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Bu arastirmanin amaci, Azerbaycan’da ve Tirkiye’de e-devletin sundugu hizmetlerin
kalitesinin vatandaslarin memnuniyeti iizerine etkisinin olup olmadigini tespit etmektir.
Ayrica hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin iilkelere gore farklilagip

farklilagsmadigini belirlemek ise arastirmanin alt amaci olarak belirlenmistir.

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak Barnes ve Vidgen (2002) tarafindan
gelistirilen ve Soydal (2008) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan “E-Qual Olgegi” ile
Casald, Flavian ve Guinaliu(2008) tarafindan gelistirilen ve bu ¢alismada Tiirkgeye
uyarlanan “Vatandas Memnuniyeti Olgegi”nden yararlanilmistir. Arastirmanin ¢aligma
evrenini Bakii ile Istanbul’da ikamet eden e-devlet kullanicilar1 olusturmaktadir.
Amagli 6rnekleme yontemi ile secilen 401 katilimcidan veri toplanmistir. Elde edilen
verilerin analizi i¢in SPSS 22.0 paket programindan yararlanilmistir. Veriler t-testi,

frekans, faktor, korelasyon ve regresyon analizi yapilarak degerlendirilmistir.

Arastirma sonuclarina gore hizmet kalitesi vatandas memnuniyetini pozitif yonde ve
istatistiki agidan anlamli bir sekilde yordamaktadir. Ayrica elde edilen bulgulara gore
Tiirkiye’deki hizmet kalitesinin Azerbaycan’daki hizmet kalitesine gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Vatandas memnuniyeti agisindan iki iilke arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamastir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Vatandas Memnuniyeti, E-devlet
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The purpose of this study is to determine whether or not the quality of the service
soffered by the e-government in Azerbaijan and Turkey has an impact on the
satisfaction of the citizens. In addition, determining whether or not the service quality
and customer satisfaction differ according to countries was determined as the sub-

objective of the study.

In this study, “E-Qual Scale” developed by Barnes and Vidgen (2002) and adapted to
Turkish by Soydal (2008) and the “Citizen Satisfaction Scale” developed by Casald,
Flavian and Guinaliu (2008) and adapted to Turkish in this study were used as the data
collection tools. The target population of the study consists of e-governmen tusers
residing in Baku and Istanbul. Data were collected from 401 participants selected by
purposeful sampling method. SPSS 22.0 package program was used for the analysis of
the obtained data. Data were evaluated by t-test, frequency, factor, correlation and

regression analysis.

According to the results of the study, service quality predicts citizen satisfaction in a
positive and statistically significant manner. In addition, according to the findings
obtained, the quality of service in Turkey was found to be higher than the quality of
service in Azerbaijan. No significant difference was found between the two countries in

terms of citizen satisfaction.

Keywords: Quality of Service, Citizen Satisfaction, E-government




GIRIS
Tarih incelendigi zaman degisim ve gelisimin merkezinde baslica olarak bilgi ve
teknoloji alaninda yasanan gelismeler oldugu goriilmektedir. Bilgi ve teknolojinin
gelismesi toplumsal hayatta degisimlerin Oniinii agmistir. Bu degisimler sonucunda
21.yiizy1l “‘bilgi toplumu’’ olarak adlandirilan bir zaman haline gelmistir. Bu bilgi
toplumunda bilginin, bilgiye sahip olmanin, onu yonetebilmenin ve kullanabilmenin bir
gereklilik haline geldigini gorebilmekteyiz. Bilgisayar ve internetin icadi degisime ve
ilerlemeye hiz katmistir. Bilgi ve teknolojinin gelismesi ile ortaya ¢ikan ag teknolojileri,
bilginin insanlar arasinda, kurumlar ve hatta devletler arasinda ¢ok hizli dolasmasina
neden olmus, bu gelismeler ise yeni ihtiyaglar1 ortaya ¢ikarmistir. Bu ortaya ¢ikan yeni
ihtiyaclar e-ticaret, e-6grenme vb. kavramlarla karsilanirken, kamusal alanda ki
ihtiyaclar da kendi bunyesinde e-devlet kavramiyla kargilanmistir. Devletler de hizla
gelisen diinyada bu degisimlere ayak uydurmak zorundadir. Azerbaycan’da ve
Tiirkiye’de mevcut olan elektronik devlet uygulamalar1 bu degisime ayak uydurmak,
vatandaslarin isini kolaylastirmak, hizlandirmak, memnuniyet diizeylerini arttirmak
amactyla olusturulmus bir kurumdur. Azerbaycan’da ve Tiirkiye’de son yillarda bilgi
teknolojilerinin  kullaniminda artisin  oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla  bilgi
teknolojilerinin  kullanilmasinin  bu kadar yayginlasmasi sonucunda e-devlet
uygulamalarinin  nicelik ve nitelik acisindan her yil arttigi  ve gelistigi
gozlemlenmektedir. Bu uygulamada gozlemlenen gelismeler kamu sektoriinde
maliyetlerin azalmasma ve verimliligin artmasina isaret etmektedir. Bu gelismeler
verimliligi arttirmakla kalmayacak, Azerbaycan’nin ve Tiirkiye’nin rekabette iistiinliik

kazanmasina, iilkede yasam kalitesinin yiikselmesine katkida bulunacaktir.

Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlar1 arasinda siki bir iliski oldugunu
sOylemek yanlig olmayacaktir. Hizmet kalitesinin yliksek oldugu bir orgiitiin sunmus
oldugu hizmetler, vatandas memnuniyeti diizeyinin de yiiksek olmasina etki edecegi

sonucunu vermektedir.

Calismanin birinci bdliimiinde hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlari ele
alimmistir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlariin

ozellikleri, hizmet kalitesi modelleri ve boyutlarina deginilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde Azerbaycan ve Tiirkiye’de e-devlet uygulamalan ele



alinmigtir.  Bu dogrultuda yeni kamu yonetimi, yonetisim kavrami, e-devlet
uygulamalar1 ve ASAN HIZMET hakkinda teorik cerceve iizerinde durulup genel

hatlari ile agiklanmustr.

Calismanin iiciincii ve son boliimiinde ise calismaya yonelik verilerin toplanmast siireci,
elde edilen verilere yonelik analizlerin yapilmasi ve arastirma kapsaminda elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Sonug olarak, arastirmanin yontemine, problemine, érneklem,

model ve hipotezleri ile yorumlara yer verilmistir.
Calismanmin Konusu

Bu ¢alismanin konusu; “hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisi”” baglaminda
e-devlet hizmet kalitesini olusturan boyutlarla ilgili olarak, Azerbaycan ve Tiirkiye e-
devlet uygulamalarinin vatandas beklentilerini ne derece karsiladigini ve memnuniyet
diizeylerini 6lcmek ve iki {ilke vatandaslarinin  memnuniyet diizeylerini
kargilagtirmaktir. Calisma, daha verimli ve etkin e-devlet uygulamalari i¢in hizmet
kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlarinin ne derecede 6nem arz ettigini ortaya
koymak amaciyla yapilmistir.

Azerbaycan’da 2012 yilinda kurulan e-devlet hizmetleri niteligindeki Asan Hizmet
merkezleri kisa silirede biiylik basarilara ulasmistir. Kurulmasindan iki yil sonra ISO
9001: 2008 Yonetim Sistem Standart: {izere uluslararasi sertifikaya, 2014 Yili Haziran
Ayinda ‘Basar1 2013’ ddiiliine, Aralik Aymda ise OHSAS 18001: 2007 Standart: iizere
uluslararas: sertifikaya ve BM 2015 Devlet Hizmetleri Odiiliine hak kazanmstir.
Tiirkiye’ye gOre daha az gelismis bir iilkede basarili olmus bdyle bir kurulusun
incelenmeye deger oldugu diisiiniilmiistiir. Asan Hizmet’in“miisterilerini/vatandaslarini
memnun etmeyi basarmis oldugu”varsayimindan hareketle, bunu Tirkiye’deki benzer
hizmetler sunan e-devlet uygulamalariyla karsilasgtirmak istenmistir. Asan Hizmet
Merkezleri;e-devlet hizmetinin yanisira seyyar hizmetleri ve 7/24 c¢agrt merkezi
faaliyeti ile 6nemli basarilara imza atmaktadir. Bu agidan Tiirkiye’deki e-devlet
uygulamalarina gore daha kapsamli hizmet sundugu goriilmektedir. Bu baglamda
calismanin konusu, Azerbaycan’da kisa siirede bu kadar 6diil kazanan e-devlet
uygulamasi ile Tirkiye’de mevcut e-devlet uygulamalarinin sundugu hizmetlerin
vatandas memnuniyetine etkisini 6lgmek ve karsilastirmaktir. Calisma bulgularinin

literatiire katki saglanacag diisiiniilmektedir.



Asagida arastirmanin amaci, 6nemi, gerekgesi, sinirhiliklart ve yontemi agiklanmis,
Tiirkiye’de ve Azerbaycan’da elektronik devlet uygulamalari tanitilmis ve teorik

¢erceve tanimlanmustir.
Calismanin Amaci

Vatandas-devlet iligkileri e-devlet hizmetleri ile kolayca saglanabilmekte, zaman ve
mekan ayrimi olmaksizin sunulabilmektedir ( Carik¢i, 2010: 100 ). Diinyada bir¢ok
ilkede gelisme diizeylerinin yiikseltilmesi agisindan e-devlet uygulamalarinin etkin bir
sekilde kullanilmas1 6nem arz etmekte ve bu uygulamalar devlet i¢in 6nemli bir yenilik
stratejisi gibi goriilmektedir. Azerbaycan’da e-devlet uygulamasi olan ASAN Hizmet
Teskilatinin  incelenmesi ile Tirkgeliteratiire katki saglanmasi  arastirmanin

amaglarindan birisidir.

Bununla birlikte glinlimiizde yeni kamu y6netimi anlayis1 ¢ergevesinde vatandas odakli
yaklagimin hakim oldugunu gdérmekteyiz. Hiikiimetler vatandas memnuniyeti igin
devletin  vatandasa  vermis oldugu  hizmetlerin  kalitesinin  artirilmasina
odaklanmaktadirlar.  Vatandaslarini nasil daha mutlu edeceginin  yollarin
aramaktadirlar. Bu baglamda yapilan arastirma uygulamaya yonelik katkilar da

saglayabilir.

E-devlet uygulamalar1 devlet kurum ve kuruluslari tarafindan sunulan hizmetlerin tek
ve koordineli olarak sunulmasini temin eden kuruluslardir. E-devlet memurlarin
vatandaglarla iligkilerinde memnuniyetin temini istikametinde yeni yaklasim
olusturulmasinda, devlet memuru - vatandas iliskilerinin yeni bir modelinin

olusturulmasina hizmet etmektedir.

Calismanin amaci, internet hizmetlerinde daha once test edilmis bir 6l¢ek kullanarak,
Azerbaycan ve Tirkiye olmak iizere iki farkli iilkede uygulanan e-devlet hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyeti iizerine etkisini vatandaslarin bakis acis1 ile

olcmektir.
E-devlet uygulamalarinin kurulmasinda amag:
. Vatandaslarin (kullanicilarin) ek masraf ve zaman kaybini azaltmak;

. Vatandaglara kars etik, saygili ve nezaketli davranis sergilenmesini saglamak;



. Profesyonellik diizeyini arttirmak;
. Devlet kurumlarina olan giiveni daha da gii¢lendirmek;
. Yolsuzlukla mucadeleni giclendirmektir.

Bunlara istinaden ¢aligmanin ana amaci, e-devlet uygulamalarinda hizmet kalitesinin

vatandas memnuniyetine etkisinin 6l¢iilmesidir.

Elektronik hizmetlerde hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyet aragtirmasinin diger bir
amaci da; vatandaslara sunulan hizmetin yeterli olup olmamasi ve e-hizmetlerin
kullanicilarin iglerini kolaylastirabilme diizeyidir. Arastirmanin sonunda e-devlet
sitelerinin eksik yonleri ve kendilerini hangi yonde gelistirmeleri gerektigi

karsilastirmali olarak ortaya konmaya calisilacaktir.
Calismanin Onemi

Kamu hizmetlerinin sunumunda vatandas (miisteri) odakli yaklagim ve yOnetisim
cercevesinde hizmet Kkalitesi Olcimi, hizmet kullanicilarinin  beklentilerinin
belirlenebilmesi agisindan son derece onemlidir. Vatandaslarin ozelliklerinin e-devlet
uygulamalarinda hizmet kalitesi anlayisina nasil etki edebileceginin tespit edilmesi
gerekmektedir. Kurumlar, hizmetlerini iyi yonetisim standart ya da kurallariyla veriyor
olsalar da, sonucta vatandaslarin aldiklar1 hizmeti nasil ve hangi diizeyde algiladiklar
ve hizmetten ne derece ve ne diizeyde memnun kaldiklar1 6nem tagimaktadir. Web
siteleri i¢in gelistirilen hizmet kalitesi Ol¢ekleri yardimiyla yapilan ¢aligmalarin zaman
icinde tekrarlanmasi geregi vardir ve kullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin sonuglarina
dayanarak hangi boyutlarin {izerinde durulmasi gerektiginin tespit edilmesi son derece
onemlidir. Boylece vatandaslarin beklentileri ile 6zdeslesen kaliteli hizmet, sistemin
stirekliligini ve kullanicilarin sisteme olan giiveninin devamliligin1 temin edecektir.
Dolayisiyla, bu sekilde olusturulan e-devlet sistemleri de, talep edilen, glvenilen ve
kullanilan yapilar olarak ¢agdas kamu yonetimindeki yerlerini saglamlastirmis
olacaklardir.

Bu calismanin sonucunda elde edilen bilgiler hem kamusal diizene, hem de vatandaslara
fayda saglayabilir. Arastirmanin sonug¢larindan hizmet sektoriinde calisan yoneticiler ve
devlet kurumlarinda c¢alisanlar yararlanabileceklerdir. Yoneticiler bu arastirmanin

sonuglarindan yararlanarak yeni hizmet politikalar1 gelistirip uygulamaya koyabilirler.



Calismanin 6nemi, oncelikli olarak vatandaslar1 elektronik devlet hizmetleri hakkinda
bilgilendirmek, onu daha da tanitmak, haklarini bilerek hareket etmelerini saglamaktir.
Ciinkii elektronik devletin sundugu hizmetler hem maddi yonden hem de manevi
yonden verimlilik i¢in 6nem arz etmektedir. Elektronik devletin yaratilmasiyla

ekonomik kaynaklarin daha verimli kullanilmasina olanak saglanmistir.

Bu caligsma Tiirkiye’de ve Azerbaycan’da elektronik devlet uygulamalarinin sundugu
hizmetlerin vatandaglar agisindan nasil algilandiginin, ne derecede 6nemli oldugunun
tespiti i¢in Onem arz etmektedir. Kamu hizmetlerinin tek ¢ati altinda birlesmesi

vatandaslarda giiven hissinin ylikselmesine olanak saglamaktadir.

