden dogabilecek risklerle bas edebilmek icin kendi
yetkinliklerine giivenmeye ihtiyact vardir. Bununla birlikte halkin, kamu
kurumlarmin bilgi yonetim kapasitelerine glivenmesinin yam sira bilgileri koruma
altinda tutacak teknik altyapiya ve bu altyapiyr yOnetenlere giivenmesi
gerekmektedir. Bu g¢aligmanin bulgulari, e-devlet hizmetlerine iliskin risk algisi
diizeyinin, e-devlete giiven seviyesini ters orantili olarak etkiledigine isaret
etmektedir. Alsaghier ve ark. (2009) ise bu ters orantili iliskiyi dogrular nitelikte, e-
devlet baglamida vatandaslarin algiladiklar1 risklerin iistesinden gelmesi noktasinda
giiven kavraminin énemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadirlar. Alzahrani ve ark.
(2016), e-devletin benimsenmesine duyulan giiveni etkileyen kritik faktorleri ele
aldig1 sistematik literatiir 6zeti caligmasinda, mevcut caligmalara dayanarak riskin,
vatandaglarin e-devlete olan gilivenini etkileyen oOnemli bir faktér oldugunu
belirtmektedir. Yildiz ve Topal (2016), e-devlete giiven iizerinde etki eden faktorleri
deneysel olarak inceledikleri arastirmada benzer bulgulara ulasarak algilanan risk
seviyesindeki artisin e-devlete olan giliveni olumsuz yonde etkiledigini sonucuna
varmiglardir. (Colesca, 2009) ise e-devlete giiven iizerinde etki eden faktorleri
inceledigi  arastrmasinda  e-ticaret literatiirline dayanarak risk algismin
azaltilmasinin, e-devlete giiveni artrracagini ileri slirmiis ancak arastirma
bulgularinda diger calismalardan farkli olarak bu iki kavram arasinda herhangi bir
iligki olmadig1 sonucuna ulagmistir. Bu durumu, hem e-devletin genel olarak bilgi
alma veya form indirme gibi yiiksek risk tasimayan igerigine, hem de vatandaslarin
kamu kurumlarmi 6zel sektérden farkl algilamasina baglamistir. Literatiirdeki genel

kaniya dayanarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

H6: Vatandaglarin e-devlete yonelik risk algisi azaldik¢a e-devlete duyulan

giliven artmaktadir.
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4.7. E-Devlete Giiven Ile Kamu Sektoriine Giiven

Arasindaki iliski

Kamu sektoriinde vatandas giiven ve memnuniyeti, halkin sosyo-kiiltiirel
yapisindan etkilendigi gibi kurumlarmm kaynaklar1 etkili, ekonomik, verimli
kullanarak seffaf ve katilimci yonetim anlayis1 ile faaliyetlerini yiirlitmesi ile de
yakindan iligkili oldugu bir 6nceki boliimde aciklanmistir. Yine onceki boliimlerde,
kamu sektoriiniin basta web siteleri ve sosyal medya kullanimi olmak {izere tiim e-
devlet uygulamalarinin dogasinda ekonomiklik, verimlilik, seffaflik, katilimcilik gibi
ozelliklerin bulundugu anlatilmaktadir. Bu durumda e-devlet, kendi yapisinda var
olan 6zellikler ile yeni kamu yonetimi yaklasimimi destekledigi ve bu yaklasimin asil
hedefi olan giiven ve memnuniyetin tesis edilmesinde g6z ardi edilmemesi gereken

bir ara¢ oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Literatiirde, e-devlet kullaniminin kamu sektoriine duyulan giiven ve
memnuniyeti artirdigini ortaya koyan ¢ok sayida ampirik arastrma yer almaktadir
(Elkadi, 2013; Maro & Shao, 2014; Tolbert & Mosserberger, 2006; Welch et al.,
2005). E-devlet uygulamalarinin, yeni kamu yonetimi yaklasimini desteklemesi
bakimindan “gliven tesis edici” veya “giiven artiric1” bir ara¢ olarak gorildigiini

aciklamadan 6nce, bu konu ile ilintili baz1 kavramlar1 agiklamakta yarar vardir:

° Kaynaklarin etkili, ekonomik, verimli kullamlmasi: Zaman, finansal
kaynaklar, insan kaynaklari, fiziki kaynaklar da dahil olmak ilizere kuruma ait tiim
kaynaklarin planlanarak kurumsal hedeflere uygun, tasarruflu ve en az girdiyle en

fazla kaliteli ¢iktiya tam zamaninda ulasacak sekilde kullanilmasidir.

. Seffafhik: Vatandaslarin muhtemel siiphelerini ortadan kaldirmak amaciyla,
halkin kurumlar tarafindan yiiriitiilen faaliyetler hakkinda zamaninda ve eksiksiz
olarak bilgilendirilmesi, gerekli bilgi ve belgelere erisebilmesini dngdren demokratik

yonetim anlayisini ifade etmektedir.

o Hesap verebilirlik: Kurumlarin ve yetkililerin, gerceklesen tiim siiregler
konusunda sorumlu oldugunu, hesap verme yiikiimliligi tasidigimi ve gerekli

durumlarda yaptirim ile karsilasacagini ifade eden ilkedir.
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o Katihmeihk: Kamu politika ve faaliyetlerinin planlanmasi, uygulanmasi,
doniit toplanmasi1 asamalarinda paydaslarin silirece katilim saglayarak katki

sunmasini ifade etmektedir.

Iyi yonetisim konusunun dort ana unsuru olan bu ilkeler, birbirinden bagimsiz
degil, birbirini tamamlayan unsurlar olarak degerlendirilmelidir. Kurumlar tabi
olduklar1 yasal diizenlemeler kapsaminda bu ilkeleri saglamakla birlikte, sahip
olduklar1 misyon, vizyon ve yOnetim anlayis1 dogrultusunda daha hassasiyetle
istiinde durabilmektedirler (Durmus, 2012; Karakiza, 2015). Bu noktada bilisim
teknolojileri, kurumlarm giincel olarak bilgi yayimlayabilecegi, paydaslarin bu
bilgilere istedigi zaman kolayca erisebilecegi, karsilikli iletisim ve etkilesime olanak

veren gesitli e-devlet secenekleri sunmaktadir.

Konu ile ilgili literatiire bakildiginda, e-devlet ile yeni kamu yonetimi
yaklagimmin ortiistiigii, aralarinda anlamli bir iliski oldugu c¢esitli caligmalarla gozler
ontine serilmistir. (Durmus, 2012; Karakiza, 2015; Khan et al., 2014; Mergel, 2013).
Graham, Avery ve Park (2015), kamu kurumlarinin kriz yonetiminde sosyal medya
kullaniominin 6nemini vurgulayan c¢alismasinda kurumlarin vatandaslarla geleneksel
medyadan ziyade sosyal medya uygulamalar1 araciligiyla daha verimli iletisim
kurabilecegini; zaman ve ekonomik kaynaklar da dahil olmak {izere 6nemli 6lciide
kaynak tasarrufu saglayabilecegini; ayrica sosyal medya kullanimi ile verimlilik,
kullaniglilik, hesap verebilirlik, seffaflik, vatandas katilimi saglayarak giiven ve
demokrasinin gelistirilebilecegini belirtmektedir. Sataf, Cicek ve Dikmen (2014),
konuya ayni agidan bakarak geleneksel devlet anlayisina nazaran e-devlet kullanimi
ile hizmet sunma ve hizmetten faydalanma maliyetlerinin diistiigiinii, hizmet
kalitesinin yiikseldigini, hizmetten yararlananlarin katilim, memnuniyet ve giiven

seviyelerinin arttigmni ifade etmektedirler.

Savoldelli, Codagnone ve Misuraca (2014), halk tarafindan e-devlet
girisimlerinin olumlu algilanmas1 ve kurumlar tarafindan e-devlet kullanilarak
seffaflik ve katilimin artirilmasi sayesinde vatandasin politika yapicilara ve kamu

sektoriine duydugu giivenin arttigini belirtmektedir.

Hong (2013), kamu sektorii web siteleri ve sosyal medya uygulamalarinin

devlet-halk iligkileri {izerindeki etkisini konu alan 6nemli ¢alismasinda vatandaslarin

75



kamu kurumlar1 tarafindan sunulan ¢evrimici bilgilendirme, islem yapma ve sosyal
medya hizmetleri algisin1 6lgmiistiir. Elde ettigi bulgular, bu e-devlet hizmetleriyle
ilgili olumlu deneyimleri olan vatandaslarin, digerlerine gore kamu sektdriine daha
fazla gilivendigi yoniindedir. Benzer sekilde Elkadi (2013), e-devlet deneyimlerinde
memnuniyet diizeyi daha yiikksek olan vatandaglarin, devlete giiven duyma

olasiliginin daha yiiksek oldugunu vurgulamistir.