Tiirkiye’de hizmet kalitesine yonelik c¢alismalarin sayisit her gegen giin artsa bile bu
yeterli degildir. Cilinkii bilgi sistemlerindeki ve bilgi teknolojilerindeki hizli degisimlere
paralel olarak web sistemleri kullanicilarinin istek ve beklentileri de hizla artmaktadir.
Dolayisiyla ¢aligmalarin farkli web bilgi sistemlerinde, kar amaci giitmeyen sitelerde ve

farkli iilkelerde tekrarlanip sonuglarinin karsilastirilmasi 6nem tasimaktadir.
Calisma Kapsam

Calismanin icerigi revize edilip tasarlandiktan ve amaca uygun Ol¢lim araci
belirlendikten sonra, Azerbaycan ASAN Hizmet Teskilati ve Tirkiye e-devlet
uygulamalarinda hizmet kalitesine yoOnelik 5°1i likert tipi sorulardan olusan anket
uygulanmis, veri analizinden sonra Azerbaycan ve Tiirkiye’'nin e devlet hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyetine etkileri karsilastirilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek
i¢in kullanilan E-Qual hizmet kalitesi 6lgegi; “Kullanilabilirlik, Bilginin Niteligi, Giiven,
Tasarim ve Ozdeslestirme” olarak 5 temel boyutun test edildigi 5°1i likert tipi 22
sorudan olusmaktadir. Arastirmada kullanilanVatandas Memnuniyeti 6l¢egi ise, 5°li
likert tipi 4 sorunun test edildigi 6lgektir.

Arastirma kapsaminda bu bes boyutun Azerbaycan ve Tiirkiye’de e-devlet kullanicisi
vatandaglar tarafindan nasil algilandigi, boyutlara gore iki iilkenin vatandaslarinin
beklentilerini ne 6l¢iide karsiladigi incelenmistir.

Calismada ihtiya¢ duyulan veriler Azerbaycan’da ‘Bakii’ ili Yasamal il¢esinde yasayan
vatandaslardan, Tiirkiye’de ise, Istanbul ili Atasehir ilgesinde yasayan vatandaslardan
olusan oOrneklemden elde edilmistir. Evrenin tamamina ulagsmanin imkansizlig

nedeniyle Orneklem belirleme yoluna gidilmis, amacgli Ornekleme yontemi



benimsenmistir. Calismanin verileri gontlliilik esasina dayanarak ankete katilmak
isteyen ve orneklemin Ozelligini saglayan 500 katilimcidan toplanmistir. Elde edilen
bulgular sadece s6z konusu kurumlar1 ve drneklemi kapsamaktadir. Calismanin teorik

kismu ise literatiir taramasi yapilarak hazirlanmstir.
Calismanin Yontemi

Aragtirmada nicel arastirma yontemleri kullanilmistir. Calismada ihtiyag duyulan veriler
anket formlar1 yardimiyla elde edilmistir. Olgek se¢iminde en dnemli hususlardan biri;
Olcegin kolay erisilebilir, test edilmis ve test sonuglarinin sunulmus ya da yayimlanmis
olmasidir. Olgek web araciligiyla iicretsiz ve kolaylikla erisebilir durumdadir. Olgek
Ingiltere menseli olsa da akademisyenler tarafindan kiiltiirel ayrimcilik yapilmaksizin ve
tamamen arastirma amaciyla gelistirilmistir. Dolayisiyla, 6lgekle ilgili bircok test
yapilip sonuglart yayimlanmistir. Literatiirde farkli 6lgeklerle yapilan hizmet kalitesi
testleri tarandiktan sonra, e-devlet hizmet kalitesini 6lgmek icin daha spésifik bir dlcek
olmasi gerektigi diisliniilmiis ve bir web sistemlerinde hizmet Kalitesi 6lcim modeli
olan, Barnes ve Vidgen tarafindan gelistirilen E-QUAL 6lgeginin kullanilmasina karar
verilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi diizeyini 6l¢gmek i¢in Irem Soydal (2008)
tarafindan E-QUAL hizmet kalitesi Slceginin web bilgi sistemleri olan Idefix ve
ULAKBIM web siteleri kullanicilarma uyarlanan Tiirkge formundan yararlanilmustir.
Vatandas memnuniyetini 6lgmek i¢in ise, Flavian, Carlos; Casald, Luis V.;Guinaliu,
Miguel (2008) tarafindan gelistirilen vatandas memnuniyeti 6l¢eginden yararlanilmig ve
401 gegerli anket formu elde edilmistir. Demografik ozellikler, hizmet kalitesi ve
vatandas memnuniyetini 6lgmek {izere ii¢ boliimden olusan anket uygulanmis, veriler
nicel analiz tekniklerinden yararlanilarak degerlendirilmistir. Veri analizi, Sosyal
Bilimler i¢in paket programi olan SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
22.0 program1 yardimi ile tanimlayici istatistikler, korelasyon analizi, dogrulayici faktor

analizi ve regresyon analizi ile gerceklestirilmistir.



BOLUM 1: HIZMET SUNUMUNDA MUSTERI/VATANDAS
ODAKLI YAKLASIM CERCEVESINDE HIZMET KALITESI VE
VATANDAS MEMNUNIYETI

1.1. Hizmet Kavrami

Globallesen ve hizla gelisen bir diinyada yasamaktayiz. Bu ortamda dogan ve yasamini
stirdirmeye c¢aligan tiim isletmeler rakiplerden gelen meydan okumalara karsi koya
bilmesi ve rekabete ayak uydurup hayatta kala bilmesi i¢in miisteriye sundugu hizmetin
6nemini goz oniinde bulundurmasi gereklidir. Bu unsurlar1 goz dniinde bulundurup ayak
uydurmaya calisan isletmeler ¢evre kosullarindaki degisimi goriip, dogru strateji segerek
ve gelistirerek pazarda varliklarini siirdiirebilirler. Gelisen ve durmadan degisen,
rekabetin yogunlastigi ¢cevrede halka ve miisterilere sunulan ‘hizmet’ tiim orgiitlerin
varolus ve yasamini siirdiirme amagclarindan en basta gelenidir. Giinlimiizde artik
hizmetler sokakta mendil satan birisinden kamu sektoriinde sunulan hizmetlere kadar
cok genis alanlara yayilmistir. Bu yiizden hizmet kavrami oldukc¢a karmasik, zor ve
tanimlanmast kolay olmayan bir olgudur. Hizmetlerin sunulmasinda, hizmet sunan
sahsin bilgi, beceri ve o anda mevcut durumu son derece dnem tasimaktadir. Hizmet
elle tutulmasi mimkiin olmayan, bir orgiitiin veya sahsin baskasina sunmus oldugu
yarardir ve sonug itibariyla herhangi bir seye sahiplenmekle sonuglanmamaktadir

(Palmer, 1994: 91, Akt.Yiicel, Yiicel ve Atl1, 2012: 32).
1.1.1. Hizmetin Tanimi ve Onemi

Hizmet birine yarayan bir isi yapma veya birinin isini gormedir. Hizmet baska bir
tanimla; iretildigi anda tiiketilme ozelligi olan her tiirlii etkinliktir. Ihtiyaclari
karsilamasina ragmen maddi o©zelligi olmayan ve {iretilmesi igin ¢aba, maliyet

gerektiren, tilketimi manevi doyum saglayan her tiir tiiketim 6gesidir (Tutar, 2013: 445).

Turizm sektoriinden egitim sektoriine, saglik sektoriinden bankacilik sektoriine tiim
sanayi ve is sektoriinii kusatan hizmet sektoriiniin diinya ekonomisindeki énemi her
gecen giin daha da artmaktadir. Gliniimiizde ABD niifusunun ve Avrupa Birligi tilkeleri
niifusunun ¢ogu, Japonya’'nin 3/4 ve daha da yiiksek orani hizmetler ve hizmetlerle ilgili
alanlarda caligmaktadir. Bu iilkelerde milli gelirlerin 6nemli bir kismi hizmet
sektorlinde tretilmektedir. Tiirkiye’de de milli gelirin biiylik bir kismi hizmet

sektoriinde liretilmekte ve hizmet sektoriiniin milli gelir igerisindeki pay1 her gecen yil



biraz daha artmaktadir. Hizmetler soyut iiriinler oldugu icin, somut iirlinlerle
karsilastirildiginda dokunulmaz, hissedilemez, koklanamaz ve tadilamazlar. Hizmetlerin

duyu organlarimizla hissedilmesi miimkiin degildir.

Kuriloff ve digerlerine gore hizmet tiiketici ihtiyaglarini karsilamak amaciyla ortaya
konulan ve maddi nitelige sahip olmayan triindiir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 39).
Gronroos’a gore Hizmetin soyut bir yapisi vardir ve miisteri ile hizmet veren personel
arasinda olusan, miisteri sorunlarinin c¢oziilmesine yonelik sunulan faaliyetlerdir

(Kogoglu ve Aksoy, 2012: 4).

Hizmetler sektorii agisindan bakildiginda gelismis ekonomiler basta olmak iizere diinya
ekonomisinde hizmetler sektoriiniin biliylimesi isletmeleri daha etkili yonetim ve
pazarlama stratejileri gelistirme konusunda zorlamaktadir. Ayrica tiiketicilerin hizmet
gereksinimlerinin artmasi ve ¢esitlenmesi bu konuda bir baska belirleyicidir. Ozellikle
hizmetlerle iliskili biiylime stratejilerinin degeri ve Onemi isletmeler tarafindan
anlagilmistir. Son olarak, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti biiylik 6l¢iide hizmet
kalitesi ve hizmet sunumlar1 tarafindan yonlendirilmektedir. Bu baglamda, hizmetler
farklilasmay1 saglayan stratejik bir arac olarak kullanilarak miisteri memnuniyetini iist
diizeyde saglayabilecek sunumlar gelistirilebilir (Altumisik, 2015: 3-4). Klasik
ekonomistlerden bir1 olan Adam Smith, hizmetlerin {riinlerden farkin1 g6z Oniinde
bulundurarak, somut (elle tutulabilen) bir Grin ile sonuglanmayan faaliyetler butind
gibi tanimlamistir. Fransiz iktisatgis1 Jean-Baptiste Say’a gore, hizmet iiriinlere destek
bir fonksiyondur ve bu sebepten dolay: liretim dis1 faaliyettir. Alfred Marshall hizmeti
sunuldugu anda varlik bulan iiriin seklinde tanimlamaktadir. Hizmet iiretim silirecinde
girdilerin ve ¢iktilarin soyut olmasi nedeni ile hizmetlerin tasarim ve sunum siireglerini
kavramsallastirmak oldukca giigtiir. Hizmetlerin ¢esitlilik gostermesi de iizerinde

anlasilan tek bir tanimlama yapmay1 miimkiin kilmamaktadir (Altunisik, 2015: 16).
1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler; dokunulamaz, tiirdes degildir, bir siiregtir, stoklanamaz. Hizmetlerde; {iretim

ve tikketim es zamanli siireclerdir (Altunisik, 2015: 42-43).

Saymm ve Aydin’ a gore, Hizmetin kendine 6zgii yapisi vardir ve asagidaki gibidir

(Aydin ve Sayim, 2011: 246 ): Hizmetler;

. Istisnalar disinda fiziksel iiriinler anlamimda Ol¢tilemezler: Dolayisiyla, hizmet



dinamiktir, statik degildir.

. Stoklanamaz: Hizmet sunuldugu anda tiiketilir.
. Incelenemez: Bazi sonuglara hizmetlerin gézlenmesi sonucunda ulasilabilir.
. Sunulmadan Kkalite degerlendirilemez: Miisteri hizmetin tatmin edici olup

olmadig1 hakkinda sonuca ulagsmak i¢in en az bir kez satin almalidir.
. Yasam siiresi yoktur: Sadece olusturulup sunulmasi siiresi mevcuttur.

. Zaman boyutu vardir: Belli saatte baslar ve belli bir saatte biter. Dolayisiyla

zamanla ilgili faaliyetler dizisidir.
. Nesne degil, performanstir: insan davranisiyla yonlendirilir.

. Talebe gore sunulurlar: S6z konusu iki turll taleptir; surekli talep — bunlara;
(elektrik, su, dogalgaz vb. ) ve programlanmis talep (doktor muayenesi gibi, perakende

sunulan hizmetler vb.)
Sevimli’ye (2006: 5-6) gore, hizmetin 6zellikleri su sekildedir:

. Soyutluk (veya Dayaniksizlik) — Hizmetin herhangi bir duyu organi ile hiss

edilememesi, herhangi bir 6lcu birimiyle de ifade edilememesidir.

. Es Zamanh Uretim ve Tuketim — Mallar 6nce (retilir ve daha sonra tiiketime
sunulur. Dolayisiyla tiiketim ve {iretim siireci birbirinden ayridir ve bu nedenle hizmeti
sunanla hizmeti alan sadece mali satin alirken kars1 karsiya gelirler. Bu sebeple hizmet
alan tretimi ¢ogu zaman goremez. Hizmetler mallardan farkli olarak iiretildigi an

toketilir.

. Heterojenlik ( Degiskenlik ) — Hizmetlerin icerigi hizmeti sunana, hizmeti

alana ve zamana gore degisebilir.
. Degisken Talep — Hizmetlere olan talep goreceli olarak belirsiz ve degiskendir.

. Emek - ve Iliski — Yogunluk - Hizmette performans, kalite personele

bagimlidir. Tam bir hizmet sunmak i¢in egitim, bilgi ve deneyim 6nemli unsurlardir.

Sonug olarak, yukaridakilere istinaden, giinimdiz bilgi ekonomisinde mallar en ¢ok
somut ozellikleri ile 6ne ¢ikmaktayken, mallardan farkli olarak hizmetler en ¢ok soyut

ozellikleriyle agirlik basmaktadir. Ancak, bir¢ok iirlinlin ayn1 anda hem somut hem de



soyut Ozellikler tasidigini géz ardi etmeden, hizmetlerin soyut 6zelliklerinden dolay1
degerlendirilmesi ve aragtirilmasinin daha zor oldugu aciktir. Hizmetlerin soyut olmasi,
tiretim ve tiilketimin ayni anda gerceklestirilmesi, miisterilerin hizmeti satin almadan
once onun fiziksel dzelliklerini test edememesi hizmet kalitesini élgilmesini oldukca
zorlastirmaktadir. Miisterilerin hizmeti satin almasindan sonraki asamada bile hizmet
kalitesini degerlendirmesi zor bir olaydir. Dolayisiyla, hizmetlerin heterojenlik
ozellikleri oldugu g6z 6nde bulunduracak olursak eger, kisiden kisiye degisen kalite
algilama sebebiyle hizmet kalitesinin kontrolii ve iyilestirilmesi olduk¢a zordur. Bundan
dolay1 hizmet kalitesini iyilestirmek amaciyla iyi bir personel sec¢imi, kaliteli egitim
verilmesi olduk¢a dnem tagimaktadir. Bunlarin yapilmasi takdirinde kaliteyi nispeten
standartlagtirmak miimkiin olabilir. Sonu¢ olarak hizmetle mallarin farkini asagidaki

gibi derleyebiliriz:

Hizmetler soyut ise, mallar somuttur. Hizmetler esdegerli degildir (heterojen), mallar ise
esdegerlidir (homojen). Hizmetler alici-satict karsilikli etkilesimde iiretildigi halde
mallar fabrikada iiretilmektedir. Hizmetlerde tiretim ve tiiketim ayni1 anda; mallarda ise
birbirinden ayrilir ve farkli zamanlarda olur. Hizmetler stoklanamadigi halde mallar

stoklanabilir 6zelliktedirler.
1.1.3. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalite Boyutlar

Glintimiizde kalite ve hizmet kavramlar1 artik birbirinden ayrilmaz kavramlardir.
Hizmet kalitesi miisterilerin beklentilerini rakiplerinden daha iyi sekilde karsilamak ve
onlarin tekrar sizi tercih etmesini temin etmektir. Hizmet kalitesi; servis potansiyeli
(calisanin bilgi ve becerisi ), hizmet siireci (sunulan hizmetin hiz1 ), ve hizmetin sonucu

( misterinin beklenti ve isteklerini yerine getirme becerisi ) ile ilgilidir.

Kalite kavrami, giiniimiizde oldukca fazla yeri olan kavramlardan biridir. Kiiresellesme
devletin kiiciiltiilmesine sebep olurken, yonetimdeki yeni anlayis ve yaklasimlar,
vatandaslarin devletten beklentilerini de ciddi dl¢iide arttirmis ve degistirmistir (Ince ve
Sahin, 2011: 6). Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenmis standartlara uygun olarak
ihtiyaglar karsilama yetenegine bagli 6zelliklerinin toplamidir. Hizmet isletmelerin
misterilerinin zihninde olumlu iz birakmasi, yogun rekabette faaliyetlerini devam
ettirebilmesi sadece yuksek hizmet kalitesi ile mimkun olabilmektedir. Bu amacla

hizmet performansmnin ve kalitesinin silirekli olarak isletmeler tarafindan
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degerlendirilmesi ve dlgiilmesi gerekmektedir (Yiicel 2013: 83).

Kalite tanimin1 Amerika Kalite Kontrol Dernegi (ASQC), ‘hizmetin, malin belirli bir
talebi karsilayabilme becerilerini ortaya ¢ikaran 6zellikler seklinde tanimlanmaktadir. P.
Kotler kaliteyi, lirtiniin miisteriler tarafindan beklenen talebi karsilayabilme yetenegine
sahip nitelikler toplam1 olarak tanimlamaktadir (Tutar, 2013: 36-37). Bir kalite uzmani
olan W. Edwards Deming kaliteyi, bir {iriin ya da sunulan hizmetin miisteri ihtiyaglarini
ne kadar iyi karsiladiginda gormektedir. Sonucta kalite, hizmetin veya iiriintin belirli
gereksinimleri karsilayabilme yetenegi ile kendine 6zgii 6zelliklerin toplamidir seklinde
tarif edilebilir (Simsek ve Oge, 2014: 10). Kalite, genel olarak, miisteri ihtiyac ve
isteklerine uygunluk derecesidir. Genel anlamda, hizmet kalitesi hizmet alanlarin
sunulan hizmetten bekledikleri performansla algiladiklart performans arasinda olan fark
gibi tanimlanmaktadir (Altunisik, 2015: 60). Alp Esin’e gore (2002) ise hizmet kalitesi
denildiginde, hizmet alanin hizmeti aldiktan sonra, s6z konusu hizmetin onda yarattig1
duygu olup, almis oldugu hizmetten ne diizeyde tatmin oldugudur. Dolayisiyla, bu
kavram; alicinin beklentileri, hizmetin s6z konusu beklentileri kargilamak i¢in olmasi
gereken Ozelliklere sahip olma derecesidir; seklinde ifade edilebilir (Cigek ve Dogan,
2009: 203). Hizmet kalitesi modeli olan, algilanan hizmet kalitesine gore, sunulan
hizmetin kalitesi, hizmet alanin beklentileriyle, hizmetle ilgili ger¢ek deneyimlerini
karsilastirmasinin bir sonucu seklinde algilanir. Dolayisiyla, algilanan kalitenin yiiksek
olmast icin s6z konusu deneyimler beklentilerin iistlinde olmali, tam tersi olursa,
algilanan kalite diisiik olacaktir. Deneyimler ise, teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden
olugmaktadir. Teknik kalite miisterilere hizmet verildigi anda onlarin ne aldiklarini,
fonksiyonel kalite ise hizmetin miisteriye nasil verildigini ifade eder (Altunigik, 2015:
68). Hizmet kalitesi, hizmet sunanlarla hizmet alanlar arasindaki etkilesim ile

ilgilenmektedir (Hernon ve Nitechi, 2001: 692).

Hizmet sektoriinde rekabetin saglanmasi i¢in bir isletmenin miisteri memnuniyetini
saglamas1 gereklidir. Miisterilerin memnun kalmasi i¢in algilanan kalite beklenen
kaliteden yiiksek olmalidir. Ama her miisterinin istek ve beklentileri birbirinden dogal
olarak farklidir. Bu yiizden miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi hizmet kalitesinin soyut

olmasi nedeniyle daha zordur. Her bir isletme i¢in miisteri gereksinimlerini bilmek ¢ok
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onemli bir asamadir. Kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degistigi i¢in miisteri

davranig1 da ona gore degisir.

Hizmet kalitesi 6lciimi sonucu olarak 3 durum ortaya ¢ikmaktadir;

. Beklenen kalite Algilanan kaliteden biiyiikse, bu ‘diisiik kalite’
. Beklenen kalite Algilanan kaliteden kiiglikse, bu “yiiksek kalite’
. Beklenen kalite Algilanan kaliteye esitse, bu ‘dogru kalite’

seklinde 6zetlenebilir.

Ylksek kalite durumu: Hizmet alanin sunulan hizmeti algilamasinin yiliksek ama
beklentilerinin diisiik oldugu anda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum arzu edilen bir
durumdur, ama miisterinin bir daha geldiginde bu kaliteden daha yiiksek diizeyde kalite
bekleyecektir.

Dogru kalite durumu: Hizmet alanlarin beklentilerinin tam anlamiyla karsilandigi
zamandir. Burada en 6nemli husus; esitliktir ve yiiksek beklentilerle yiiksek algilamay1
doniistime ¢evirmede siirekliligin saglanmasidir. Dolayistyla siireklilik saglanamadigi
taktirde, disiik kalite durumu ortaya ¢ikacak ve bu da miisteri memnuniyetsizligine

sebep olacaktir.

Diisiik  kalite durumu: Hizmet alanlarin beklentilerinin karsilanamamast veya
algilamalarinin = diistik  olmast  durumudur. S6z  konusu durum  miisteri

memnuniyetsizligine yol agar (Yilmaz, Celik ve Depren, 2007: 237).

Kullanicti memnuniyeti ile algilanan hizmet Kkalitesi birbirilerini tamamlayan
kavramlardir. Hizmet verenler tarafindan kullanicilarin beklentilerinin karsilanmasi
miisteri memnuniyetini olusturur. S6z konusu etkilesim ile olusan memnuniyet
sonucunda kullanicinin hizmetten tekrar yararlanmak icin geri gelecegi sdylenebilir.
Dolayistyla, bu durum sunulan hizmetin siirekliligini saglamak agisindan ¢ok énemlidir
(Soydal, 2008: 25). Hizmet kalitesi yazininda beklentiler denildiginde ise hizmet
alanlarin hizmete iliskin arzu ve isteklerini ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry: 1988).
Hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yaklagimlar asagidaki gibidir (Dalgig, 2013: 19):

Saser, Olsen ve Wyckof’un 6nerdigi hizmet kalitesi boyutlarinda;
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e Uretim zamani kullanilan malzemelerin niteligi
e Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer
e Arag gerec gibi teknik imkanlar

e Hizmeti sunan kisilerin davranis ve tutumlari
Lehtinen’in 6nerdigi 3 boyutlu yaklasima gore;

o Fiziksel kalite
e Etkilesim kalitesi

o Sirket kalitesi
2 boyutlu yaklasima gore ise;

e Sirec kalitesi
o Cikt1 kalitesi
Gronroos’a gore hizmet kalitesi boyutlari;
Fonksiyonel kalite, teknik kalite ve kurum imaj1 olarak 3 boyutludur.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore isehizmet kalitesi 10 boyutludur:
Guvenirlilik
Yetenek
Heveslilik
Nezaket
Ulasabilirlilik
Inanirlilik
Tletisim

Guvenirlik

© 0 N o g b~ DR

Miisteriyi anlayabilmek
10. Maddi degerler

1.1.4. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Hizmet kalitesi vatandas memnuniyeti i¢cin en Onemli faktorlerden biridir. Vatandas
memnuniyetini saglamak icin hizmet kalitesinin siirekli iyilestirilmesi yolunda adimlar
atilmalidir. Hizmet kalitesini iyilestirme yolunda atilan adimlar ve gosterilen ¢abalar ile

her zaman miisterilerin beklentilerinin bir {istii hizmet gostermek gereklidir. Vatandasin
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bekledigi davraniglarin daha da iyisini sergilemek gereklidir. Gosterdigimiz hizmet
zamani, misteriye karst ilgimiz, saygimiz, nezaket ve diriistliglimiz ile onu
sasirtmaliyiz. Sergiledigimiz nezaket, anlayis ve ilgimiz miisteri memnuniyetini arttirir.

Miisterilere her zaman adil davranilmali, onlar arasinda ayrim yapilmamalidir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)’nin kamu kuruluslarindaki uygulamalarinda kamu
personeli ya da kurumun farkli asamalarindaki hizmet birimleri i¢ miisteri
konumundadirlar. Dolayisiyla her birey veya hizmet birimi kendisinden sonraki
asamanin misterisi gibi dlsinmeli ve yaptigi isi misteri tatminini géz Oniinde
bulundurarak durmadan 1iyilestirme yolunda c¢alismalidir. Diger taraftan hizmet
bekleyen vatandas dis miisteridir. Vatandasin tatmininin ve taleplerinin takip edilmesi
ve hizmet kalitesinin siirekli bir iyilesmeye tabi tutulmasi 6nemlidir. Bu sebeple TKY
kamu sektoriinde de, hizmet sureclerinin ve elde edilen sonuglarin iyilestirilmesi igin bir
yonetimin stratejisidir (Aktan, 1998: 84, Akt. Gureler, 2011: 63).

Kiiresellesen diinyada giimrilk duvarlarinin  kalkmasi ve hizla gelisen diinya
ekonomisinde rakiplerin sayisi gittik¢ce artmaktadir. Miisterilerin se¢enekleri ¢ogaldikca
hizmet sunanlarin hatalarina karsi hos goriileri azalmaya baslamistir. Bu da beraberinde
miisteri memnuniyetini ve miisteri beklentilerinin ¢ok daha iyisini yapma gereksinimini
ortaya c¢ikarmaktadir. Misterilerin bu beklentileri ve g¢evre kosullari, ister istemez
Hizmet Kalitesini Siirekli Iyilestirme veya TKY felsefesine gore calismay1
gerektirmektedir. Yonetimin s6z konusu oldugu tiim organizasyonlarda, hizmet veren

tiim kuruluslarda, orgiitlerde TKY felsefesi gecerli ve gereklidir.

Hizmet alanin kalite ihtiyaglarimi belirlemek, buna gore hatasiz sonu¢ elde etmekle
miisteri memnuniyetini saglamak ve kaliteyi gelistirmek icin cabalarda bulunmak
TKY’nin temel amacidir. Kaliteli iiriin ve hizmet saglanmasini birka¢ kisiden
beklemeyip, sistemdeki herkesle paylasmak TKY nin en 6nemli 6zelliklerinden biridir
(Glimiisoglu, Pinar, Akan ve Akbaba, 2007: 102).

Toplam Kalite Yonetimi, ilk defa Henry Ford tarafindan kullanilmis ve 1926’da
yayimmladigi ‘Hayatim ve Isim’ (My Life and Work) adli kitabinda yeni bir yonetim
bicimi olarak tanimlamistir. Ancak o siralarda bu yonetim bicimi ragbet gérmemis,
sadece Japonlar tarafindan benimsenmeye baslamistir. Toplam Kalite Yonetimi kisaca

TKY kalite gereksinimleri olan is, insan, iiriin (hizmet) ve tiim calisanlarin katkilari ile
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hizmet alanlarin beklentilerini karsilayabilmektir. Dolayisiyla tiim ¢alisanlar bu siirecte

kaliteye dahil edilmektedir.

TKY, sistemli, kapsamli ve miisteri (vatandas) odakli yonetim, strateji ve taktiklerin
tamamidir. Dolayisiyla TKY sadece salt bir orgiitsel i¢ etkinlik degildir. Ayn1 zamanda
genis kapsamli olarak {iretim siirecini ve iiretimden sonraki asamay1 birlikte ele alan
miisteri odakli bir yonetim yaklasimidir. TKY bir kurum ya da isletmenin tiiretim,
planlama, satis ve satis sonrasi hizmetler gibi tim 0retim ve yonetim sureclerinde
stratejik ve islevsel olarak miisteri tatminini maksimum seviyeye getirmeyi ve miisteri

sadakatini amaclayan biitiinciil ydonetim bi¢imi olarak goriilmektedir (Erkilig, 2007: 52).

Sahin ve Sen’in (2017: 1177-1184) ‘hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine
etkisi’ adl1 ¢alismasinda SERVQUAL 6l¢ek kullanilarak hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerine etkisini incelenmistir. Caligmada miisteriler tliim hizmet kalitesi
boyutlarinda isletmenin sundugu hizmetleri yiiksek diizeyde kaliteli algilamaktadirlar.
Bu algi sonucunda miisteri memnuniyeti de yiiksek diizeyde oldugu saptanmistir. Kalite
algist ile memnuniyet arasinda iligkiler korelasyon ve regresyon analizi araciligiyla
incelenmis ve tim hizmet kalite boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif

yonlii anlamli iliskilerin oldugu tespit edilmistir (Sahin ve Sen, 2017: 1177-1184).

1.2. Kamu Hizmetlerinde Miisteri/Vatandas Odaklh Yaklasim Cercevesinde

Hizmet Kalitesi ve Vatandas Memnuniyeti

Yasanilan siyasi, mali ve ekonomik kosullar kamu hizmetlerini de stirekli
etkilemektedir. Ancak bu kosullarda bile ihtiyaclarin karsilanmasinda devlet, degisen
boyutlarda her zaman gorev listlenmektedir (Akdogan, 2003: 37). Kiiresellesen diinyada
her toplumda vatandaslarin ihtiyag duydugu kamu hizmetlerini etkin ve kaliteli bir
sekilde karsilamak kamunun en Onemli gorevlerindendir. Bu baglamda bu gorevi
gerektigi gibi lstlenmek i¢in biitiin diinyada yeni doniisim ve degisimler
gerceklesmektedir. Gergeklesen donilisim ve degisimler sonucunda biitiin diinyada
geleneksel kamu yonetimi anlayist yerini yeni kamu ydnetimi anlayisina vermektedir

(Sezer, 2008: 148).

Kamu hizmetlerinde artik miisteri odakli yaklasim kavrami kullanilmakta vatandaslara
miisteri gibi davranilmaktadir. Ancak bu durumun kamu yonetiminde her zaman gegerli

olmadig1 da vurgulanmaktadir. Cilinkii miisteri herhangi bir isletmenin {irettigi hizmetten
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yararlanmakta veya iirlinii satin alip almamak konusunda 6zgiirdiir, ama vatandaslarin
bazi kamu kurumlarinin sundugu hizmetleri bagka yerden temin etme gibi imkanlarinin
olmadig1 gbéz Oniinde bulundurularak kamu hizmetlerinde, miisteri kavrami yerine
vatandas kavraminin kullanilmasi gerektigi iddia edilmektedir (Dalbay, 1999:102. Akt.
Sezer, 2008: 148).

Ama bu bakis acis1 algilama tarzina gore farkli degerlendirilebilir. Ik bakista kamu
yonetiminde miisteri/vatandas odaklilik ilging gelebilmektedir. Ciinkii miisteri
kavramini her zaman 06zel isletmeler kullanmaktadir. Ancak, yeni kamu yOnetiminde
kamu kurumlarint da hizmet isletmesi gibi diisiinebiliriz. Dolayisiyla, miisteri

kavraminin artik kamu yonetimi i¢in de gegerli oldugunu gorebiliriz (Cukurgayir, 2002:
164. Akt. Sezer, 2008: 148).