Konuya iletisim penceresinden bakan diger bir ¢alismada Maro ve Shao
(2014), devlet ve yurttas arasinda iletisim kanallarmin genigletilmesi bakimindan
sosyal medyanin roliinii incelemistir. Bu calismada sosyal medya kullanimu,
vatandaslarm kamu kurumlarina kolayca erigebildigi, iletisim kurabildigi ve katilim
saglayabildigi tamamlayict kanallar olarak ge¢mektedir. Baska bir deyisle, sosyal
medya kullanimi ile yeni bir vatandas-devlet etkilesim tiirii ortaya ¢ikmaktadir. Diger
calismalarla benzer sekilde, sosyal medya kullanimiyla katilimcilik, seffaflik ve
hesap verebilirligin artirabilecegi, bunun sonunda ise yolsuzluk boyutunun
azalabilecegi anlatilmaktadir. Ndou (2004), konuyu yine iletisim odakli ele alarak
internetin topluluk olusturma, siirekli etkilesim halinde olabilme ve devlet-vatandas
arasinda iletisim saglama ozelliklerine dikkat cekmektedir. Boylece vatandaslar
kamuyu ilgilendiren tartigmalara aktif katilarak bilgi, birikim ve fikirlerini paylagsmak
suretiyle katkida bulunabilmektedirler. Bunun, devlete giliven insa etmeye ve
hiikimet 1ile yoOnetilen arasindaki iligkileri gelistirmeye yol acacagi ifade

edilmektedir.

Tolbert ve Mosserberger (2006), konuyla ilgili daha detayli bulgulara
ulasmistir. Kamu web sitelerinin giiven artrma baglamindaki etkisinin yerel
yonetimler diizeyinde daha one ¢iktigini1 savunmaktadir. Vatandaglar ile daha yakin
temas halinde olan yerel yonetimler, web siteleri araciligiyla karsilikli etkilesimde
bulunma ve vatandasa yanit verme olanaklarmi genisletmektedirler. Vatandagslarin bu
web siteleri deneyimleri hakkindaki olumlu degerlendirmeleri, duyarlilik algilarini
gelistirerek ~ siirec  temelli giiveni  artrmaktadir. Kullanim  deneyimindeki
degerlendirmenin dnemini ortaya koyan diger bir calismada, Welch ve ark. (2005),
vatandaslar tarafindan kamu web siteleri kullanimmin kamu sektoriine karsi daha
fazla giiven duyulmasmi garanti etmedigini, daha ziyade kullanicilarin web siteleri

deneyimlerindeki memnuniyet derecelerinin giiveni etkiledigini savunmustur.
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Yazarlar, seffafligm bir yonii olarak elektronik bilgi saglama konusunda
vatandaslarin genellikle memnun olduklarini, ancak e-devlet'in hizmet sunum
bileseni olan elektronik islem ve cevrimigi etkilesimden yeteri kadar memnun
olmadigini tespit etmislerdir. Kamu web sitelerinden bilgi almaya egilimli olan
vatandaslarin, etkilesime olanak veren sosyal medya uygulamalarini daha fazla talep

ettigi elde edilen bulgular arasindadir.

Bazi1 c¢aligmalarda erisebilirlik, seffaflik ve giiven iligkisi {izerinde
durulmaktadir. Kamu sektdriinde BIT kullanimi yoluyla paydaslarin kamu bilgilerine
daha fazla erisim sagladigi ve boylece seffafligin artirildigi, artan seffafligm da
vatandaslarm giivenini arttirdig1 belirtilmektedir (Armstrong, 2011; John C. Bertot et
al., 2010). Ancak, kamu kurumlarinin web sitesi ve sosyal medya araclari1 ile giiven
kazanmas1 i¢in politikalarmim, teknolojilerinin, uygulamalarinin ve vatandas

talebinin bir uyum icerisinde olmasi gerektigini agiklanmaktadirlar.

Picazo-Vela ve ark. (2012), kamuda sosyal medya kullaniminin yararlarmi;
etkinlik, ekonomiklik, kullanici kolayligi, seffaflik, hesap verebilirlik, vatandas
katilimi, gelismis giiven ve demokrasi saglamasi olarak siralamaktadir. Yazarlar
katilimcilik ile baglantili olarak, vatandaslarin igerik ve bilgi iiretilmesine katki
saglamasiyla kamu kurumlarinin orgiitsel yap1 ve is siireclerinde iyilesmeler
yasandigini; buna ek olarak kamuda sosyal medya kullaniminin iyi uygulamalarin
kamu kurumlar1 arasinda aktarilmasima olanak sagladigini kaydetmektedirler. Sosyal
medyanin kamu sektorii i¢in olusturacagi riskleri yonetmek ve potansiyel
faydalarindan yararlanabilmek i¢in yasal altyapmin diizenlemesi ve alternatif
stratejilerin belirlenmesi gerektigini eklemektedirler. Benzer olarak Alshehri ve
Drew (2010), e-devlet uygulamalarinin avantajlar1 ve engelleri konulu makalesinde
e-devletin; seffaflik, hesap verebilirlik, katilimcilik ilkelerini destekleyerek 1yi
yonetisim i¢in vazgecilmez bir faktor olan vatandas giiveninin gelistirilmesine

yardimci1 oldugunu ifade etmektedir.

E-devletin giiven iizerindeki olumlu etkisini gozler Oniine seren tiim bu
calismalara ragmen bazi arastirmacilar da farkli sonuglara ulasmustir. Ornegin West
(2004), e-devlet kullanimiyla birlikte hizmet sunumundaki doniisiimii ve bunun
vatandas tutumlariyla iligkisini inceledigi ¢alismasinda, e-devletin vatandas giiveni

iizerinde anlaml bir etkisinin olmadigi, giivenin daha ziyade siyasi parti kimligi ile
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iligkili oldugu yoniinde sasirtict bulgulara ulagsmistir. Yine Diger ¢alismalar, e-devlet
hizmetlerinin saglanmasinin kamu faaliyetlerinde daha fazla giivene neden

olmadigmi ortaya koymustur (Morgeson, Vanamburg, & Mithas, 2011).

Yukarida verilen ornekler degerlendirildiginde, vatandaslar tarafindan kamu
kurumlarmin web sitesi ve sosyal medya kullanimmin, kamu kurumlarina olan
giiveni genel olarak artirdig1 goriilmektedir. Burada temel belirleyicilerden bir tanesi,
vatandasm bu kullanim tecriibesinin olumlu algi olusturmasidir. Olumlu bir e-devlet
deneyimi, vatandasin Once e-devlete karsi giivenini, ardindan da kuruma karsi
giivenini olumlu etkilemektedir. Bu hususu ac¢iklama noktasinda sosyal psikoloji
alanindaki “aktarim (transference)” fenomeni karsimiza c¢ikmaktadir (Park, Choi,
Kim ve Rho, 2015). Aktarim; ilgili uyaran tarafindan bir biligsel semanin harekete
gecirilmesiyle gegmisteki iliskilerin etkilerinin gelecekteki iliskilere tasmmasi
modelini belirtmektedir. Pazarlama alaninda sayisiz arastirma, tinlii kisilerin
giivenilirlik, ¢ekicilik ve uzmanlik gibi niteliklerinin reklami yapilan iirtine hedef
kitle tarafindan aktarildigini gostermektedir. Ornegin, iiriin reklamlarinda halkin
genel olarak giivendigi bir kisinin yer almasi, giivenin aktarilmasi nedeniyle halkin o
iirline kars1 da giiven duymasina neden olmaktadir. Bu noktadan hareketle, kamu
sektort ile ilgili olarak kurumlarin web sitesi ve sosyal medya kullanimina duyulan
gliven ve memnuniyetin, aktarim yoluyla kurumlarin kendisine olan giiven ve
memnuniyetin olumlu yonde etkilemesi beklenmekte olup asagidaki hipotez

olusturulmustur:

H7: Vatandaslarin e-devlete giiveni arttikca, kamu sektoriine olan giiven diizeyi

artmaktadir.

4.8. Kamu Sektoriine Giiven ile Vatandas Memnuniyeti

Arasindaki iliski

Memnuniyet, bir kisinin bir bireye, duruma, davranisa veya herhangi bir seye
karst hosnut olma, sikayet¢i olmama duygusunu ifade etmektedir. Memnuniyet
genellikle, belirli bir mal veya hizmete iliskin 6nceki beklentiler ile deneyim sonrasi
olusan algmin birlikte degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir (Porumbescu,
2016). Bireyin bir mal veya hizmeti deneyimlemesi sonucunda beklentisinin olumlu

yonde karsilanmasi, memnuniyet algis1 olusturmaktadir. Burada beklenti,
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memnuniyeti ters orantili olarak etkilemektedir. Beklentinin yiiksek olmasi
memnuniyeti diisiiriirken, beklentinin diisiik olmasi memnuniyet algisin1 olumlu

yonde etkileyebilmektedir.

Memnuniyet ile giiven ise birbiri lizerinde dogru orantili bir iliski i¢indedir.
Giliven, memnuniyet kavramimin hem oOnciilii, hem de ardihdir. Kisi beklenti
asamasinda iken tasidigi giliven seviyesine gore deneyimi gerceklestirmeye
yeltenecek ve deneyimin sonucuna gore yeniden gilivenip glivenmemeye karar
verecektir. Dolayisiyla kisinin bir seyden vazge¢cmeyip onu deneyimlemesi i¢in belli
diizeyde giiven duyuyor olmasi gerekmekte, bu deneyimin beklentilerini olumlu
yonde karsilamasi durumunda ise memnuniyet ve geg¢mis deneyimlerden
kaynaklanan giiven duygusunu kazanmaktadir. Literatiirde giiven ile memnuniyet
iliskisini  farkli perspektiflerden ele alan ¢alismalarin  bazilarinda giivenin
memnuniyeti etkiledigi, bazilarinda ise memnuniyetin giiveni etkiledigi gosterilmis

olmas1 bu husustan kaynaklanmaktadir (Teo et al., 2008; Welch et al., 2005)

Memnuniyet kavrami 6ncelikle zorlu rekabet sartlarinda varligmi siirdiirmeye
calisan Ozel sektor isletmelerinin toplam kalite anlayisi igerisinde yerini almistir.
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), hedeflere ulasmak i¢in miisteri memnuniyetini her
seyin iizerinde tutarak tiim faaliyetlerinin yiriitilmesinde miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi saglamay1 amaclayan bir yonetim anlayisidir. TKY 'nin amaclar1
genel olarak hatalar1 azaltarak kaynaklarm etkin kullanimimi saglamak, verimliligi
artrrmak, Uirlin veya hizmet kalitesini siirekli artirmak ve nihayetinde miisteri
memnuniyetini saglayarak isletme hedeflerine ulagsmak olarak siralanabilmektedir
(Akyildiz, 2012; Atesoglu ve Ozkan, 2010; Burucuoglu, 2011; Sezer, 2008; Tasci,
2014). Elbette ki 6zel sektor ile kamu sektorii arasinda kar amaci gilitme, biirokrasi,
rekabet ortami gibi temel farklar s6z konusudur. Ancak amaglar1 bakimindan TKY

ile yeni kamu yonetimi yaklasimi benzerlik géstermektedir.

Bilgi caginda vatandaslar artik her tiirlii bilgiye kolay ve hizli bir sekilde
ulagabilmekte, boylece daha sorgulayici, denetleyici ve yonlendirici bir konuma
yiikselebilmektedir. Vatandaglar, kendilerine sunulan kamu hizmetinin devletin
varlik nedeni oldugunu; demokratik mekanizmalar araciligiyla kamu yonetimi
uygulamalar1 ile ilgili siireclere katilmalarmin bir vatandaglik hakki ve o6devi

oldugunu fark etmektedir. Kamu kurumlarini otoriter yonetim anlayisindan
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“vatandas odakli” yeni kamu ydnetim anlayisma yonlendiren en 6nemli etkenlerden
biri budur (Atesoglu ve Ozkan, 2010). Sonug olarak yeni kamu ydnetimi anlayismimn
en onemli odak noktasi vatandas memnuniyetidir. Vatandas memnuniyeti, yakindan
iliskili oldugu giiven faktorii gibi kamu sektoriiniin basarismin bir gostergesi ve

mesruiyetinin temel dayanagidir.

Tirk kamu sektoriinde de 2000°li yillardan itibaren c¢esitli kanun ve
diizenlemeler yeni kamu ydnetimi yaklasimi benimsenmeye baslamistir. Ulkemizde
5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile stratejik yOnetim,
performans esasli biitceleme, i¢ kontrol sistemi ve i¢ denetim olmak iizere dort
onemli fonksiyonun hayata gecirilmesi amaglanmistir. Bu fonksiyonlarin temel
amac1 kamu sektoriiniin etkili, ekonomik ve verimli sekilde islemesini saglayacak
sistemleri kurmaktir. Bununla birlikte kurumlarm katilimci, esitlik¢i, agik, sonug
odakli, seffaf, hesap verebilir yapiya kavusmasi hedeflenmektedir (Tekin, 2017).
Tim bu ilkeler dogrultusunda yapilan diizenlemelerin hedef ¢iktis1 vatandas giiven
ve memnuniyetidir. Kamu kurumlar1 s6z konusu reformlar1 hayata gegirirken
oncelikle halkin giiven ve memnuniyetini hedeflemeli, vatandaslarin degisen beklenti
ve taleplerini dikkate alarak bu dogrultuda stratejiler gelistirmeli, bu hedefleri
belirlenen kalite standartlar1 ve ilkeler cercevesinde hayata geg¢irmelidir (Sezer,

2008). Yukarida yer alan bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

HS8: Vatandaslarm kamu sektoriine giiveni arttikca, vatandas memnuniyet

diizeyi artmaktadir.
4.9. Teorik Model

Arastirmada test edilmek lizere olusturulan sekiz hipotez i¢in asagida (Sekil
4.1°de) yer alan teorik model olusturulmustur. Bu model, e-devlet ile kamu sektdriine
duyulan giiven ve memnuniyet arasindaki iliskiyi iki asamali olarak agiklamaktadir:
Birinci asamada, belirlenen alt1 faktor ile vatandaslarin e-devlete giliveni arasindaki
iligki, ikincisi asamada ise vatandaslarin e-devlete duydugu giiven ile kamu

sektoriine duydugu giliven ve memnuniyet arasindaki iliski yansitilmaktadir.
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Sekil 4.1: "Kamu Sektoriinde Medya ve Web Sitesi Kullanimimin Giiven ve

Memnuniyet Ile Iliskilendirilmesi" Arastirma Modeli
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5. ALAN ARASTIRMASI (METADOLOJI VE
UYGULAMA)

5.1. Arastirma Yontemi

5.1.1. Olgek ve Orneklem

Bu arastirmada anket yontemi kullanilarak veri toplanmistir. Arastirma
modelinde belirtilen hipotezlerin test edilmesi amaciyla g¢oktan se¢meli Olgek
kullanilmistir. Anket formunda genel bilgilere iliskin (yas, cinsiyet, egitim durumu,
ikamet edilen il-ilge) sorulara ek olarak katilimcilarm kamu web sitesi ve sosyal
medya kullanim siklig1 sorulmustur. Degiskenlere ait kapali uglu sorular
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum
5=Kesinlikle katiliyorum, kullanim sikligma ait sorular ise 1=Higbir zaman;
2=Nadiren; 3=Bazen; 4=Sik¢a; 5=Cok sik seklinde 5’li Likert 6lgegi kullanilarak

Olctilmiistiir.

Anket formunun hazirlanmasinda “gliven egilimi” ve “algilanan risk”
degiskenleri icin Bélanger ve Carter (2008), “algilanan kalite” ve “e-devlete giiven”
degiskenleri i¢in Teo, Srivastava, ve Jiang (2008), “algilanan fayda” ve
“kolaylastiric1 kosullar” i¢in Venkatesh e ark. (2003) ve “gizlilik faktorleri” icin Ho
ve Li (2011), “kamu sektoriine giiven” ve “vatandas memnuniyeti” degiskenleri i¢in
ise Porumbescu'nun (2016) g¢alismalarindan yararlanilmistir. Vatandaslarla devlet
arasindaki en onemli etkilesimlerin yerel diizeyde ger¢eklesmesinden (Lovari &
Parisi, 2015; Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012) dolayr bu arastirma
vatandaslarin ikamet ettikleri belediyeler baz alinarak gerceklestirilmis, anket
sorular1 belediyelerin web siteleri ve sosyal medya hizmetlerine yonelik
uyarlanmistir. S6z konusu ¢alismalardan ilgili degiskenlere ait sorular uyarlandiktan
sonra taslak bir anket formu olusturulmustur. Taslak anket formu akademisyenler
tarafindan degerlendirilip revize edildikten sonra pilot uygulama yapilarak son hali

verilmistir.

Arastirma evreni Tiirkiye’deki belediyelere ait web sitesi veya sosyal medya

hizmetlerinden yararlanan kullanicilar olarak belirlenmistir. Anket formu, elektronik
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ortamda internet iizerinden katilimcilara gonderilmistir. Bu arastirmada kolayda

ornekleme yontemi kullanilmigtir.