Artik glinlimiizde kamu hizmetlerinin kamu kurumlarindan 6zel kesimler tarafindan da
sunuldugu goriilmektedir. Ancak bu 6zel kesimler tarafindan sunulan hizmetler kamu
tarafindan denetim ve gozetimi altinda gerceklesmektedir. Bu da vatandaslara miisteri
gibi davranmanin, kaliteli hizmet sunmanin 6nemli oldugunu gdstermektedir. Kamu
hizmetlerinde miisteri/vatandas odakli anlayisin benimsenmesinin baska bir sebebi
giinlimiizde devlet ile vatandasin karsilikli iliskilerinin bilgi caginin ve bilgi
teknolojilerinin ~ gerektirdigi sekilde olmasidir. Bilgi c¢aginin  gerektirdikleri,
vatandaslarin kaliteli hizmet talepleri, kamu hizmeti alanlarin karar alma siirecinin
icinde bulunma istekleri, yonetimde agiklik, iletisim ve bilgi teknolojilerinin kamu
yonetiminde yaygin kullanilmasi gibi gelismeler, kamunun miisteri odakli yaklasimi

benimsemeye zorlamaktadir.
1.2.1. Kamu Hizmeti Kavram ve Kamu Hizmetlerinin Niteligi

Her bir ekonomik sistemin diizenli gelisimi ve hayatta kalmas1 i¢in Kamu belirleyici
faktordiir. Kamu hizmetleri ¢ok yonlii sistem olmakla vatandaglarla toplumda var olan
farkli kurumlar arasindaki bir dizi iliskiyi yansitmaktadir. Kamu hizmetleri vatandas
odakl1 ¢alistigi i¢in 6zel sektorlerin verdigi hizmetlerden farkli amaglara sahiptir. Kamu
hizmetlerinde vatandas memnuniyeti ile beraber kamu yarar1 diisiiniiliirken, 6zel
sektorlerde vatandas memnuniyeti ile ayn1 zamanda kar hedeflenmektedir. Ayrica 6zel
sektor belli bir kisim miisteri odakli, belli bir mal iiretilmesi ve sunulmasi ile rekabet

ortaminda faaliyet gosterirken, kamu hizmetleri tiim vatandaslara her tiirlii hizmet
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vermekle yukimludur. Klasik devlet yonetiminde vatandas devlet igin amaglanirken,

artik glinlimiizde devlet vatandas i¢in mantig1 ylriitiilmek zorundadir.

Sunulan hizmetin kamu hizmeti kabul edilebilmesi i¢in hizmetin kamuya yararli,
kamuya yoneltilmis olmast ve kamu kuruluslar1 tarafindan ya da o6zel kesimler
tarafindan ilgili kamu kurulusunun siki denetimi ve goOzetimi altinda yiiriitiilmesi
gerekmektedir (Bozkurt ve Ergun, 2008: 128-129). Kamu Hizmeti, devlet ve kamu tiizel
kisileri veya onlarin gézetimi altinda 6zel kesimler tarafindan halkin ortak ihtiyaglarinm
karsilamak amaciyla iiretilen hizmetleri anlatir (Eryilmaz, 2015; 10). Gokiis’e gore,
kamu hizmeti kamuya yararli olacak sekilde bir kamu kurulusunun ya kendisi tarafindan
ya da kamunun yakin siki denetimi altinda 6zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetler
biitiiniidiir (Gokiis, 2010: 195-196). Kamu hizmeti devletin varolus nedenidir. Kamu
hizmeti idarenin yapmakla sorumlu oldugu faaliyetlerdir. Kamu hizmeti bu idari
faaliyetlerin etrafinda cereyan etmektedir (Girilti ve Akgiiner, 1987: 27). Modern insan
yasaminin ayrilmaz bir pargasi haline gelen kamu hizmetleri vatandaslarin giinliik
hayatlarini etkilemeye baslamistir. Kamu hizmeti tanimina iliskin tam olarak goriis
birliginin oldugu sdylenemez (Gokiis, 2010: 195). Ilgili kamu kurumlari tarafindan
kamu yararina faaliyetlerin devlet kurumu ya da devletin siki denetimiyle 6zel kesim
tarafindan ylriitillen faaliyetler kamu hizmetidir. Bu tanim kamu hizmetinin maddi,

sekli ve organik unsurlarini kapsamaktadir.

e Kamu hizmeti sekli agidan; belli bir hukuki rejimi ifade eder. Dolayisiyla bir
faaliyetin kamu hizmeti olabilmesi i¢in kamusal yonetim usul ve hukuklarina
aykir1 olmamas1 gerekmektedir

e Maddi agidan kamu hizmeti; yliriitiilen tiim faaliyetlerin kamu yararmi dikkate
alarak yapilmasidir.

e Organik acidan kamu hizmeti; bir kamu tiizel kisisi tarafindan veya herhangi bir
0zel hukuk kisisi tarafindan yiriitillen faaliyettir. Ama 6zel hukuk Kkisisi
tarafindan yiiriitiilen faaliyet kamunun go6zetimi altinda gerceklesmektedir

(Gozler, 2007:509; Gilnday, 1997: 223).

Kiiresellesme siirecinde toplum ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in devletin sunmus
oldugu kamu hizmetlerinin ister milli ekonomide hizmet sunumunun

gerceklestirildigi ekonomik kesim, isterse de niteligi degisime ugramis sayilir.
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Bdylece bugline kadar daha ¢cok kamu yetkilileri tarafindan sunulan hizmetlerin artik

bir kism1 piyasa ekonomisi ile beraber ortak bir sekilde sunulmaya baglanmistir

(Ener ve Demircan, 2008: 58).
1.2.2. Kamu Hizmetlerinde Miisteri/Vatandas Odakh Yaklasim

Son yillarda siyasi, iktisadi ve sosyal yapidaki degisimler kamu hizmeti ve kamu
sektorlinlii de degisime zorlamaktadir. Vatandaslarin kamu alanindan da beklentileri
giderek artmaktadir. Ozel sektor gibi daha iyi, etkin, verimli, hizli ve kolay erisebilir
hizmet, kamu hizmetlerinden de beklenmektedir. Kamunun bu beklentilere kayitsiz
kalmas1 miimkiinsiiz hale gelmektedir. Bu degisimler sonucunda ortaya ¢ikan anlayzs,

vatandas odakli kamu hizmetidir (Uysal Sahin, 2014: 35-36).

Vatandag/miisteri odakli kamu hizmeti yaklasimi, kamu hizmetlerinin denetim, sunum
ve tasariminin her asamasinda vatandaslarin beklentileri ve isteklerini dikkate alan, bazi
0zel sektor araglartyla bunlar1 daha kolay, seffaf ve kaliteli ve erisebilir hale getirerek,
vatandaglari bu siireclere dahil eden, vatandaslarin memnuniyetlerini esas sayarak kamu

yararin1 gozetmeye devam eden hizmet kavramini ifade etmektedir (Uysal Sahin, 2014:

113).

Artik glinlimiizde, se¢imlerde sadece oyunu kullanarak, vergisini vererek ve askerligini
yaparak zorunlu hizmetleri yerine getiren vatandaslik anlayisi yerini tum karar alma
siireclerinin i¢inde yer alan, {ilkelerinin gelismesinde bizzat rol alan, daha ¢ok ve daha
lyisini liretmegi isteyen vatandaslik anlayisina vermektedir. Ancak, kamu sektoriindeki
miisteri kavrami ile 6zel kesimdeki miisteri kavrami arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Ozel sektdrde miisterilere verilen hizmetlerde kar amaglanmaktadir. Kamu sektdriinde
ise kar degil, kamu yararn disiiniilmektedir. Giliniimiizde arttk kamu denetimi ve
gbzetimi altinda 6zel kesimlerin de hizmet sunmasi, kamunun vatandaglar1 miisteri gibi
gormesi, kamu hizmetlerinde kalitenin saglanmasin1 ve miisteri/vatandas odakli bir

yaklasimin benimsenmesini ortaya ¢ikarmaktadir.

Diinyada, 6zellikle Bat1 tilkelerinde ‘Yeni Kamu Hizmeti’ kavramini benimsenmektedir.
Kamu hizmetleriyle ilgili yeni uygulama ve ydntemler ortaya c¢ikmaktadir. Bunlar
(Denhardt ve Denhardt, 2000: 554-556. Akt. Sezer, 2008: 153);

e Hizmetlerde ydnlendirme. Yeni kamu yonetiminde, memur vatandaslari siki

sekilde sorgulamay1 birakip ortak ¢ikarlari paylasmak adma onlara yardimci
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olmaktadir. Bu yeni yaklasimda kamu hizmeti sunan gorevli vatandasa sadece
‘evet’ veya ‘hayir’ seklinde kisa cevap vermekten uzaklagsmaktadir.

e Temel amac¢ kamusal ¢ikardir. Kamu yoneticileri, ortak ¢ikarlarin olugturulmasi

ve sorumluluklarin paylasilmas: fikrinin gelismesine biitiinciil katkida
bulunmalidir.

e Demokratik davranma ve stratejik diisiinme. Program ve politikalar, kamu

ihtiyaglarinin giderilmesindeki kamu gereksinimleri, igbirligi ve ortak ¢abalarla
daha kolay elde edilebilir.

e Hizmet vatandaslaradir, misterilere degil. Kamu calisan1 sadece vatandaslarin

taleplerine cevap vermekle kalmayip, vatandaslar arasinda giiven ve isbirligini
giiclendirmeye calisir.

e Sorumluluk basit bir olgu degil. Kamu ¢alisanlar1 sorumluluklara, 6zel sektor

calisanlarindan daha ¢ok dikkat etmeli; ayni zamanda miisteri ¢ikarlarinda,
profesyonel standartlarda, politik kurallarda, yasalara uygunlugu koruyup

kollamalidirlar.
1.2.3. Kamuda Hizmet Kalitesi

Kaliteli kamu hizmeti, toplumun en 6nde gelen beklentilerindendir. Kamu alaninin da
0zel alanin basarili uygulamalarindaki gibi kaliteli hizmet vermesi beklenmektedir.
Kamu sektorii de 6zel sektoriin sergiledigi maliyet ve kalite standartlarini tutturmak
zorundadir. Dolayisiyla tim kurumlarin degerlendirildikleri standartlar mevcuttur.
Kamu kuruluglarinin s6z konusu standartlara ulagsmasi gerekmektedir (Sezer, 2008:

150).

Hizmet kalitesi yukarida bahsettigimiz gibi 6zel sektdr i¢in dnem tasidigr gibi kamu
sektori icin de 6nem arz etmektedir. Kamuda hizmet kalitesi 6zel sektordeki hizmet

kalitesinden biraz daha farklilik gostermekte ve en esast daha da cok dnem tagimaktadir.

Ciinkii kamuda sunulan hizmetin amaci; tiim vatandaslar1 kapsayarak ve kar etmeyi
hedeflemeden, “kamu yarar1” perspektifinden vatandasa hizmet sunarak iizerine diisen
sorumlulugu yerine getirmesidir. Geg¢misten gilinlimiize kadar kamunun sundugu
hizmetlerin 6zel sektoriin gerisinde kalarak zaman zaman diisiik kalitede oldugu
dogrudur. Kamu hizmetlerinin kaliteli hale getirilmesi i¢in; hizmet sunumunda vatandag

(miisteri) odakli yaklasim ya da yeni kamu yOnetimi yaklasimi benimsenmis, kabul
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edilen yeni kanunlar ile veya mevcut kanunlarda yapilan degisiklikler ile ve teknolojik
gelismelere, ¢aga ayak uydurma sayesinde kamuda hizmet kalitesini artirma ve daha da

tyilestirme ¢abalar1 devam etmektedir.
1.2.4. Kamu Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti

Uretim ve tiiketimin mevcut oldugu iilkelerde en 6nemli unsur bu hizmetlerden
faydalananlardir ve hizmet sunanlarin temel amaci hizmeti alanlarin memnuniyetini
saglamak olmalidir (Alptiirker, 2010: 51). Yiiksek kaliteli ama yiiksek fiyatli bir hizmet
miisteri memnuniyeti saglamayabilir. Benzer sekilde, ucuz bir hizmet olup, fakat diigiik
kalite olursa, bu hizmet miisterileri daha ¢ok tatmin edebilir (Titiincii, 2013: 124-143).
Hizla gelisen ve kiiresellesen diinyada vatandaslarin kendi iilkelerinde mevcut olan
kamu kurum ve kuruluslarinin bu gelisime ayak uydurmalari yoniinde mevcut olan
beklentileri lilkede mevcut kamu hizmetlerinin kaliteli olmasini gerektirmektedir.
Vatandas memnuniyetinin saglanmasi, sunulan hizmetin kalitesiyle dogrudan iliskilidir
( Torlak, 1999: 11). Kamu hizmetlerini degerlendiren vatandaslardir. Her vatandasin
gelir durumu, egitim durumu sosyal diizeyi kisiden kisiye degistigi icin bu memnuniyet
diizeyi her vatandas icin farklilik gosterebilir. Hoffman ve Douglas’a gore, miisteri
memnuniyeti musteri beklentileri ile miisteri algilar arasindaki farktir (Hoffman ve
Douglas, 1997: 26, Akt. Demireli ve Bayraktar, 2014: 923). Sezer’e gore ise, modern
toplumda vatandaglarin kamu kuruluslarindan beklentileri her gegen giin sayica
artmakta ve cesitlenmektedir. Giinlimiizde bu kuruluslarin vatandas memnuniyetini
saglamasi i¢in sundugu hizmetlerin hem hizli hem de kaliteli olmasi1 gerekmektedir.
Cunku eskisi gibi sadece hizmet sunmak yeterli olmamaktadir. Bu kurumlarin vatandas
memnuniyeti, hizli1 ve kaliteli hizmet sunumuna dikkat etmeleri gerekmektedir (Sezer,
2008: 153). S6z konusu sunulan hizmetlerde miisteri/vatandas odaklilik ve kalite,
vatandas memnuniyetine ve kaliteye 6nem veren yeni kamu yonetimi kavraminin da en
onemli temellerindendir. YKY anlayisi; yeni teknikler sergilemekle beraber, yeni bir
degerler zincirini, Ozellikle 06zel kuruluslarin degerlerini biiylik o6lgiide ortaya
koymaktadir. Bu yonetim anlayisi 3 yaklasimi i¢cermektedir (Denhardt ve Denhardt,
2000: 550, Akt. Sezer, 2008: 150):

. Demokratik vatandaglik

. Topluluk ve sivil toplum modelinin benimsemesi
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. Orgiitsel hiimanizm

Kamu hizmetlerinin 6zel sektoriin sundugu hizmetlerden farki kar amacli olmamasidir.
Ancak, son zamanlarda bazi kamu hizmetlerinin kamunun goézetim ve denetimiyle 6zel
sektorler tarafindan sunulmasi yayginlasmaktadir. Bu sebepten dolayr kamu iginde
vatandaslarin miisteri gibi kabul goriilmesi kamu hizmetinin genel manti§ina haykiri

durum degildir (Sezer, 2008: 153).

Gliniimiizde artik kamu hizmetlerinin daha hizli sekilde sunulmasi ve 6zel sektor gibi
miisteri odakli bir yaklasimin ortaya ¢ikmasi yeni kamu yonetimi anlayist gibi kabul
edilebilir. Miisteri/Vatandas odakli kamu yonetiminin olusturulmasinda temel unsurlar

asagidaki gibidir (Saygilioglu ve Ari, 2003: 148-149).