Arastirmanin 6rneklem boyutunun belirlenmesinde ise, cok degiskenli istatistik
yontemi olan faktor analizi temel alinmistir. Bu ¢ergevede, literatiirde orneklem
biiytikligi ile ilgili kesin bir kural olmamakla birlikte 6zellikle faktorler giiclii ve
belirgin oldugunda genel bir standart olarak, 6rneklem biiytlikligli gézlenen degisken
sayisimin en az bes kati olmalidir (Biiyiikoztiirk, 2002). Buradan hareketle analize
giren degisken sayisi 61 oldugundan, uygulanacak anket sayisi en az 305 olarak
belirlenmistir. Bu baglamda, c¢evrimi¢i olarak gerceklestirilen anket uygulamasi
neticesinde toplam 607 denege ulasilmis ve istatistiksel analizler acgisindan sahip

olunan 6rneklem biiytlikliigiiniin yeterli oldugu distiniilmiistiir.
5.2. Analiz ve Degerlendirmeler

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir.
IIk olarak katilimcilarmn demografik ozellikleri incelenmistir. Daha sonra 6lgegin
gecerlilik ve gilivenirligini degerlendirmek amaciyla aciklayici faktér analizi
(Explatory Factor Analysis-EFA) yapilmis, son olarak da korelasyon ve regresyon

analizi ile arastirma hipotezleri test edilmistir.
5.2.1. Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 5.1°de
yer almaktadir. Demografik 6zellikler tablosundan da anlasildig1 gibi katilimeilarin
%65°1 kadin, %35°1 erkektir. Arastirmaya katilan kisiler arasinda kadin katilimci

sayisimin daha fazla oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yas aralig1 degerlendirildiginde, en yiiksek oranin %50 ile 31-45
yas araliginda ve onu takiben %37 ile 19-30 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla arastirmaya katilan kisilerin  bliyiikk ¢ogunlugunu geng¢ bireyler

olusturmaktadir.

Katilimcilarin egitim durumu bakildiginda en yiiksek oran %55 ile iiniversite

mezunlaria, ardindan %22 ile lise mezunlarina ait oldugu goriilmektedir. Yiiksek
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lisans veya doktora mezunlarinin orani ise %14 ile azimsanmayacak diizeydedir.

Aragtirmaya katilanlarin ¢ogu en az tiniversite mezunudur.

Katilimcilara yasadiklar1 ilge belediyesine ait web sitesi hizmetlerinden
faydalanma sikliklar1 soruldugunda, katilimcilar %45 oraninda “bazen”, %30
oraninda “nadiren” cevabini vermistir. Web sitesi hizmetlerinden hi¢ faydalanmayan
veya sikca faydalanan kullanicilarin orani ise distiktiir. Dolayisiyla katilimeilarin
cogunlugu bilgi almak veya islem yapmak amaciyla yasadiklar1 belediyenin web

sitelerini ortalama diizeyde kullanmaktadir.

Benzer sekilde, katilimcilara yasadiklari ilge belediyesine ait sosyal medya
hizmetlerinden faydalanma sikliklar1 soruldugunda ise katilimcilar %32 oraninda
“bazen”, %30 oraninda “nadiren” cevabini vermistir. Katilimeilarin ¢ogunlugu bilgi
almak veya islem yapmak amaciyla yasadiklar1 belediyenin sosyal medya hesaplarmi
takip etmektedir. Web sitesi ile sosyal medya hizmetleri karsilastirildiginda, her

ikisinin de yaklasik olarak ayni diizeyde kullanildig1 anlasilmaktadir.

Tablo 5.1: Arastirmaya Katilanlarm Demografik Ozelliklerine Iliskin Bilgiler

Ozellikler Secenekler Frekans Yiizde
© Kadm 393 65%
? Erkek 214 35%
o TOPLAM 607 100%

18 ve alt1 31 5%
= 19-30 224 37%
% 31-45 301 50%
% 46-59 45 7%
> 60 ve tistl 6 1%

TOPLAM 607 100%
E [Ikogretim 53 9%
2 Lise 131 22%
g Universite 336 55%
:E Y .Lisans/Doktora 87 14%
= TOPLAM 607 100%
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Tablo S.1:Devam
R Higbir zaman 57 9%
2 o Z |Nadiren 183 30%
-g .'q'é g Bazen 273 45%
2 $ 5 |Sikea 80 13%
;‘; “ % | Coksik 14 2%
= TOPLAM 607 100%
= . .
§ S 5 Higbir zaman 99 16%
2 £ X |Nadiren 181 30%
@? o @»
£ 2 8 |Bazen 193 32%
£ g g
2.2 8 |Sikea 104 17%
=R
S 2.3 |Coksik 30 5%
o]
= qé “~ | TOPLAM 607 100%

5.2.2. Ol¢iim Gegerliligi

Sosyal bilimlerde Olgiimiin kalitesini ve gecerliligini ortaya koymak i¢in
kullanilan en 6nemli yontemlerden biri faktor analizidir. Faktor analizi ile veri
setindeki boyutlar indirgenerek veri seti kiigiiltiilmekte, bodylece daha kolay

aciklanabilir hale getirilmektedir (Yashoglu, 2017).

Ik olarak veri setinde degisken isimleri diizenlenmistir. Giiven egilimi
degiskeni “EGILIM”, algilanan kalite degiskeni “KALITE”, algilanan fayda
degiskeni “FAYDA”, kolaylastiric1 kosullar degiskeni “KOSULLAR”, gizlilik
faktorler1 “GIZLILIK”, algilanan risk degiskeni “RISK”, kamu sektorii web
sitelerine ve sosyal medya hesaplarma giiven degiskeni “WSGUVEN” ve
“SMGUVEN?”, kamu sektoriine giiven “KSGUVEN” ve vatandas memnuniyeti ise
“MEMNUNIYET” olarak adlandirilmistir.

Faktor analizine baslamadan Once, verilerin faktor analizine uygunlugunu
degerlendirmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterlilik istatistigi
ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. KMO degeri 0.969 olarak bulunmus ve
onerilen 0,50 degerinden (Yashioglu, 2017), oldukca yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Bununla birlikte Bartlett testi sonucu da (x2=24938,115, p=0,000) p<0,01 giiven
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seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir. Bundan dolay1 6rneklemin faktor analizi

icin yeterli oldugu ve verilerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ikinci olarak, veri setinin dl¢iilmek istenen kavramlar1 olusturup olusturmadigi
incelenerek Olgegin yapr gegerliligini degerlendirmek ve veri setinin boyutlarmi

indirgemek amaciyla aciklayici faktor analizi yapilmigtir.

Faktor analizi sonucunda degiskenlerin aldigi faktor yiikleri, faktorlerin
Ozdegerleri ve acikladiklar1 varyans ylizdesi ile tiim faktorlerin agikladigi toplam
varyans Tablo 5.2°de gosterilmektedir. Olgiilmek istenen degiskenlere ait 59
maddeden birden fazla faktore yiiklenen, tek basina bir faktore yiiklenen veya faktor
yiikii 0.50 ve altinda kalarak herhangi bir faktére yiiklenmeyen 17 madde elenmis,
kalan 42 madde ile temel-bilesenler faktor analizi (varimax metodu ile)
uygulanmistir. Analiz sonucunda “gizlilik faktorleri” ve “algilanan risk” 6l¢eklerinin
gecerliligi saglamadigr gorildigiinden bu degiskenler arastirmadan cikarimistir.
Bununla birlikte, “algilanan kalite” degiskeninin bilgi ve hizmet kalitesi (H-B
KALITESI) olarak bir boyutta, sistem kalitesi olarak ayr1 bir boyutta anlamlandig:
goriilmektedir. Ayrica 6lgekte ayri sorularla dlclilmek istenen “belediyenin web sitesi
hizmetlerine giiven” ve “belediyenin sosyal medya hizmetlerine giiven” degiskenleri
tek bir faktorde toplandig1 goriilmiis ve “belediyenin web sitesi ve sosyal medya

hizmetlerine giiven” anlaminda “WS-SM GUVEN” olarak adlandirilmistir.

Tablo 5.2°de goriildiigii gibi, gostergeler uygun olan 6lgekleri olusturmaktadir.
Ayrica biitiin faktor yiikleri 0.50 den biiyiik oldugu i¢in yap1 gegerliligi mevcuttur.

Tablo 5.2: Faktor Analizi

1 2 3 4 5 6 7 8
KSGUVENI2 912
KSGUVENTI1 ,905
KSGUVEN6 ,902
KSGUVEN?7 ,895
KSGUVEN9 ,893
KSGUVENS ,891
KSGUVENIO0 ,865
KSGUVEN4 ,864
KSGUVENS ,841
KSGUVEN2 ,822
KSGUVEN3 757
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Sekil 5.2: Devam

MEMNUNIYETI1 0,979
MEMNUNIYET2 0,921

KALITE2 935
KALITE1 921
KALITE4 ,860
KALITEL7 174
KALITE7 , 709
KALITEI9 ,698
KALITES ,661
KALITEI11 ,656
KALITEI18 ,648

WSGUVEN3 ,907
SMGUVENI1 ,902
SMGUVEN3 ,841
SMGUVEN2 ,760
WSGUVENI1 , 752
WSGUVEN2 ,749

FAYDA2 935
FAYDA4 832
FAYDAG 746

FAYDALI , 742
FAYDAS , 728

KALITEI13 ,923
KALITEI2 ,893
KALITE14 ,868

KOSULLAR?2 931
KOSULLARI1 ,850
KOSULLAR3 ,694

EGILIM4 846
EGILIM3 828
EGILIM2 ,698

Eigenvalues 14,82 | 3.45 | 3,19 | 2,92 | 2,70 | 1,43 | 124 | 1,04
(Ozdegerler)

Aciklanan

0 37,11 | 8,63 | 7,98 | 7,32 | 6,76 | 3,59 | 3,10 | 2,61
varyans (%)

Toplam Agiklanan Varyans= %77,104

5.2.3. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Olgegin giivenilirligini gosteren Cronbach Alpha katsayisi Tablo 5.3’de
gosterilmistir. Analiz sonucunda 6lgegin giivenilir oldugunu sdyleyebilmek i¢in

Cronbach Alpha degerinin 0.70°den fazla olmasi yeterlidir (Tiku & Pecht, 2010).
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Tiim giivenirlik katsayilar1 bu degerden yiiksek oldugundan, 6lgegin giivenilir oldugu

kabul edilmektedir.

Bununla birlikte, arastirmadaki degiskenlere ait ortalama ve standart sapmalar,
korelasyon katsay1 degerleri de Tablo 5.3’de yer almaktadiwr. Tablo 5.3’deki
korelasyon katsayilarma bakildiginda, incelenen degiskenler arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlamli, bire bir iliski oldugu goriilmektedir. Bunun tek istisnasi1 “Giiven
Egilimi (EGILIM)” ile “Algilanan Sistem Kalitesi (SISTEM_KALITE)” arasinda

anlaml bir iligkinin bulunmamis olmasidir.

Tablo 5.3: Degiskenlere Ait Ortalamalar, Standart Sapma Degerleri, Cronbach’s
Alpha ve Korelasyon Katsayilar1

Std. [Cronbach’s

Degiskenler Ort. Sapma| Alpha 1 2 3 4 5 6 7 8
1.KSGUVEN 3,24/ 0,96 0,98 1
2.H B KALITE 3,29 0,81 0,95 7557 1
3.FAYDA 3,44| 0,81 0,91 ,65671,7547 1
4.WSSM_GUVEN (3,37| 0,81 0,96 ,7867(,7617°(,667 1
5.SISTEM _KALITE|3,43| 0,85 0,88 ,44371,5027(,3777,420™ 1
6. KOSULLAR 3,85 0,75 0,80 ,42571,4747(,515™,508™,170™ 1
7.EGILIM 3,27 0,79 0,72 ,145™,138™(,1877(,175™0,022|,241™| 1
8. MEMNUNIYET |(3,25| 1,16 0,96 ,892%1,7147(,599,697",4157(,3247(,115™| 1

** Katsay1 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii)
5.2.4. Hipotez Testleri

Bir degiskendeki degisimi, bir veya birden fazla degisken ile agiklamaya
calisan yOnteme regresyon analizi denmektedir. Arastirma hipotezlerinin test
edilebilmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Arastirma modelindeki hipotezlerin

Ol¢tilmesi icin li¢ tane regresyon analizi yapilmistir.

IIk olarak Tablo 5.4°de giiven egilimi, algilanan hizmet ve bilgi kalitesi,
algilanan sistem kalitesi, algilanan fayda ve kolaylastiric1 kosullarin, kamu sektorii
web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine giiven ile olan iligkisini arastirmak i¢in

yapilan regresyon analizi sonuglar1 verilmistir.
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Tablo 5.4: Giiven Egilimi, Algilanan Hizmet Ve Bilgi Kalitesi, Algilanan Sistem
Kalitesi, Algilanan Fayda ve Kolaylastiric1 Kosullarin, Kamu Sektorii Web Sitesi ve

Sosyal Medya Hizmetlerine Giiven Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Kamu Sektorii Web Sitesi Ve

Sosyal Medya Hizmetlerine Giiven
Bagimsiz Degiskenler B T Sig.
EGILIM ,035 1,292 ,197
H B KALITE ,538 12,851 ,000
SISTEM_KALITE ,064 2,296 ,022
FAYDA ,152 3,819 ,000
KOSULLAR 171 5,205 ,000

R?= 618 F= 197,392 Sig=,000

Bulgular bagimsiz degiskenler acisindan ayri ayri incelendiginde, algilanan
hizmet ve bilgi kalitesi (B =,538, p=,000), algilanan sistem kalitesi (B =,064,
p=,022), algilanan fayda (B =152, p=,000), ve kolaylastiric1 kosullar (f =,171,
p=,000), ile kamu sektorii web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine giiven arasinda
anlamli ve pozitif yonde iligkiler oldugu tespit edilmistir. Ancak giiven egilimi ile
kamu sektorii web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine giiven arasinda bir iligki
olmadig1 belirlenmistir (B =,035, p=,197). Bu sonuglara gore H2, H3 ve H4
hipotezleri desteklenmekte, H1 hipotezi desteklenmemektedir. Tablo 5.5’de
gortilecegi lizere model anlamhidir (F=197,392, p=0,000). Bagimsiz degiskenlerin

bagimli degiskenin varyansini agiklama orani %61,8 olarak bulunmustur.

Ikinci olarak, kamu sektorii web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine giivenin,
kamu sektdriine gliven ile olan iligkisini arastirmak icin yapilan regresyon analizi

sonuglar1 Tablo 5.5’de verilmistir.

Tablo 5.5: Kamu Sektorii Web Sitesi ve Sosyal Medya Hizmetlerine Giivenin Kamu

Sektoriine Giiven Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Kamu Sektoriine Giiven
Bagimsiz Degiskenler B T Sig.
WSSM_GUVEN ,932 31,291 ,000
R?*=,617 F= 979,156 Sig=,000
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Analiz sonuglarina gére kamu sektorii web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine
giiven ile kamu sektoriine giiven arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski oldugu
tespit edilmistir (f =,932, p=,000). Buna gére H7 hipotezi desteklenmektedir. Tablo
5.6’da goriilecegi tlizere model anlamhdir (F=979,156, p=0,000). Bagimsiz

degiskenin bagimli degiskenin varyansini agiklama orani %61,7 olarak bulunmustur.

Son olarak, kamu sektoriine glivenin vatandas memnuniyeti ile olan iligkisini

arastirmak icin yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.6’da verilmistir.

Tablo 5.6: Kamu Sektoriine Giivenin Vatandas Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Vatandas Memnuniyeti
Bagimsiz Degiskenler B T Sig.
KSGUVEN 1,079 48,580 ,000
R?=,796 F= 2359,990 Sig=,000

Analiz sonuglarma gore kamu sektoriine giiven ile vatandas memnuniyeti
arasinda anlaml ve pozitif yonde iliski oldugu tespit edilmistir (f =1,079, p=,000).

Buna gore H8 hipotezi desteklenmektedir. Tablo 5.7°de goriilecegi lizere model

anlamhdir (F=2359,990, p=0,000). Bagmmsiz degiskenin bagimli degiskenin
varyansini agiklama oran1 %79,6 olarak bulunmustur.
Tablo 5.7: Hipotezlerin Sonuglar1

Hi Vfltandaslarm giiven egilimi arttikgca e-devlete duyulan Desteklenmedi
giliven artmaktadir.

e Vatandaglarin e-c‘l.evlete yonelik kalite algist arttikga e- Desteklendi
devlete duyulan giiven artmaktadir.

3 Vatandaglarin e-c‘l.evlete yonelik fayda algist arttikga e- Desteklendi
devlete duyulan giiven artmaktadir.
Vatandaglarin e-devlete yoOnelik kolaylastiric1 kosullara

H4 |sahip oldugu algis1 arttikca e-devlete duyulan gliven| Desteklendi
artmaktadir.
Vatandaslarin e-devlet uygulamalarinda gizlilik

HS | faktorlerinin  saglandigi algis1 arttikca e-devlete duyulan Aragtirma
.. Disinda Birakildi
giliven artmaktadir.