. Kolay erisebilirlik

. Talepleri karsilayabilecek bir kamu hizmeti i¢in gecen bekleme siiresi

. Kamu birimlerinin ve kamusal hizmetlerin ikame esnekligi

. Bilisim teknolojileri araciligtyla sunulan hizmetler veya elektronik erigim

Ozel sektore yaptirilmasinda amag ise miisteri kisminda olan vatandasin memnuniyetini
saglamaktir. Kamu hizmetlerinde kaliteyi etkileyen parasal degerlerin, kar amacinin
olmamas1 miisteri memnuniyetini, verimliligi saglamak i¢in kamu ¢aliganlar1 ile miisteri
arasinda karsilikli iletisimi gelistirmek, miisteri/vatandas memnuniyetini saglamak, girdi
— ciktilarm parasal degerlerinin tespit edilip belirlemek kolay degildir. Ozel sektorde
memnuniyet diizeyi ne kadar yiiksek olursa bu sektore parasal deger olarak geri
donecektir. Kamu sektord ise verimli, ucuz ve kaliteli hizmet sunmakla yukumliddr.
Ciinkii Kamu biitiin vatandaslar1 géz 6niinde bulundurmak zorundadir. Ornegin egitim
sektoriinii ele alirsak, devlet iiniversitelerinde vatandaglarin her biri yararlanabilecek
kadar maliyeti ucuz egitim imkénlar1 sunulmakta iken, Ozel {iniversitelerde egitim
ticretleri daha yuksektir. Ozel sektorlerde kar amacli oldugu igin kalite daha yiiksek
olmak zorundadir. Diger yandan, kamu bazi sektorlerde tekel konumundadir. Ornegin,
savunma hizmeti veren ve rakibi olmayan Bakanlik tekel konumundadir. Bu hizmetten
yararlanan vatandasin memnun kalmadig1 takdirde bu hizmeti bagka kurumdan
karsilama imkani mevcut degildir. Kamu hizmetlerinin kaliteli olmasi i¢in kamu yarar1

ve vatandas memnuniyeti anlayisinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu gelisme
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sayesinde vatandasin devlete saygisi, sevgisi ve giiveni artacaktir. Sonu¢ olarak,
kamunun sundugu hizmetlerden vatandas memnuniyetini; devlete saygi ve gliveni, 6zel
sektoriin miisteri kavraminin dar kalib1 igine sigdiramayiz. Kamu yararini 6zel sektoriin

sundugu hizmetlerden elde ettigi parasal degerlere (karliliga) indirgeyemeyiz.
1.2.5. E-Devlet Hizmeti

Gilinliimiizde diinya ¢ok hizla degismekte, durmadan gelismektedir. Kiiresellesme
sebebiyle tiim diinyada sinirlar ortadan kalkmaya devam etmektedir. Bundan dolay1 bu
gelisen diinyada mevcut olan {ilkeler bu degisime ayak uydurmak zorunda ve yapilarini
degistirmekle gelismeye devam etmelidirler. Devletlerin uluslararasi rekabeti
saglamada, gerekse de kamu hizmetlerini sunmada verimliligi arttirmak i¢in gelisen
teknolojiye, bilisim teknolojilerin kullanilmasina ihtiya¢c durumu, zorunlu hale gelmistir.
Bunun sonucu olarak devletler eski diizenden kurtulup, elektronik devlet anlayisina
geemis bulunmaktadir. E-devlet icin birgok farkli tanimlar mevcuttur; devletin
vatandaslarina vatandaslarin da devlete karsi yilikiimlii oldugu hizmet ve gorevlerinin
Karsilikli olarak bilisim teknolojileri araciligiyla elektronik ortamlarda giivenli ve
kesintisiz yiiriitiilmesidir (Arifoglu, Komes, Yazici, Akgiil ve Ayvali, 2002, Akt.
Efendioglu ve Sezgin, 2007: 220). E-devlet kavramini sadece bilgi teknolojilerini
kullanima ile kisitlamak yanlistir. E-devlet, ayn1 zamanda icsel ve dissal iliskileri stirekli
yenilenen hizmet dagilimini, vatandasin denetleme ve yonetim siireglerine etkin olarak

katilimini ifade etmektedir (Roy, 2006:Akt. Erdem, 2000: 735).

Elektronik devlet uygulamalar1 kamu yOnetimi ve vatandasa sunulan kamu
hizmetlerinin verimliliginin artirilmasi agisindan énemlidir. Diinyanin ¢ok hizli degisim
stireci, bilisim teknolojilerindeki hizli gelisimeler, devletlerin vatandaglarina sunmakla
yukimli  olduklar1 hizmetlerinde degistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Kiiresellesme sonucunda yeni bir kamu yonetimi anlayisi, yeni bir hizmet kavrami
ortaya c¢ikmistir. SO0z konusu degisim vatandaslarinda haliyle devletlerden
beklentilerinin artmasina, sunulan hizmetlerin kalitesinin artirilmasina neden olmustur.
Artan beklentiler sonucunda devlet vatandaslarina en iist seviyede hizmet vermekle
memnuniyeti artirmak i¢in kamu hizmetlerinin sunumunda farkli yontem ve yollar
bulmak zorunluluguyla karsi karsiyadir. Giliniimiiziin bilgi ¢aginda devletin bulmasi

gerektigi s6z konusu olan farkli yollar ve yontemlerin iginde en 6nemli yeri kamu
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hizmetlerinin sunumunda bilisim teknolojilerini kullanmaya iliskin olan kisimdir. Bilgi
teknolojilerinin kullanilmasi, internet araciligiyla bilgisayar destekli hizmetlerin
verilmesi gibide tarif edilebilir. Kisacast ‘e-devlet’” (elektronik devlet) olarak
adlandirilabilir. Bu yolla devletin vatandaglara sunmak zorunda oldugu hizmetlerin
verimliligi, hizi, etkililigi, kolaylig1, yayginligi, ayni zamanda en Onemlisi hizmet
maliyetlerini de o©nemli oOlclde etkilemektedir. Klasik ve birokratik devlet
kavramlarimin yerini tutmaya baslayan elektronik devlet kavramiyla, her bireyin veya
her kurumun bilgi teknolojileri araciligiyla devlet kuruluslarinin sundugu hizmetlere
kolayca erisim saglamasint hedeflemektedir. E-devlet hizmetlerinin vatandaglara

sagladig1 kolayliklar1 genel olarak 4 baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar;

. Bilgilendirme hizmetleri

. Odeme islemleri

. Entegre e-hizmetler

. Kurumlara kisa yollar seklindedir (www.gazetevatan.com, 12.11.2018).

Kamu hizmetlerinin %86°s1 artik E-devlet {lizerinden hizli ve kolayca sunulmaktadir.
Devletin vatandaslara verdigi 12000 farkli hizmetlerin neredeyse tamami artik e-devlet

kapist lizerinden sunulabiliyor (http://shiftdelete.net, 12.11.2018).

Elektronik devlet dedigimiz zaman kamu hizmetlerinin elektronik ortamda daha hizli,
daha kolay, daha verimli sunulmasi gibi yorumlayabiliriz. Elektronik devlet hizmetleri
kavrami kendiliginden ortaya c¢ikmamis olup, giderek artan ihtiyaclarin, yogun
taleplerin sonucunda olugmus, teknolojilerin yardimiyla ayakta durmay1 bagararak yeni

bir devlet anlayiginin bir ifadesi haline gelmistir.

[letisim ve bilgi teknolojileri aracilifyla kamu ydnetiminin yeniden yapilandiriimasinin
ilk sarti, vatandaglart miisteri gibi gérmenin kamu personeline asilanmasidir ve
yaklasima gore vatandaslar, kamu hizmetini almak isteyen miisterilerdir (Ince, 2001:
15). Dolayisiyla miisterilerin e-devlet uygulamalarinin kamusal hizmetlerinden
beklentileri artmaktadir. Bu beklentiler; kamusal hizmetlerin yayginlagsmasi, kurumlarin
verimliliginin artmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi, biirokrasinin yok olmasi,
vatandasglarin 7/24 kamu hizmetlerinden yararlanabilmesi, hata oraninin sifira

indirilmesi, ekonominin canlanmasi, seffaflik ve giiven ortaminin saglanmasi gibi
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diisiiniilebilir. E-devlet hizmetlerinin gelistirilmesi sadece vatandaslarin memnuniyeti
amacgh degil, hizla gelisen diinyada mevcut rakip {ilkelerle rekabet saglanabilmesi

unsurunu da kendinde birlestirmektedir.

E-devlet’in kullanici sayis1 36,6 milyonu agsmis ve asmaya devam etmektedir. 3.000’den
fazla hizmetin on-line sunuldugu e-devlet’teki bu hizmetlerin 1.200’iine mobil

uygulamalar tizerinden de erisilebilmektedir (www.milliyet.com.tr, 13.11.2018). E-

devlet kapisi altyapisini kullanarak yiizlerce kuruma ait binlerce hizmetten her vatandas

faydalanarak hem zamanini hem parasini bosa harcamamis olacaktir.
1.2.6. E-Devlet Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti

Geleneksel (biirokratik) usullerle ¢alismay1 devam eden devlet kurumlari her gegen giin
tizerlerindeki bu yiikii tagimakta zorlanir hale gelmektedir. Kagida dayali isler, hem
birim islem siiresini uzatmakta hem de kamu cari harcamalarini ve maliyetleri

artirmaktadir  (http://www.bilgitoplumu.gov.tr; 23.12.2018). Ulkede en biyik

organizasyon olan devletin vatandaslara verdigi hizmetlerin kalitesi yiiksek olmak
zorundadir. Siirekli kendini yenilemeli, vatandaglara miimkiin oldugu kadar kolay ve
hizli hizmet vermeli, diinyada olusan hizli degisime ayak uydurmali, kisaca kirtasiyeci
devlet yonetiminden, ¢agdas bilgi teknolojileri ile yOnetilen devlet haline gelmelidir.
Ayrica geleneksel devletten cagdas devlete gecis yapmasi yetmez. Verilen kamu

hizmetleri vatandaslar tarafindan acik ve anlagilabilir seviyede olmalidir.

Internet iizerinden bilgilere erisim e-devlet uygulamalarinin sayismin artmasiyla
kolaylasarak kurumsal ve kisisel islemler zamandan ve mekandan bagimsiz hale
gelmistir. Elektronik devlet uygulamalarinda internet gibi ortamlar bilgiye erisim
konusunda giivensizlik duygusu yaratmaktadir. Dolayisiyla bu uygulamalarda ve
ortamlarda bilgi giivenliginin iist diizeyde saglanmasi zorunlu hale gelmektedir ( Ilgaz,
2016: 17). E-devlet uygulamalart sayesinde; bilgiye c¢abuk ulasilmasi, kamu
hizmetlerine erisimin kolaylasmasi, kirtasiyeciligin minimuma indirilmesi, hizmetlerin
daha ucuz {iretilmesinin saglanmasi, bilgisayar kullanimin artmasi, yurttas odakl
yonetim anlayisinin benimsenmesi vb. yararlar saglanacagi ifade edilmektedir (Seving
ve Sahin, 2013: 210). E-devlet yapilanmasiyla; ¢agin getirdigi gereklere uygun olarak
devletin etkin ve hizli isleyigini saglamak, devleti vatandaslarina kars1 hesap verebilir ve

seffaf bir hale getirmekle devletin kendi i¢inde yer alan kurumlararas1 bilgi
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paylasgiminda giivenilirligin, vatandaslarin kamu yonetimine katiliminin, kamu
hizmetlerinin sunumunda gerekli harcamalarda tasarrufun saglanmasi hedeflenmektedir

(Unal ve Kiraz, 2016: 449).

Yukarida da belirtildigi gibi, kamunun e-devlet hizmetlerinden vatandaglarin memnun
kalmas1 i¢in bazi gereken kosullar1 saglamasi gerekiyor. E-devlet kullanimimna giiven
gelistirilmeli, bilgilerin gilivenli ve gizli tutulduguna inam saglanmali, bununla ilgili
yasal uygulamalar artirilmali, bu hizmetlerden kamuoyu bilgilendirmesi siirekli
yapilmahidir. Ayrica e-devlet uygulamalar1 toplumun tiim kesimlerini kapsamali ve
gelistirilmesine yonelik projelere ulusal politikalar ve ulusal bilgi altyapist olusturularak

hiz ve 6nem verilmelidir (Delibas ve Akgiil, 2009: 121).

2017 yilinda kamu kurum ve kuruluslarinin e-devlet kapisi iizerinden sundugu
hizmetlerin kullanim oraninin %41,3 oldugu agiklanmis, ‘E-devlet hizmetlerinden
faydalanan vatandaslarin memnuniyet yiizdesi 2007 yilinda %64,1 iken, 2017 yilinda
%095’e ¢ikmistir’ (www.milligazete.com.tr, 24.12.2018). Ancak Sahin (2008)’e gore de

e-devlet, hala pek cok engeller; gizlilik (mahremiyet), ekonomik esitsizlik, erisebilirlik,
giivenlik, vatandas giiveni ve bilinci, biirokratik egilim gibi zorluklarla
karsilagilabilmektedir. Kamu Kurumlarinin dijitallesmesi siirecinde bilgi ve iletigim
teknolojilerini daha etkin kullanarak basarili e-devlet uygulamalari i¢in bu zorluklarin

miimkiin oldugunca minimuma indirilmesi 6nem tasimaktadir (Sahin, 2008: 111-112).

1.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Mal ve hizmeti birbirinden ayiran baz1 6zellikler vardir. Bu 6zelliklerden en dnemlisi
hizmetlerin fiziksel ve saklanamaz 6zelliginin olmasidir. Mevcut 6zelliklerle beraber
hizmeti veren ve hizmeti sunanlarin davranis bi¢imleri hizmetin kalitesinin
degerlendirilmesinde ve Olgiilmesinde mallara kiyasla daha goreceli sonuglara
varilmasina sebep olmaktadir. Bundan dolayi, literatiirde, hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi
i¢cin ¢aligmalar yapilmis ve ¢alismalar sonucunda modeller kurulmustur. Bu boliimde bu

modellerin bazilar1 agiklanmaktadir (Dalgig, 2013: 26-27).

Hizmet kalitesini 6l¢mek icin ilk model, Gronroos tarafindan Onerilmis, daha sonraki
siireglerde Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL, Cronin ve Taylor tarafindan

SERVPERF modeli gelistirilmis olup, literatiirde her ikisi de yaygin kullanilmaktadir.
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1.3.1. SERVQUAL Modeli (Parasuraman ve arkadaslar: 1985)

Isletmenin hayatin1 devam ettirebilmesi icin hizmet almaya gelen miisterilerin aldiklari
hizmetlerden memnun kalmalar1 gerekmektedir. Bu sebeple miisterilerin algilamalarini
ve beklentilerini 6élgmek amaciyla SERVQUAL modeli gelistirilmistir. SERVQUAL
model giiniimiizde en yaygin kullanilan modellerden biridir. Bu 6l¢iim aract 1985,
1988, 1991, 1994 yillarinda Parasuraman vd. tarafindan gelistirilmistir. SERVQUAL
model, miisterilerin hizmet algilamalarin1 ve beklentilerini 06lcerek hizmetlerini
gelistirmede oOrgiitlere gecerli ve giivenilir 6lgek olmakla beraber, genis kapsamda

bir¢ok hizmet alanlarinda kullanilabilir sekilde tasarlanmistir (Kekeg, 2008: 62).

SERVQUAL o6lgegine gore, beklenen hizmet, algilanan hizmetten blyikse, hizmetin
diisiik kaliteli oldugu, beklenen kalite ile algilanan kalite esit durumunda ise, kalite
tatmin edici kabul edilmektedir. Beklenen kalitenin algilanan kaliteden kiiciik olmasi

durumu ise, ideal (arzu olunan) kalite olarak kabul gérmektedir (Demirel vd, 2013: 42).