16 Vatandaglarin e-devlete yonelik risk algis1 azaldikca e- Arastirma
devlete duyulan giiven artmaktadir. Disinda Birakildi

7 Vatanc}aslarlr.l. e-c}evlete giiveni arttikca, kamu sektoriine Desteklendi
olan giiven diizeyi artmaktadir.

1S3 Vatandaglarm "kam‘u sektoriine giliveni arttikca, vatandas Desteklendi
memnuniyet diizeyi artmaktadir.
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5.2.5. Tartisma

Bu calismada, hem arastirmacilar hem de kamu kurumlar1 yoneticileri i¢in
kamu sektoriinde sosyal medya ve web sitesi kullaniminin giiven ve memnuniyet ile
iligkisini aciklayan bir model sunularak literatiire katkida bulunulmasi amac¢lanmustir.
Ampirik olarak gergeklestirilen arastirmada, algilanan kalite, algilanan fayda,
kolaylastirict kosullar faktorlerinin e-devlete giiven lizerinde olumlu etkiye sahip
oldugu; e-devlete giivenin vatandaslarin kamu sektdriine duydugu giiveni artirdigi;
kamu sektoriine giiven arttikga vatandas memnuniyetinin de artti§i goriilmiistiir.
Bununla birlikte gliven egiliminin, e-devlete giiven tizerinde anlamli bir etkiye sahip

olmadig1 anlasilmistir.

Giliven egilimi, kisilerin genel olarak insanlara, insanliga giivenmek
istemesidir. Yapilan literatiir arastirmasi ile vatandaslarin giiven egilimi arttik¢a e-
devlete duyulan giivenin arttig1 izlenimine varilmistir (Alsaghier, Ford, ve Hexel,
2009; Alzahrani, Al-Karaghouli ve Weerakkody, 2016; Beldad, van der Geest, De
Jong ve Steehouder, 2012; Colesca, 2009). Ancak arastirmanm bulgulari, bu
dogrultuda olusturulan H1 hipotezini desteklememektedir (B =,035, p=,197). Bu
sonucun Onceki ¢aligmalar ile uyusmamasi, giiven egilimi lizerinde farklh kiiltiirel
norm ve degerlerin etki etmesinden kaynaklanabilir. Bu arastirmada katilimcilarin
gliven egilimi diizeyi diisik ¢ikmis ve bu sonu¢ Tiirkiye’de daha once yapilan
arastirmalarla Ortlismiistiir (Tagpinar, 2012; Yildiz ve Topal, 2016). Bunun disinda,
sanal ortamin ger¢ek hayattan farkli dogas1 nedeniyle de giiven egilimin e-devlete

giiven iizerinde etkisi goriilmemistir denilebilir.

Ikinci olarak, vatandaslarin e-devlete yonelik kalite algis1 arttikga e-devlete
duyulan giivenin artacagi yoniinde H2 hipotezi olusturulmustur. Kamu kurumlar1 e-
devlet sistemi lizerinden bilgi ve hizmet sunmaktadir. Algilanan kalite, vatandaslarin
e-devletten beklentilerinin biitiinciil olarak karsilanma diizeyi olarak diistiniilmelidir.
Dolayisiyla vatandaglarin kalite algisi, e-devletin bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve
sistem kalitesi olarak ii¢ baslik altinda ele alinmistir. Faktor analizi sonucunda
algilanan kaliteye iliskin sorular hizmet ve bilgi kalitesi ile sistem kalitesi olmak
iizere iki faktorden ylik almistir. Regresyon analizi sonucunda algilanan hizmet ve

bilgi kalitesi (B =,538, p=,000) ve algilanan sistem kalitesinin (f =,064, p=,022) her
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ikisinin de e-devlete giiven iizerinde anlamli ve olumlu etkiye sahip oldugu
goriilmiis, boylece H2 hipotezi desteklenmistir. Bu sonug yapilan literatiir aragtirmasi
ile uyusmaktadir (Abu-Shanab, 2014; Alsaghier et al., 2009; Beldad et al., 2012;
Connolly & Bannister, 2008; Teo, Srivastava, & Jiang, 2008; Wang et al., 2005). E-
devlet aracilifiyla saglanan bilgi ve hizmetlerin yeterli ve ihtiyaci karsilar nitelikte
olmasi, anlasilir, kullanigh, giincel, dogru ve giivenilir olmas1 vatandaslarin bilgi ve
hizmetlere yonelik beklentilerini olumlu yonde karsilamaktadir. Bununla birlikte, e-
devlet sisteminin teknik olarak kolayca kullanilabilir ve hizli olmas1 vatandaslarin
sisteme doniik beklentilerini  karsilamaktadir. Vatandaslarin kalite algilarmi

yiikseltmeyi hedefleyen kamu kurumlari, bu hususlar1 goz ardi etmemelidir.

Ucgiincii hipoteze gore, vatandaslarin e-devlete yonelik fayda algis1 arttik¢a e-
devlete duyulan giiven artmaktadir. Analiz sonuglarina goére H3 hipotezi de
desteklenmistir (f =,152, p=,000). Bu sonu¢ dnceki arastirmalarla uyumludur (Abu-
Shanab, 2014; Alsaghier et al., 2009; Ayyash, Ahmad, & Singh, 2013; Colesca,
2009; Dastan & Kurt, 2016; Horst, Kuttschreuter, & Gutteling, 2007; Smith, 2010;
Tagpmar, 2012; Yildiz & Topal, 2016). Cevrimi¢i baglant1 kurulabildigi takdirde e-
devlet hizmetlerine her an her yerden ulasilmasi, vatandaslara zaman tasarrufu
saglamaktadir. E-devlet hizmetlerini kullanan vatandaglar, kolayca ihtiyact olan
bilgiye ulasabilmesi ve yapmas1 gereken islemleri hizlica yapabilmesi sayesinde is
performansmin arttigini diistinmektedirler. Vatandaslarin kamu kurumlariyla olan
islerini geleneksel yollardan ziyade elektronik ortamda gerceklestirmesinin sagladigi
avantajlar, e-devletin faydali oldugu algisini olusturmaktadir. Fayda algis1 da e-
devlete giiveni artrmaktadir. Kamu kurumlar1 e-devlet araciligiyla ne kadar ¢ok bilgi
ve islem olanag1 sunarsa, vatandaslarin faydalanabilecegi hizmet se¢enekleri o kadar

artacagindan, fayda algisi1 da bu nispette artacaktir.

Doérdiincli hipotez bir kisinin e-devlet kullanimini destekleyen kurumsal ve
teknik alt yapmnin var olduguna dair inanci1 olarak tanimlanan kolaylastirici kosullar
ile ilgilidir. Vatandaslarin e-devlete yonelik kolaylastirici kosullara sahip oldugu
algis1 arttikca e-devlete duyulan giivenin arttigim1 ifade eden H4 hipotezi analiz
sonuglarina gore desteklenmistir (f =,171, p=,000). Kisilerin e-devlet hizmetlerinden
yararlanabilmesi i¢cin okuma yazma, en temel seviyede teknoloji kullanma gibi belli

miktarda bilgi ve beceriye sahip olmasi gerekir. Bu yetiye haiz olmak kisinin e-
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devleti tercih etmesi i¢cin bir kolaylastiricidir. E-devlet hizmetlerinin farkl cihaz ve
donanimlarla uyumlu olmasi da yine e-devlet kullaniminin 6niindeki bazi engelleri
ortadan kaldirir. E-devlet hizmetlerinde insanlarin karsilasacagi sistemsel sorunlarda
muhatap bulabilmesi de kisileri e-devlet kullanma noktasinda destekler. Literatiirde
bu gibi kolaylastiric1 (yardimci) kosullarin e-devlet adaptasyonu tlizerindeki olumlu
etkileri gosterilmistir (Hung, Chang, & Yu, 2006; Kurfali, Arifoglu, Tokdemir, &
Pagin, 2016; Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). Bu arastirmada ise onceki
calismalarla baglantili olarak, kolaylastiric1 kosullarin e-devlete duyulan giiveni
destekledigi goriilmiistiir. Burada kamu kurumlar1 e-devlet sistemlerinin diger
sistemlerle ve farkli cihazlarla uyumlu olmasmi saglamak, sistem {zerinde
kullanicilarin sorularini yanitlayacak asistan yazilimlar: kullanmak veya kullanicilara
ihtiya¢ aninda elektronik ortamda yardimei olacak bir ekip ile hizmet sunmak gibi
alternatif secenekleri degerlendirmelidir. Bununla birlikte kisilerin e-devlet
kullanabilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriyi kazanmasi, internet erisiminin kirsal
alanlar da dahil olmak iizere tiim yerlesim birimlerinde saglanmasi gibi kolaylastirici

kosullarin ise ulusal e-devlet stratejileri arasinda yer almasi gerekmektedir.

Arastirma modeli dogrultusunda, e-devlete giiven ile kamu sektoriine giiven
arasindaki iligki “vatandaslarm e-devlete giiveni arttik¢a, kamu sektdriine olan giiven
diizeyi artmaktadir” seklinde olusturulan H7 hipotezi ile test edilmek istenmistir.
Analiz sonuglarma gore bu hipotez desteklenmistir (f =,932, p=,000). Bu hipotezin
desteklenmesi, e-devletin onemini 6n plana ¢ikarmaktadir. E-devletin sagladig1 pek
cok avantaja ek olarak kamu kurumlar1 i¢in “giiven tesis etme potansiyeli” de oldugu
dikkate deger bir sonuctur. Vatandaslarin e-devlete yonelik olumlu algilamalari,
kamu sektdriine doniik algilar1 da olumlu etkilemektedir. Insanlarm itibar ettikleri bir
kurumun yoneticilerine, calisanlarina, hizmetlerine de olumlu yaklagmasi ya da
tersine, yoneticilerine, ¢alisanlarina, hizmetlerine glivendigi kuruma karsi giiven
duymasi giinliikk hayatta karsilagilan bir durumdur. Bu etkilesim literatiirde gliven
aktarimi yaklasimi ile agiklanmaktadir (Park, Choi, Kim, & Rho, 2015). insanlarm,
kamu kurumlarinin web sitesi ve sosyal medya hizmetlerine giiveni arttikca kurumun
kendisine karsi giiveni de artmaktadwr. Bu, dogal bir sonuctur ¢iinkii e-devlet,

devletin elektronik yiiziidiir. Bu kavramlar birbirinden bagimsiz diistiniilmemelidir.
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Son olarak, kamu sektdriine yonelik giiven ile memnuniyet arasindaki iliski test
edilmek istenmistir. Bu dogrultuda “vatandaslarin kamu sektoriine giiveni arttikca,
vatandas memnuniyet diizeyi artmaktadir” seklinde H8 hipotezi olusturulmustur.
Analiz sonuglarina gore bu hipotez de desteklenmistir (f =1,079, p=,000). Vatandas
memnuniyeti, kamu sektorii i¢in bir basar1 gostergesidir. Bu basariya giivensizlik
ortaminda ulasilmasi elbette ki beklenen bir durum degildir. Arastirmanin bulgulari,
kamu kurumlarma yonelik giiven algilamalarmin, vatandaslarin bu kurumlara iliskin
memnuniyet diizeyini etkiledigini géstermektedir. Bu sonug literatiir arastirmasi ile

uyumludur (Porumbescu, 2016; Teo et al., 2008; Welch, Hinnant, & Moon, 2005).

Arastirmanin sonuglarinin ¢izdigi tabloya biitiinciil bir sekilde bakildiginda,
kamu kurumlarinin mesruiyetini siirdiirebilmesi i¢cin hayati derecede ihtiyaci olan
gliven ve memnuniyet ortamini olusturmakta e-devleti bir arag olarak kullanabilecegi
goriilmektedir. E-devletin bu potansiyelinden yararlanabilmek icin ise e-devlete
yonelik giliven algisini olusturan, artrran faktorlerin detayli bir sekilde anlagilmasi
gerekmektedir. Bu arastrma ile vatandaslarin e-devlete giivenini belirleyen
faktorlerden algilanan kalite, algilanan fayda ve kolaylastirici kosullarin e-devlete

yonelik giiveni olumlu etkiledigi gosterilmistir.
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6. SONUC

Insanlar bilgi almak, islem yapmak, iletisim kurmak veya katilim saglamak
amaciyla kamu kurumlarmmin web sitesini ziyaret etmekte, sosyal medya hesaplarmni
takip etmektedir. E-devlet hizmetleri hem vatandaslara hem kurumlara pek g¢ok
avantajlar saglamaktadir. Bu konuda yapilan arastirmalar genel olarak kamu
yonetimi agisindan e-devletin teknik, kurumsal ve yasal boyutlarimi ele almaktadir
(Akgtl, 2008). Sosyolojik acidan e-devletin toplumsal etkileri yeterince
arastirilmamistir. Bu arastirma, kamu kurumlarinin sosyal medya ve web sitesi
aracilifiyla sundugu e-devlet hizmetlerinin giiven ve memnuniyet ile iliskisini

arastirarak literatiirdeki bu bosluga katki sunmaktadir.

Bu calismada ilk olarak, “giiven egilimi, algilanan kalite, algilanan fayda,
kolaylastirict kosullar, gizlilik faktorleri ve algilanan risk™ faktorlerinin vatandaslarin
e-devlete giiveni ile iliskisi arastirilmistir. Daha sonra, e-devlete olan giivenin, kamu
sektoriine duyulan giiven ve memnuniyet ile iliskisi incelenmistir. Vatandaslarin en
yakin temas kurdugu kamu kurumlar1 belediyeler (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia,
2012) oldugu diisiliniilerek bu arastrma, katilimcilari ikamet ettigi belediyelere

yonelik gerceklestirilmistir.

Arastirma bulgularina iligkin detayli degerlendirme ve yorumlara "tartigma"
boliimiinde yer verilmistir. Arastirma sonucunda, "algilanan kalite, algilanan fayda,
kolaylastirict kosullar" faktorlerinin e-devlete giiven iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugu; e-devlete giivenin vatandaslarin kamu sektdriine duydugu giiveni artirdigi;
kamu sektoriine duyulan giiven arttikca vatandas memnuniyetinin de arttigi
goriilmiistiir. Bununla birlikte giiven egiliminin, e-devlete giiven iizerinde anlamli bir
etkiye sahip olmadigi anlasilmistir. Kurumlar tarafindan manipiile edilemez bir
kisilik ozelligi olan giiven egiliminin e-devlete giiven ile iligkili olmamasi,
kurumlarin e-devlete yonelik algilar1 yonetme konusunda hareket alaninin genis
olduguna isaret etmektedir. Kamu kurumlarinin e-devlete yonelik algilar1 dikkate
almakla birlikte bu algilar1 etkileyen dijital boliinme, erisebilirlik gibi sosyolojik,
teknolojik ve kurumsal engellere yOnelik stratejiler gelistirmeyi goz ardi

etmemelidir.
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Bu sonuglar, vatandas giiven ve memnuniyetini artirmak isteyen "vatandas
odakl1" kamu kurumlar1 i¢in e-devleti alternatif bir ara¢ olarak sunmaktadir. Ulusal
ve kurumsal diizeyde e-devlet stratejileri planlamasinda e-devlete iliskin algilamalari
degerlendirmek, kullanict 6zelliklerine ve beklentilerine uygun e-devlet hizmetleri
tasarlayabilmek adma kurumlara yol gdosterici olacaktir. Bununla birlikte
vatandaslarin e-devlete gilivenini artiran kurumlar hem e-devlet basarisini artirma,
hem vatandaslarla isbirligi kapisini aralama, hem de kurumsal imaj yOnetiminde

basar1 saglama yolunda mesafe katedeceklerdir.

Arastirmanm kisitlar1 degerlendirildiginde, ilk olarak ‘“e-devlete giliven”
kavrammin literatiirde smirli sayida calismada ele alinmasindan bahsetmek
gerekmektedir. E-devlet arastirmalar1 genel olarak e-devlet adaptasyonunu
aciklamaya odaklanmis, ancak giiven faktorii yeterince irdelenmemistir. Bununla
birlikte vatandaslarin e-devlete giivenmesi ile kamu sektoriine giivenmesi arasindaki
iliski ¢cok az sayida calismaya konu olmustur. Dolayisiyla literatiirden ulasilan
bilginin kapsami smirhidir. ikincisi, sistematik literatiir taramas1 sonucunda ulasilan,
“e-devlete giiven” tlizerinde etki eden faktorlerin tamami bu c¢alismada test
edilmemistir. Ugiinciisii, “e-devlete giiven” iizerindeki etkisi olgiilmek istenen
"gizlilik faktorleri" ve "algilanan risk" degiskenleri, 6l¢ek gecerlilik ve glivenirligi
saglanamadigindan arastirma modeli kapsamindan ¢ikarilarak analiz edilememistir.
Dordiincii olarak, arastirma ic¢in hazirlanan 6l¢ek ile kamu kurumlar1 kapsaminda
yalnizca yerel yonetim kapsaminda belediyelere yonelik veri toplanmis, merkezi
yonetim kapsamindaki kamu idareleri ihmal edilmistir. Son olarak, e-devlet
hizmetleri kapsaminda kamu kurumlarinin web siteleri ve sosyal medya hesaplar1

birlikte degerlendirilmis, ayr1 ayr1 etkileri incelenerek kiyaslanmamustir.