Bu 6lgek 5 boyut ve 22 sorudan olusmaktadir. Ik boliimde beklentileri, diger boliimde
algilanan hizmet performansi ayri ayri dlgiilmektedir. Her iki boliimde ayni sorular
kullanilmaktadir (Dogan ve Cigek, 2009: 204). SERVQUAL dlgegin avantaji,
miisterilerin sunulan hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizmetler arasindaki farklari
ortaya cikararak, kalite diizeyini miisterilerin goziinden degerlendirilmesidir. Olgek,
hizmet sunan isletmenin performansi ile miisterilerin beklentileri arasindaki farklari

belirleyerek anlasilir ve basit sonuglar elde etmektedir (Y1lmaz,2007: 64-65).

1.3.2. SERVPERF Modeli(Cronin ve Taylor, 1992)

Literatiir taramasia gore; genelde hizmet Ol¢climii yapmak icin en cok iki model
kullanilmaktadir. Bu modellerden biri, algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan
‘Servqual’, digeri hizmet kalite performansini 6lgmek icin kullanilan ‘Servperf’
Olcegidir. Tiiketicinin hizmet almadan Once sunulan hizmetten beklentilerinin
olmamasindan dolay1 Servqual model yetersiz kalmis ve yeni bir yontem olan Servperf
yontemi ortaya c¢ikmistir. Servperf modeli, Cronin ve Taylor tarafindan (1994)
olusturulan bir 6l¢iim modelidir. Bu modelde ise, Servqual modelinde bahsedilen

miisteri algilarinin 6l¢iimiiniin 6nemini arz etmektedir.

Servperf modelinde hizmet kalitesine gore, tiiketici tatmininin hizmet alanlarin hizmet

alma niyeti iizerinde olumlu etkisinin daha kuvvetli oldugu vurgulanmaktadir. Bu model
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tiiketici tatminini glindeme getirerek, hizmet alanlarin her zaman icin yiiksek kaliteli bir
hizmet alamayacaklarini, ama yiliksek tatmin edici hizmeti sececeklerini ifade
etmektedir (Giinal, 2009: 27). Servqual 6l¢iim modelinde 22 degisken hem alg1 hem de
beklenti i¢in kullanilirken; Servperf 6l¢iim modelinde sadece 22 degisken kullanilmistir

(Cronin ve Taylor, 1992: 55. Akt. Kogoglu ve Aksoy, 2012: 7).

1.3.3. Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli (Grénroos, 1984)

Ilk olarak sunulan modellerden biri de Grénroos &lgiim modelidir. Gronroos modeli
hizmet kalitesi agisindan miisterilerin aldig1 hizmetle bekledigi hizmet arasindaki
iliskiye baglamaktadir. Alinan ve beklenen hizmet kalitesi teknik kalite ve fonksiyonel

kalite boyutlarina gére modellenmistir (Yumusak, 2006: 34).

Hizmet sunum siire zarfinda hizmet alanin hizmet sunanla etkilesim sonucunda ‘ne’
aldig1 teknik kalite boyutudur. Bu boyut hizmet alanlar tarafindan objektif olarak
dlciilebilir. Miisteriler teknik kalitenin verilis seklinden de etkilenebileceklerdir. Ornek
olarak; danigmalik hizmetlerinin sunum sekli, herhangi bir hizmet sunulan bir isletmede
calisan personelin davranist ve dis goriiniisii, ucak kabinlerinde hizmet veren personel,
teknisyenler, bankada personelinin gorevini yapmasi, nasil yaptig1 ve ne soyledigi vb.

hizmet alanin hizmete kars1 bakis agisini etkileyecektir (Gronroos, 1990: 38).

Ikinci temel kalite boyutu olan fonksiyonel kalite boyutu sunulan hizmetin ‘nasil’
sunuldugu ile ilgilidir. Miisteriler kalitenin tamamini degerlendirmek icin sadece
hizmetin teknik kalitesi ile ilgilenmekle kalmayip, ayn1 zamanda fonksiyonel kalite ile
de ilgileneceklerdir (Gronroos, 1990: 38). Sonug olarak Gronroos; hizmet alanlarin ‘ne’
aldigin1 teknik kalite ile; ‘nasil’ aldigini ise fonksiyonel kalite ile ifade etmektedir.
Bunlardan bagka miisterileri etkileyebilecek isletme imaj1 da vurgulanmistir.

Gronroos’un kalite modeli soyledir:
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Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algulanan Hizmet
<:> Kalitesi <:>
/Geleneksel Pazarlama\ [ imaj ]

Faaliyetleri ( kisisel satis,
reklam, fiyat, halkla
iliskiler), agizdan agiza

iletisim ve gelenekler gibi
dis faktorlerdir.
k j [ Teknik Kalite ] [ Fonksiyonel Kalite ]

Sekil 1: Gronroos Modeli
Kaynak: Seth, 2005: 916. Akt. Dalgig, 2013: 28.

1.3.4. Nitelikli Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer, 1988)

Herhangi bir hizmet sunan isletme, miisterilerin tercih ve beklentilerini kesintisiz
karsiliyorsa, o isletmede hizmet kalitesi yliksektir. Model ‘nitelikli hizmet kalitesi

modeli’ olarak adlandirilmaktadir. Hizmet igletmesi ti¢ temel nitelikte incelenmektedir:

1. Fiziksel olanak ve islemler
2. Davranigsal Yon

3. Profesyonel degerlendirme
Her bir nitelik birgok faktori icermektedir.

Isletmenin hizmet kalitesini belirleyen niteliklerden birincisi olan fiziksel olanak ve
islemler; diizen, dekorasyon, tesisin giivenirliligi, tesisin biiyiikligii, sunulan
hizmetlerin hiz1 gibi unsurlardan olusmaktadir. Ikinci nitelik davramgsal yon;
dikkatlilik, tutum, konusma tarzi ve ses tonu, dost canlilik, giyim, zariflik, kibarlik,
sezgi, sorunlar1 ¢ozme, sikayetleri degerlendirme, samimiyet, beden dili ve nezaketlilik
acisindan degerlendirilmektedir. Son nitelik olan profesyonel degerlendirme; gizlilik
politikasi, diirtistliik, rehberlik, tavsiye, yeterlik, sagduyu, bilgili olmak ve esneklikten

olusmaktadir (Haywood-Farmer, 1988: 19-29).
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1.3.5. Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli (Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990)

Bu model; isletmenin yonetimi tarafindan sistematik sekilde dikkate alinmasi 6nem arz
eden planlama, kontrol ve uygulama gibi temel degiskenleri tanimlamaktadir. Bunun
sonucunda hizmet Kkalitesindeki farklar minimuma indirilebilmekte ve deneysel
gecerlilige ihtiya¢ duymaktadir (Kilig vd., 2009: 94-95. Akt. Dalgig, 2013: 51).

1.3.6. Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli (1991)

[smini aragtirmacinin isminden alan model hizmet Kkalitesini hizmet o6rgiitiiniin

personelleri ile hizmet alanlar arasindaki kavram olarak nitelendirilmektedir.

Fiziksel kalite, etkilesimsel kalite ve firma kalitesi olmak iizere {i¢ boyuttan ibarettir

(Parasuraman vd., 1985: 43. Akt. Dalgic, 2013: 28). Bunlar:

Hizmet sunumu siirecinde kullanilan olan hizmeti sunmak icin gerekli tim ara¢ gerec,

bina vb. fiziksel gérinim iceren; Fiziksel Kalite.
Orgiitiin profil ve imajin1 iceren; Firma Kalitesi.

Hizmet alanlarla karsilikli iliskilerde 6rgiit personeli veya hizmet alanlarla diger hizmet

alanlar arasindaki karsilikli etkilesimi ifade eden; Etkilesimsel Kalite.

1.3.7. ideal Deger Hizmet Kalitesi Modeli (Mattson, 1992)

Hizmet kalitesi modellerinin  biliylikk  bir  kismunda, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde miisteri beklentileri temel alinmaktadir. Ideal Deger Hizmet
Kalitesi Modelinde (Mattson, 1992); miisteri beklentileri: arzu edilen beklentiler, ideal
beklentiler ve kabul goriilebilir olan minimum diizeydeki beklentiler gibi ayrintilar
temel alinmaktadir. Bu modele gore; Hizmet kalitesi miisteri tatmin surecinde ortaya
cikar ve kaliteye deger yaratma unsurunu ekler. Miisteri deneyimlerini beklenen ideal

standartlarin kullanimiyla karsilagtirilmasini 6nermektedir (Mattson, 1992: 18-33).
1.3.8. Degerlendirilmis Performans ve Normlandirilmis Kalite Modeli (Teas, 1993)

Teas (1993: 18-34), kullanilan birgok hizmet kalitesi modellerinde teorik, kavramsal ve
Olctim problemlerinin oldugunu iddia etmektedir. Bu sebepten, tiiketici beklentisinin
tanimi1 ve iddia ettigi sorunlar lizerinde durmaktadir ve hizmet kalitesi 6l¢limii zamani

kullanilan beklentilerin teorik olarak dogrulanmasi gerekmektedir. Bundan dolay1
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beklentiyi tekrar tanimlamis, dar alanda ve kiiclik bir 6rnekle test etmistir. Modelde;
Normlagtirilmig Kalite Modeli ve Performans Degerlendirme olarak adlandirdigi

modeller iizerinde durmustur.
1.3.9. Nitelik ve Genel Etki Modeli (Dabholker, 1996)

Nitelik ve Genel Etki Modeli, giinden gtine popllerlik kazanan teknoloji temelli self
servis hizmetleri i¢in dnerilmektedir. Personel maliyetlerinin diisliriilmesi durumlarinda
self-servis hizmet modelleri onem arz etmektedir. Nitelik modelinde odak noktasi
tilkketici beklentileridir. Hizmet kalitesi algisi, tiiketicilerin karar verme zamani mevcut
alternatifleri birbiriyle karsilagtirma yaptigi zaman igin gegerli olmaktadir. Nitelik ve
genel etki modelinde; temel unsur tiiketicinin teknolojik iirinler kullanmaya karsi

tutumlaridir. Bu model, karar verme siirecini duygusal yaklasimla degerlendirmektedir

(Dabholkar, 1996: 29-51).

1.3.10. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyeti Modeli (Spreng ve Mackoy,
1996)

Bu modelde, miisteri tatmini ve algilanan hizmet kalitesi kavramlar1 temel alinmaktadir.
Modelde, miisterinin isletmeden beklentilerinin, algilanan performans taleplerinin ve
talep edilen uygunlugun, miisteri tatminine ve genel hizmet Kalitesine etkisine
deginilmektedir (Spreng ve Mackoy, 1996: 201-214). Model, hizmet kalitesinin isleyisi

ve arzu edilen diizeyde nasil tutulacagi hakkinda bilgi verilmektedir.

1.3.11. Hiyerarsik Siralamaya Dayal Model-PCP Nitelik Modeli (Philip ve Hazlett,
1997)

Arastirmaci li¢ ana 6zelligi; eksen (pivotal), ¢cekirdek (core) ve nitelik (peripheral) temel
alarak hiyerarsik yapi olusturan bir model gelistirmistir. Model adim1 bu {i¢ ana
Ozelliklerin bas harflerinden almaktadir. Bu modelde; hizmetler birbirini tamamlayan ve
hizmet kalitesini belirleyen ii¢ alana sahiptirler. Miisterinin isletmeden hizmet alma
kararinda en etkili olan 6zelligi eksen 6zelligidir, 6zde konumlanir ve nihai ¢ikt1 veya
iirlinden olusmaktadir. Cekirdek Ozellikler, birinci 6zelliklerin ¢evresindedirler. Kisiler,
siire¢ ve kurumsal yap1 gibi bilesenlerden olusurlar. Bu 6zellik miisteriler tarafindan
goreli olarak daha az 6nem tagimaktadir. Ugiincii 6zellik ise, nitelik (cevre) ozelligidir

ve kapsadig1 degiskenler kontrol edilemeyen degiskenler oldugu i¢in tesadiifi faydalar
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seklinde tanimlanmaktadir. Herhangi bir hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde eksen
Ozelliklere iligkin beklentiler karsilandi§i zaman miisteri tatmini saglandigi anlamina
gelmektedir. Ama hizmet (retiminde s6z konusu cekirdek ve nitelik daha sik
kullanildikga bu o6zelliklerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi acisindan Onemi

artmaktadir (Philip ve Hazlett: 1997: 26-286).

1.3.12. Perakende Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli (Sweeney vd,1997)
Uriin Kkalitesi icin en énemli yardimer teknik hizmet kalitesidir ve bu sebep satin alma
istekliligini etkilemektedir (Kili¢ vd., 2009: 94-95. Akt. Dalgig, 2013: 52).

1.3.13. Onciiller ve Arac1 Modeli (Dabholkar vd., 2000)

Hizmet alanlar hizmet ile ilgili ¢esitli faktorleri degerlendirmektedirler. Ancak hizmet
kalitesinin biitiinliikle degerlendirilmesi sonucunda farkli sonu¢ alina bilinmektedir.
Hizmet kalitesi ile ilgili model olan Onciiller ve Arac1 Model; hizmet alanlarin hizmetle
alakali onceki etkilerle, sonuclarla ve araci faktdrlerle ilgili detayli bir sekilde analiz
icermektedir. Bu model, hizmet kalitesi ile ilgili yaklasimlari daha derinden
tanimlamaya caligmakta, tiiketici tatminiyle tiiketici davranislar1 arasindaki iligkileri

incelemektedir (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000: 131-139).

1.3.14. i¢c Hizmet Kalitesi Modeli (Frost ve Kumar, 2000)

Parasuraman ve digerlerinin (1985) fark modelini temel alan ‘I¢ Hizmet Kalitesi
Modeli’ Frost ve Kumar (2000) tarafindan gelistirilmistir. Hizmet kalitesini belirlemek
icin iki temel unsur {izerinde durmaktadir. Bunlar unsurlar; o6rgiit personelinin
beklentileri ve orgiit ici tedarik¢i konumunda olanlarin hizmet sunum seklidir. Orgiit
personeli ikiye ayrilmaktadir; 6n cephe ¢alisanlar1 ve destek hizmet ¢alisanlar1 (Frost ve

Kumar, 2000: 358-377).

1.3.15. Onem ve Memnuniyet Modeli (I-S Model) (Yang, 2003)

Destinasyonun memnuniyet ve onem agisindan analiz edilerek degerlendirilmesi I-S
Modeli ile olcllebilmektedir. Model, Yang (2003) tarafindan gelistirilmistir. Bu
modelde farkli memnuniyet ve onem seviyelerinin eslestigi grafik {lizerinden analiz
yapilmaktadir. Grafik dort alandan olugsmaktadir ve bu dort alan nitel olarak birbirinden
ayrilmaktadir. Cesitli isletmelerde, genis kapsamli degerlendirme yapmak ve

ekonomide basariya ulagmak i¢in tiiketicilerin servis ve tirlin kalitesi 6zelliklerini nasil
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algiladiklarin1 anlamak gerekmektedir. Rekabet avantaji elde etmek i¢in memnuniyet

diizeyini anlamak olduk¢a 6nemli unsurdur (Ipar ve Dogan, 2013: 135-136).

Memnuniyet

Y liksek IV ALAN | ALAN
Fazlaliklar Alan1 | Miikemmel Alan

ILALAN
III. ALAN Geligtirilmesi
Etkinlikler Alam Gerekenler
Alani
Diisiik » Onem
Diisiik Yiiksek

Sekil 2: I-S Modeli
Kaynak: Yang (2003a). Akt. Ipar ve Dogan, 2013: 136.
1.4. Web Bilgi Sistemlerinde Hizmet Kalitesi Olciilmesi (E-Qual Modeli)

Literattirde web tzerindeki bilgi sistemlerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik hem
Olcek gelistirme hem de farkli boyutlardaki degerlendirme caligmalar1i mevcuttur.
Mevcut ¢alismalarda, web sistemlerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi igin global
bir 0lcek gelistirmenin  zorlugundan bahsedilmektedir. Uluslararas1  kiiltiirel
farkliliklarin farkli hizmet kalitesi boyutlarin1 meydana ¢ikarmasinin miimkiin oldugu
da belirtilmektedir. Dolayisiyla birbirinden farkli web bilgi sistemlerinin de birbirinden
farkl1 degerlendirme boyutlar1 ya da Olgiitleri ile incelenmesinin gerektiginden soz
edilmektedir. Bagka bir ifadeyle gelistirilen 6lgeklerin farkli web bilgi sistemlerinde test
edilmesi gerektigi ifade edilmektedir (Soydal, 2008: 31).

Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi, web sitesinin etkili ve verimli aligverise,
O0demeye ve teslim siirecine sagladigi olanagin ne Olc¢lide oldugunu agiklamaktadir
(Parasuraman vd. 2005: 213). Parasuraman ve digerlerinin bu tanimi ile web bilgi
sistemlerinde hizmet kalitesi kavraminin, ister 6n 6deme evresinden (iiriin bilgisi,
kullanimin kolayligy, kisisel bilgi giivenligi ve siparis bilgisi gibi) isterse de sati§ sonrasi
evreye ( miisteri destek, teslimat, iade politikas1 ve vaatlerin yerine getirilmesi gibi)
kadar mevcut tum slreci kapsadigini agiklamaktadir. Web bilgi sistemlerinde hizmet

kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in yapilan ¢aligmalarin bazilar1 geleneksel hizmet kalitesi 6l¢iim
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modellerini kullanirken, diger bir kism1 web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesine 6zgii

Olcekler (modeller) gelistirmistir (Kocabulut ve Albayrak, 2017: 294).

Cevrimici hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in geleneksel hizmet kalitesi Ol¢iim
modellerinin kapsamli 0Olcekler olmadigini iddia eden arastirmacilar web bilgi

sistemlerinde hizmetin kalitesini 6lcmek i¢in 6zel 6l¢iim modelleri dnermistir.

Bu modellerden biri; bilgi sunan bir web bilgi sisteminde islem yapan, katilimcist iki
bin kullaniciya yonelik arastirma yapilmis ve igerigin yararliligi, kullanabilirlik,
erisebilirlik, etkilesim ve bilginin uygunlugu boyutlarindan olusan web sitesi hizmet
kalitesi Olgegi gelistiren Yang vd. (2005) dlgegi test etmeleri sonucunda, s6z konusu bes
boyutun, Ozellikle en basta kullanabilirlik olmak {iizere kullanicilarin web bilgi
sisteminin hizmet kalitesini degerlendirmesinde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Ayrica web sitesi hizmet kalitesinin kullanici memnuniyetini de etkiledigi

sonucu elde edilmistir (Yang, Cai, Zhou ve Zhou, 2005: 575-589).

Tek bir web sitesinde degerlendirme yapmanin yetersiz oldugunu ve dogru sonuglar
vermeyecegini ileri siiren Aladwani ve Palvia (2002) birden fazla sitede uygulama
yaparak (kitap magazasi, banka, elektronik perakendecisi ve otomobil lireticisi gibi)
Olgek  gelistirmistir.  Gelistirdikleri  olgek  web  sitesinin  kalitesinin  temel
karakteristiklerine iligkin bir ara¢ olup, 25 maddeden ve 4 boyuttan (belirgin igerik,
goriiniim, icerik kalitesi ve teknik yeterlilik) olusmaktadir (Aladwai ve Palvia, 2002:

467-476).

Web sitesinin sundugu hizmetlerin kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan diger bir
6lgek Loiaconovd.’nin (2007) gelistirdikleri 36 ifadenin yer alidigi WebQual adli
olgegidir. Olgek 12 temel web sitesi boyutundan olusmaktadir. Loiaconovd.’i (2007)
tarafindan gelistirilen bu 0Olcek ilerleyen zamanlarda sekizyiiz liniversite 6grencisinin
miizik, kitap, otel ve havayolu web sitelerinin degerledirilmesi sonucunda test edilmistir

(Loiacono, Watson ve Goodhue, 2007: 51-87).

Web sitelerinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Barnes ve Vidgen tarafindan ilk kez
(2000-2003) WebQual olarak adlandirilan ve gelistirilen 6lgegin dort ayri versiyonu
bulunmaktadir. ilerleyen zamanlarda Loiaconovd.’nin (2007) gelistirdikleri WebQual

dlgegi ile isim cakismasi nedeniyle dlgegin ismi E-Qual olarak degistirilmistir. Olgek ilk
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kez 54 baghk altinda hiyerarsik gruplandirmalar yapilmis ve anket haline getirilmistir.
Sonradan sorular 54°ten 24’e indirilmistir. Sonradan 24 soruluk 6lgek 1 adet soru daha
eksiltilerek 23’e indirilmistir. Boylece temel kategorileri deneyim, kullanimin kolayligi,
bilgi, butlinlesme ve iletisim olan WebQual 1 olusturulmustur. Sonradan etkilesim
boyutunun yetersiz kaldig1 fark edilerek, SERVQUAL o6l¢eginden esinlenerek etkilesim
niteligi bashkli boyutu gelistirilerek WebQual 2 seklinde yeniden dilizenlenmistir.
WebQual 1°de bilginin niteligi, WebQual 2’de etkilesim kalitesi 6n plana ¢ikan ilk iki
versiyonun; bilginin niteligi, sitenin kalitesi ve hizmet etkilesimi kalitesi seklinde {i¢
temel boyut ile ele alinabilecegi sonucu elde edilmistir. Dolayisiyla, boylelikle agik
artirma web sitelerinde denenen WebQual 3 olusturulmustur. Yapilan bu deney
sonuclarini analiz eden ¢alistaylar WebQual 4 versiyonunu ortaya ¢ikarmakla, bilginin
niteligi, hizmet etkilesimi ve kullanabilirlik boyutlar1 ortaya koymuslar (Barnes ve
Vidgen, 2002, s. 114-116; Barnes ve Vidgen, 2001; Barnes ve Vidgen, 2003a, s. 298-
299; 2000. Akt. Soydal, 2008: 35-36).

Bu calismalar daha sonra da devam ederek Olcek 6nce 23 soruya daha sonra ise 22
soruya indirilerek yedi segenekli Likert 6lgegi gelistirilmistir. Sonuglara istinaden 6lcek,
tasarim, kullanabilirlik, bilginin niteligi, 6zdeslestirme ve gliven olarak 5 boyut altinda
gruplanmistir. Aragtirmacilar WebQual’in farkli sektorlerde (kamu sektorii, e-devlet
vb.) uygulanmasi gerektigini de Snermektedir (Soydal, 2008: 37). Bu c¢alismada da,
Barnes ve Vidgen tarafindan defalarca uygulanmis ve gelistirilmis E-QUAL o6l¢eginin
Soydal (2008) tarafindan Tirk¢ce uyarlamasmin arastirmaya uygun olduguna karar

verilmis ve kullanilmistir.
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BOLUM 2: AZERBAYCAN VE TURKIYE’DE E-DEVLET
UYGULAMALARI

2.1. Yeni Kamu Yonetimi (NPM)

1980 yilmin ilk zamanlarindan kamu sektoriiniin organizasyonu diinyada gelismis
iilkelerin bircogunda degisime ugramaya baslamistir. O zamanlarda kamu yonetiminde
hakim olan yonetim anlayis1 ve geleneksel biirokratik yapi1 yerini piyasa odakli ve daha
esnek bir kamu yoOnetimi anlayisina vermektedir. S6z konusu durum, ekonomik,
ideolojik ve siyasi alanlarda yasanan degisimlerin sonucu olarak oniimiize ¢ikmaktadir.
Yasanan degisimlerin ortaya ¢ikardig1 yeni ortamda devlet ve vatandasin rolleri yeniden
tanimlanmaktadir. Bu sebepten, kamu yoOnetiminde yonetim islevlerinde yontem

degisiklikleri zorunlu hale gelmektedir.

Kamu yonetiminde ortaya ¢ikan bu degisiklikler kamu sektdriiniin organizasyonunda
sadece yoOnetim anlayisinin degismesi ile degil, ayn1 zamanda yonetim yapilarinin
degismesi ile de sonuclanmaktadir. Yapilan yenilikler, geleneksel biirokratik yapidan,
piyasa odakli bir yapiya yonelmedir. Kamu sektoriinde 6zel sektoriin kullandigi yonetim
uygulamalarinin kullanilmaya ve piyasa anlayisinin hakim olmaya baglamasi ‘yeni

kamu yonetimi’ veya kisaca YKY olarak da tanimlanmaktadir (Gozel, 2003: 195).
2.1.1. Yeni Kamu Yo6netimi Anlayisinin Ortaya Cikisi

1970’1lerde petrol krizi ve savas sonrast donemin Refah Devleti kavrami bir yandan bazi
krizler yasamaya baslamis, gercek gelirler azalarak Kamu Sektoriiniin Bor¢lanma
Ihtiyaci’nda artimlar meydana gelirken diger taraftan da hizmetleri aym diizeyde
korumak icin siyasi talep ve istekler devam etmekteydi. Bu o yillarda birgok Bati
iilkelerinde Demokrasinin ¢ikmazi idi. Bu durumda, kamu harcamalarini azaltmak ve
dretimi arttirmak bu c¢ikmazi agsmanin tek yolu olarak bilinmekteydi. Ekonomik
caligmalar ve yeni teoriler biirokrasinin gergeklestirdigi dagitimin eksiklerine isaret
etmekteydi. Sonug olarak, yeni kamu yOnetiminin ortaya ¢ikmasi artik gereklilik haline

gelmisti (Hughes, 1994 67. Akt. Gozel, 2003: 197-198).

Bu yeni anlayis geleneksel kamu yonetimine alternatif olarak ortaya ¢ikmistir. Bu yeni
yonetim anlayis1 katilimec1 ve esnek yonetim, girisimei yOnetici, yerellesme, verimlilik

ve etkinlik esaslarindan yola ¢ikmaktadir. Yeni kamu yonetimi anlayis1 verimli ve etkin
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hizmet sunmak icin 6zel sektorlerde kullanilan uygulamalarin kamu kurumlarina da
uyarlanmasint 6ngdrmektedir. Vatandaslarin beklentilerini karsilamak i¢in kaynaklari
ve zamani etkin kullanmak gerekmektedir (Korkut, Acar ve Tetik, 2015: 108).

YKY; diinyanin 6nde gelen iilkelerinde hakimiyetini kurmaya baslayan bu anlayis,
Tiirkiye’de de 1980’lerden baslayarak iyice popiiler hale gelmis, Turgut Ozalin siyasi ve
idari politikalartyla uygulanmaya baslamistir. Bu yeni yaklasimin kamu sektoriinde
daha once yasanmis yeniliklerden farkli oldugu goriilmektedir. Bu yenilik birokratik
olmayan, piyasa odakli, fiyat tabanli ve vatandaslarin miisteri olarak algilandigi kamu

hizmeti sunan bir ideal sistem olarak goriilmektedir (Cevikbas, 2012: 11).
2.1.2. Yeni Kamu Yo6netimi’nin Tanim

YKY, ozellikle 6zel sektoriin benimsedigi TKY, performans yonetimi, stratejik yonetim
gibi bazi yonetim modellerinin kamu yonetiminde de yer almaya baslamasi gibi bir
anlayis olarak da tanimlanabilir. Yeni kamu yonetimi orgiitsel degisim ve gelisim
yaklagimlari, kamu tercihi teorisi, kamu yarar1 yaklasimi, kamu yoOnetiminin
yapilandirilmas1 gibi yaklasimlar1 kapsayan bir terim seklinde de yorumlanmaktadir.
Yeni kamu yonetiminde, geleneksel biirokratik yapilanmadan vazgecerek, yeni
yapilanma getirilmektedir. Bagka bir ifadeyle, YKY ig¢inde bulundugumuz

kiiresellesmenin giizel bir 6rnegini olusturmaktadir (Yildirim, 2007: 122).

Yeni Kamu Yonetimi Anlayist giiclii teknolojik gelisimin dogmasina yardimci olarak,
uluslararasi, ulusal, bdlgesel ve yerel yoOnetimlerin vatandaslara sundugu kamu
hizmetleri icerisinde belirli degerlerin yayilmasina sebep olmustur. Kamu yonetiminin
tim alanlarinda, mevcut kamu yonetiminin yapisini yeniden olusturarak, kamu
yonetiminin akademik bir disiplin oldugu kanaatini kabul ettirmistir. Sadece kamu ve
sivil toplum arasindaki giic dengelerini degistirmeyip, kamu yonetiminin kendi

icerisinde de gii¢ dengelerini degistirmeyi basarmistir (Kizileik, 2003: 185).

Yeni kamu yonetimi, mevcut politika ve yonetimi, 0zel sektér yonetim tekniklerine,
piyasa ekonomisi yonetim mekanizmasina ve girisimcilerin hizmet prensiplerine gore
diizenlemeyi ama¢ edinmis yeni bir yonetim felsefesi gibi de tanimlanmaktadir.
YKY’de amag, tamamen ozellestirme degildir. Ozellestirme ile beraber devletin de

guclendirilmesidir (Eren, 2001: 115-13. Akt. Kizilcik, 2003: 123).
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2.1.3. Yeni Kamu Yonetiminin Ozellikleri
YKY calismalarinin 6zelligi kamu yonetiminde birgok 6zel sektorde kullanilan yonetim
tekniklerinin kullanilmasi, kamu hizmetlerinin sunumunda daha duyarli davranilmasi

miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Yeni kamu yonetiminin 6zelliklerini s6yle gruplandirabiliriz (Kizilcik, 2003: 125-127):

e Klasik kamu yonetiminden uzaklasarak, sonu¢ odakli yonetim ile sonuglara
ulagsmaya, yoneticilerin kisisel sorumluluguna daha ¢ok 6nem veren anlayistir.

e YKY; burokrasinin reddedilmesi, merkeziyetci, hantal ve verimsiz, kirtasiyeci
yonetimden kurtulup, esnek hiyerarsiye sahip olan, yerinden yonetim ve genis-
yatay cevre ilkelerini savunmaktadir.

o Kisisel ve kurumsal hedefleri ortaya ¢ikarma ve performans gostergeleri yardimi
ile bunlarin basarilarinin 6l¢iilebilmesini saglamaktadir.

e Yonetimde aciklik ile vatandaglarin bilgi edinmesini kolaylastirmaktir.

e Kamu hizmetlerinin bazilarinin piyasa kosullariyla 6zel kesime gordiiriilmesi ile
etkinlik ve verimliligin saglanmaktadir.

e Miisteri (vatandas) odakli olmay1, minimal devlet, katilimli yonetim, girisimci
ruh saglamaktadir.

e Dis degisikliklere karsilik vermede az maliyetli dinamik bir ortam gelistirmek ve
stratejik kapasiteleri giclendirmektedir.

e Bilgi teknolojilerinin kullanimi ve yayginlagmas1 ile yeni bir devlet
anlayisindan; e-devletten sz edilmektedir.

e Performans yoénetimi, TKY, stratejik planlama gibi 6zel sektdre has olan

yonetim tekniklerinin kamu yonetiminde uygulanmasindan s6z edilmektedir.