Ileriki arastirmalarda tiim kamu kurumlarmi ayr1 ayr1 kapsayacak sekilde dlcek
hazirlanarak yerel yonetimler ile merkezi idareler bakimindan sonucglarin degiskenlik
gosterip gostermedigi ortaya koyulabilir. Ayrica “e-devlete giiven” lizerinde etki
eden tiim faktdrlerin web sitesi ve sosyal medya kullanimi lizerindeki etkileri ayr1
ayrt Olclilmesi uygulayicilara daha kapsamli ¢ikarim yapma olanagi sunacaktir.
Ayrica farkli dogalar1 nedeniyle web sitesi ve sosyal medya kullaniminin kamu
sektoriine giiven duyulmasi lizerindeki etkileri de birbirinden ayrilarak test edilmesi

farkli e-devlet araglarinin kiyaslanmasi1 bakimmdan faydali olacaktir.
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EK A: Anket Sorulan

GENEL BiLGILER
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Yasadiginiz il-ilge:

Asagidaki sorulari kesinlikle katilmiyorum dan kesinlikle katiliyorum
olcegine  goére  cevaplayiniz. (1=Kesinlikle Katilmiyorum;
2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katihyorum; 5=Kesinlikle
Katiliyorum)

GUVEN EGiLimi

1.Genellikle insanlara glivenmem.

2.Genellikle ben insana/insanliga inanirm.

3.insanlarin genellikle giivenilir olduklarini diisiiniiyorum.
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4.Aksini gerektiren bir sebep olmadigi siirece genellikle insanlara
glvenirim.
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Asagidaki sorular ikamet ettiginiz ilce sinirlarinda hizmet veren
bulundurarak ve 1-5 6lgege gore degerlendirerek cevaplayiniz.

Belediye’yi géz oOniinde

ALGILANAN KALITE

Bilgi Kalitesi

5.Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
yeterli bilgi saglamaktadir.

6. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla ihtiyacim olan bilgileri tam zamaninda aliyorum.

7. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler ihtiyaclarimi karsilamaktadir.

8. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler kullanishdir.

9. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler anlasilirdir.

10. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler dogrudur.

11. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler glinceldir.

12. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla saglanan bilgiler glivenilirdir.
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O|od|odo|g)d
O|od|odo|g)d

Sistem Kalitesi

13. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesinin kullanimi kolaydir.

[
[
[
[
[

14. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
kullanici dostudur.

[
[
[
[
[

15. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanarak yapmak istedigim seyi rahatlikla yapabiliyorum.

[
[
[
[
[
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Asagidaki sorulari ikamet ettiginiz ilge sinirlarinda hizmet veren
Belediye’yi gb6z oniinde bulundurarak ve 1-5 olgege gore
degerlendirerek cevaplayiniz. (1=Kesinlikle Katilmiyorum;
2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katilhyorum; 5=Kesinlikle
Katiliyorum)

16. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesinin agir ve kullanissiz oldugunu disliniiyorum.

[
[
[
[
[

17. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak oldukca zahmetlidir.

[
[
[
[
[

18. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
genellikle sinir bozucu oldugunu diisiiniyorum.

[

Hizmet kalitesi

19. Hizmet aldigim belediye, sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla givenilir hizmetler sunmaktadir.

20. Hizmet aldigim belediye, sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla vaat ettigi zamanda hizmet sunmaktadir.

21. Hizmet aldigim belediye, sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla vatandaslara aninda hizmet vermektedir.

22. Hizmet aldigim belediye, sosyal medya hesaplari veya web sitesi
aracihgiyla vatandaslarin taleplerine cevap vermektedir.

23. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
vatandasin Ustlin yarar saglayacagi sekilde tasarlanmistir.

24. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web sitesi
vatandaslarin ihtiyaclarini karsilamak Gzere tasarlanmistir.

O O o g g o
O] O d g g
O O d g gl
O O d g gl
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ALGILANAN FAYDA

25. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak zamandan tasarruf etmemi saglar.

26. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak is performansimi artirir.

27. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak verimliligimi artirir.

28. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak bilgi almami veya islem yapmami kolaylastirir.

29. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmayi faydali buluyorum.

30. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini  kullanmak, hizmet binasina gitmeme gerek kalmaksizin
bulundugum her yerden bilgi ve hizmet alabilmeme imkan verir.
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KOLAYLASTIRICI KOSULLAR

31. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak icin gerekli imkanlarim var.

32. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak igin gerekli bilgiye sahibim.

33. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesi, kullandigim mobil cihaza uyumludur.

34. Hizmet aldigim belediyenin sosyal medya hesaplari veya web
sitesinde karsilastigim glicliklerle ilgili yardim edecek birileri vardir.
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Asagidaki sorulari ikamet ettiginiz ilce siirlarinda hizmet veren Belediye'yi

bulundurarak ve 1-5 6lgege gore degerlendirerek cevaplayiniz.

gdz oniinde

GizZLiLiK FAKTORLERI

Gizlilik Rahathg

35. Sosyal medya veya web sitesini kullanarak hizmet aldigim belediye
ile kisisel bilgilerimi rahathkla paylasabilirim.

Gizlilik Kontrolii

36. Sosyal medya hesaplari veya belediyeye ait web sitesinde kullanici
profilimi belirleme ve giincelleme yalnizca benim kontrolimdedir.

Gizlilik Korumasi

37. Hizmet aldigim belediye tarafindan kisisel _bilgilerimin
mahremiyetinin korundugunu diisiiniiyorum.

ALGILANAN RiSK

38. Hizmet aldigim belediyeye ait sosyal medya hesaplari veya web
sitesini kullanmak risklidir.

39. Genel olarak, hizmet aldigim belediyenin internet (izerinden
sagladigi hizmetleri kullanmanin riskli olduguna inaniyorum.

Asagidaki sorulari ikamet ettiginiz ilge sinirlarinda hizmet veren
Belediye’yi g6z oniinde bulundurarak ve 1-5 Olgcege gore
degerlendirerek cevaplayiniz. (1=Hicbir zaman; 2=Nadiren; 3=Bazen;
4=Sik¢a; 5=Cok sik)

KAMU SEKTORU WEB SITESI/ SOSYAL MEDYA KULLANMA SIKLIGI

40.Bilgi almak veya islem yapmak amaciyla hizmet aldiginiz belediyeye
ait web sitesini ne siklikla kullanmaktasiniz?

41. Bilgi almak amaciyla hizmet aldiginiz belediyeye ait Facebook,
Twitter, Instagram gibi sosyal medya hesaplarini__ne siklikla
kullanmaktasiniz?

Asagidaki sorular ikamet ettiginiz ilge sinirlarinda hizmet veren
Belediye’yi g6z oOniinde bulundurarak ve 1-5 oOlgcege gore
degerlendirerek cevaplayiniz. (1=Kesinlikle Katilmiyorum;
2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle
Katiliyorum)

KAMU SEKTORU WEB SITELERINE GUVEN

42. Hizmet aldigim belediyeye ait web sitesi givenilirdir.

43. Hizmet aldigim belediyeye ait web sitesi dirist ve samimidir.
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[
[
]

44. Hizmet aldigim belediyeye ait web sitesine givenilebilir.

KAMU SEKTORU SOSYAL MEDYA HESAPLARINA GUVEN

45. Hizmet aldigim belediyeye ait sosyal medya hesaplari givenilirdir.

46. Hizmet aldigim belediyeye ait sosyal medya hesaplari diriist ve
samimidir.

[
[
[
[
]

47. Hizmet aldigim belediyeye ait sosyal medya hesaplarina

glivenilebilir.
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KAMU KURUMLARINA GUVEN

Yetkinlik

48. Hizmet aldigim belediye genel olarak yetkindir.

49. Hizmet aldigim belediye genel olarak verimli calisir.

50. Hizmet aldigim belediye genel olarak profesyoneldir.

51. Hizmet aldigim belediye genel olarak sorumluluklarini yerine getirir.

O o o
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O o o
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Yardimseverlik

52. Hizmet aldigim belediye genel olarak yurttaslara yardim etmeye
calisir.

[
[
[
[
[

53. Hizmet aldigim belediye genel olarak vatandaslarin _menfaatlerini
korur.

[
[
[
[
[

54. Hizmet aldigim belediye genel olarak vatandaslarin_mutlulugunu
Onemser.

]
[]
[
[
[

Diiriistlik

55. Hizmet aldigim belediye genel olarak samimidir.

56. Hizmet aldigim belediye genel olarak diristtir.

57. Hizmet aldigim belediye genel olarak yolsuzluk yapmaz.

58. Hizmet aldigim belediye genel olarak adildir.

59. Hizmet aldigim belediye genel olarak vaatlerini yerine getirir.

O O] O] O 0
O O] O] O 0
O O] O] O 0
O O] O] O 0
O O] O] 00

VATANDAS MEMNUNIYETI

60. Hizmet aldigim belediyeden genel olarak memnunum.

[
[
[
[

61. Hizmet aldigim belediyenin genel olarak belediyecilik hizmetlerinden
memnunum.

[
[
[
[
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