2.1.4. Yeni Kamu Yonetiminin Temel Unsurlar: ve ilkeleri

YKY anlayisinin kendine has teorik unsurlar1 bulunmaktadir. Bunlar, Yeni kamu
yonetimi anlayisinin normatif bir hal alarak diger anlayislardan ayrismasini
saglamaktadir. YKY anlayisinin en Onemli unsurlari: sivil toplum, demokratik
vatandaslik, kurumsal hiimanizm ve yeni kamu yo6netimidir (Denhardt ve Denhardt,

2007, 27-45).
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Kamu yonetiminin ilk unsuru halktir yani vatandagslardir. Halk, iilkede yasayan tiim
vatandaslardan, ¢esitli tiiketici ve liretici gruplardan, baski gruplar1 ve siyasi liderlerden
olusur. Kesinlikle kamu yoOnetiminde bu unsur digerleriyle kiyasta daha etkileyici ve

onemlidir (Eryilmaz, 2008: 8-9).

Ikinci unsur orgiittiir. Orgiit kamu hizmetleri ve mallarinin {iretilmesi ve vatandaslara
sunulmasinda temel araglardir. Orgiitler, kamu hizmetlerinin nitelik ve tiiriine gore yerel
ve merkezi diizeyde yapilmaktadir. Kamu politikast kamu yonetiminde {iglincii
unsurdur. Toplumun c¢ogunlugunu ilgilendiren bu unsur siyasi karar organlarinin
uyguladigi ve siyasi karar organlarinin belirledigi politikalar olarak tanimlanmaktadir.
Siyasi yoneticilerin gorevi olan, belirli sorunlar1 ¢dzmek i¢in aldiklar1 karar ve

izledikleri yontemler kamu politikasini olusturmaktadir (Parlak ve Sobaci, 2005: 9).

Kamu gorevlileri dordiincii unsurdur. Orgiitii calistirmakta ve harekete gegirmektedirler.
Yonetimin verimliligi, onu ¢alistiranlarin niteligine baglhidir. Kamu hizmetlerinin
diizeyinin yeterli ve iyi olmasi tecriibe ve bilgileri ile yetismis olan yoOnetici kadroya

bor¢ludur (Eryilmaz, 2008: 10).

Besinci unsur yonetimdir. Yonetim, liderler tarafindan amaclanan sonuglar elde etmek
ve halkla diger unsurlart kontrol etmek i¢in karar vermeyi, vatandaslari ydnetme
siirecini ve yonetime yon veren faaliyetleri olusturmaktadir. Mali kaynaklar1 kamu
yonetiminin altinc1 unsurudur. Siyasi tercihler ve ideolojik diisiinceler kanunlar, anayasa
ve yonetsel diizenlemeler, kamu yonetiminin isleyisini ve orgiit yapisini1 yonlendirmekte
ve diizenlemektedir. Kamu ydnetiminin yapacagi islerin belirleyici unsurunu kamu
maliyesi olusturmaktadir. Eldeki mali kaynaklar hizmetlerin miktarmi ve diizeyini

belirleyen unsurdur (Ozer, 2005: 32).
Oztiirk ve Coskun (2000, 150. Akt. Kizilcik, 2003: 133-134)’e gore:

Esnekligin saglanmasi ve otoritenin aktarilmasi.
Performans, onun kontrolii ve devam ettirilmesi.
Rekabetin gelistirilmesi ve degisimin siirekliligi.
Sorumlulugun saglanmasi.

Bilgi teknolojilerinden yararlanma.

o a k~ w N E

Islem ve faaliyet kalitesinin yiikseltilmesi.
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7. IKY’nin gelistirilmesi.

8. Yonlendirici fonksiyonlarin merkezde giiglendirilmesi.

2.1.5. Yeni Kamu Yonetimine Yoneltilen Elestiriler

Yeni kamu yonetimine yoneltilen elestiriler su sekilde siralanabilir (Parlak ve Sobaci,

2005: 207-208).

e ‘““Yeni”’ kavrami Yeni kamu yonetiminde elestirilen ilk noktadir. Elestiriye
gore, Yeni kamu yonetiminin soyledigi hersey daha donceden sdylenmistir. Yeni
kelimesi sadece mesruluk kazandirmak i¢in kullanilmaktadir.

e Yeni kamu yonetiminin elestirildigi diger nokta, demokratik degerlerle
bagdasmadigidir.

e Profesyonel yoneticiligi benimsemis olan YKY yaklasiminda, yoneticiler
islerinde ustalastikca, halkin yonetim siirecine dahil olmalart sorunlu hal
almaktadir. Uzmanlasan ve kendi i¢ diinyasinda farkli dil ve teknikleri kullanan,
sonug olarak Ozerklesen biirokratik yapinin uzman olmayan bireyler tarafindan
denetlenmesi oldukca zordur.

e Yeni kamu yonetimi, kamuyu bir hizmet tiiketim araci durumuna getirmekte,
devletin sorunlar1 ¢6zme, toplumdaki giic kullanimini kontrol etme, kamusal
hedefler belirleme, devletin gelecegine yonelik yatirim yapma gibi rollerini

dikkate almayan bir mantiga sahiptir.

Kamu kurum ve kuruluslarinin sunduklar1 hizmetler diger hizmet sunan orgiitlere gore
daha smirlayicidir. Ciinkii kamuda kamu-vatandas iliskileri normal piyasalara gore daha
karmasik bir yapiya sahiptir. Ayrica kamu vatandaslari asla miisteri olarak
gorlilmemelidir. Ciinkii vatandas olmalar1 sebebinden dolay1 islem zamani esitsizlik

olmaktadir (Hughes, 1998: 12).

Yeni kamu yonetimine yoneltilen elestirilere radikal savunucular tarafindan verilen
cevaplar1 soyle Ozetleyebiliriz; YKY, aslinda hem neoliberal hem sagcilar hem de
sosyal demokrat yonetimler tarafindan ireli siiriilmiis diisiinceler biitiiniidiir. Ikinci
olarak kamu kurumlarimin fonksiyonlarini etkinlestirmek i¢in rekabet¢i sozlesmeciligi
saglamaktir. Ugiincii olarak, YKY sembolik olmayip, yeni ve teknik icerikler

tasimaktadir. Dordiincii olarak yonetim teorisi olan YKY eski Taylorizmin gelistirilmis
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halidir. YKY kamu y6netimine mikro ekonomik bakis getirmez. Clinkii bu bakis, klasik
maliyet-kar yaklasimini igermektedir. Yeni kamu yonetimi, gercek tecriibelerle ve

reformlarla ekonomide yeni gériisler ortaya koymaktadir (Ozer, 2005: 302-303).

2.2. Yonetisim Kavraminin Acilimi

Fidan’a (2010 — 2011: 6-7) gore yonetisim, Orgiitsel amaclara miikemmel olarak
ulasabilmek i¢in giiclendirilmis kisilerin, kisisel ¢ikarlarini arka plana atarak, ortak
cikarlart 6n plana c¢ikarip davrandigi, etkin bilgi paylasimi ve iletisim, seffafligi
benimsemis ve karsilikli giiven, duygusal zekas1 yiiksek, proaktif, empatik ve sinerjik
davranarak gerceklestirilen, miisterek karar verebilen oOrgiitsel etkinlikler seklinde
tanimlanabilir. Demirel’e (2010: 65-66) gore ise, kamu yonetiminde dizenlemeleri,
yeniden yapilanmayi, kamu alaninda sivil toplum ve 6zel sektor giiciinden faydalanarak
kalite ve etkinligi artirmak icin yeniden yapilandirma araglarindan biridir. Toplumsal
ithtiyaglar dogrultusunda kamusal kaynaklarin etkin bir bi¢imde kullanilmasi ve 6zel
sektdr ve kamu yonetiminin ortak hareket etmeleri sonucunda kamu yodnetiminde

esnekligin saglanacagi varsayilmaktadir.

Yonetisim kavrami, ilk defa 1989’da yayinlanmis Diinya Bankasinin bir raporunda ‘iyi
yonetisim’ seklinde ifade edilmistir (Cukurgayir ve Sipahi, 2003a: 44. Akt. Demirel,
2010: 67). Iyi yonetisim dedigimiz zaman, liyakati, katilimciligi, adalet ve hukukun
Ustlinliigli, sonu¢ odaklilig1 ve seffafligi esas alan bir yonetim bi¢imi kastedilmektedir

(Aktan, 2003: 176).

[Ik kullanimi ‘governance’ olan kavrama daha sonra olumlu sifat eklenerek
‘goodgovernance’ kullanilmaya bagslanilmistir.  Tiirkge’de  kavramin  karsiligi
‘yonetisim’ (governance) ve ‘iyi yOnetisim’ (goodgovernance) olarak yayginlagmistir.
Yonetisim kavrami ozellikle 1990’11 yillardan sonra literatiire girmistir. Fakat, bu
kavram {izerine yogun c¢alismalara ragmen, kavramin herkesce kabul gérmiis tek bir
tanimi yoktur. Bunun nedeni, kavramin siyasetten hukuka, kamu ydnetiminden 6zel
sektore ve hatta uluslararasi isletmeye kadar alanlar1 kapsamasi ve bu ilgili alanlarda

uygulanmasidir (Parlak ve Sobaci, 2005: 211).

Fidan’a (2010-2011) goére ise, Yonetisim kavrami, Ingilizce kokenli kelime degil,

tamamen Tirkge’deki iki kelimeden tiiretilmistir. “Yonetim’ ve ‘iletisim’ kelimelerinin;
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‘yonet’ ve ‘igim’ ekleri birleserek, ‘yOnetisim’ kelimesi ortaya c¢ikmustir. Kelime
incelendiginde kokleri itibariyle yonetisim kelimesi, ilgi ¢ekici, igerik olarak ise, insani

heyecanlandiran anlamina gelmektedir (Fidan, 2010 — 2011: 6).

Kamuda yonetisim, toplumdaki bireylerin karar alma siireclerine katilimi ve
yoneticilerin seffaf, uzlasmaci, sorumlu ve etkin bir ydnetim anlayist icerisinde

davranmalar1 anlamina gelmektedir (Altan ve Tiiliiceoglu, 2016: 304).
2.2.1. Yonetisim Kavrammin Onerileri, Boyutlar: ve Ozellikleri

Yonetisim kavraminin Onerileri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Stoker, 1998: 20. Akt.
Palabiyik, 2004: 66):

e Yonetisim, kaynagimi idareden almaktadir, ama onun Otesinde de etki sahibi
olan, aktorler grubu ve kuruluslar1 anlatmaktadir.

e Kavram, aktorler grubunun sosyal, ekonomik sorunlarin ¢odziimii zamani
sorumluluk sinirlarin belirsizligini vurgular.

e Kavram, asil gii¢ kuruluslarin ve aktor gruplarinin ortaklasa hareket etmeleri ve
karsilikli iligkileri olduguna isaret eder.

e Aktorler grubunda esas 6zerklik ve kendi kendini yonetebilmedir.

e Yonetisim, sorumlu aktorlerin sorunlar1 degerlendirme ve ¢6zebilme
kapasitesine sahip olduklarini ve bu sorunlarin ¢dziimiinde sadece idarenin yetki
ve idari gliciine dayandirmamaktadir.

e Yonetisim, idarenin sorumlu aktérleri bu amaca yoneltecek yeni teknikleri

kullanma yetkisine sahip olduklarini varsaymaktadir.

Yonetisim kavraminin ii¢ boyutundan; sistemsel, siyasal ve yoOnetimsel soz etmek
miimkiindiir (Goéymen, 2000: 6. Akt. Yildirnm, 2007: 94-95). Sistemsel boyutuyla
yonetisim kavrami, hukuksal ve resmi siireclerden sonra olusan hiikiimetten ¢ok daha
genis bir kavram olarak tanimlanmaktadir. Sisteme sivil toplum kuruluslar, yerel
yonetimler ve 6zel sektor gibi aktdr gruplarini da dahil etmekte, devlette toplanan yetki

ve giiclin bu aktorlere dagitimini vurgulamaktadir (Yildirim, 2007: 94-95).

Siyasal boyutuyla yonetisim, Palabiyik’a (2004: 66) gore ise, politika iliretme ve

belirlemede kullanilan siireci, halkin miimkiin olan her bi¢gim ve alanda siyasal ve
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yonetsel karar alma siireglerine katimini ifade ederek, devletin seklen demokratik

niteliginin 6tesinde bir anlayis1 vurgulamaktadir (Yildirim, 2007. 95).

Yonetimsel boyutunda, bagimsiz, etkin, saydam ve haliyle denetlenebilen bir kamu

hizmeti kasdedilmekte ve amaglanmaktadir (Goymen, 2000: 7).

Yonetisim modelinde, karar alma sdrecinin merkezinde yer alan yonetilenler birer
paydas (stakeholder) olarak nitelendirilmektedir ve karar alinirken her paydasin esit
Olciide bilgilendirildigi bir ortam olmalidir. Paydaslarin kararalma siireglerine katilimi
esit olabilmesi i¢in alinan karar hakkinda gerekli bilgiler paydaslara acik, esit ve
anlagilabilir bir dille sunulmalidir. Bu sebeple, yonetisim birinci 6zelligi olan

saydamlik, seffaf bir karar alma siirecini ifade etmektedir (Parlak ve Sobaci, 2005: 214).

Yonetisimin diger bir 6zelligi hesap verebilirliktir. Bu baglamda, hesap verebilirlik
Ozelligi, aliman kararlarin uygulanmasmi ve uygulandiktan sonra sonucun
degerlendirilmesini, neticeye goére kararlarin gerekirse degistirilmesini, yeniden ele
alinmasini ve yeni duzenlemelere gidilmesini kastetmektedir. Netice itibariyle,
yonetisimin bu ozelligi ile, dikkatler esasen vatandaslara, yurttaslara cekilmektedir

(Palabryik, 2004: 67).

Yonetisimin diger bir 6zelligi ‘yonetim katmalari arasinda uyum’dur. Bu 6zellik eylem
ve politikalarin birbiriyle uyumlu ve anlagilir olmasini gostermektedir. Bilginin
kullanilabilirliligi de yonetisimin 6zelliklerinden biridir. Kamu ve vatandas arasindaki
iletisim, bilgi aligveriginin glivence altina alinmasi, bilgiye ulasabilme yeteneginin

varlig1 bu 6zelligi olusturmaktadir (Palabiyik, 2004: 68).
2.2.2. Mekansal Olgekler Baglaminda Yonetisim Kavrami

Mekansal olgekler baglaminda yonetisim kavrami degerlendirildiginde, ulusal, yerel ve

kiiresel yonetisim boyutlar elde edilmektedir (Parlak ve Sobaci, 2005: 215).
2.2.2.1. Kiiresel Boyutta Yonetisim

Kiiresel yonetigim, tekil aktorlerin ve uluslararasi topluluklarin, kapasitelerini asan,
ekonomik, siyasal ve sosyal sorunlar1 ortadan kaldirmak igin belirledikleri kurallardan

ve duzenledikleri kurumlardan olusan bir sistemdir. Hem ulusal hem de kiiresel diizeyde
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iyl yOnetisimin, gilivenlik, Ozgiirliik adalet, gesitlilik ve dayanigma gibi degerleri
gelistirmesi gerekmektedir. Iyi yonetisim, ozellikle, insan haklarini, demokrasiyi,
hukukun stiinliigiini  ve katilimciligt giivence altima almali ve etkililik,
denetlenebilirlik ve yerindelik ilkelerine bagli kalmalidir (ILO, 2004: 75. Akt. Temiz,
2012: 203). Kiiresellesme siirecinin bi¢cimlendirilmesinde, kiiresel yonetisim, yerel ve
kiiresel siyasal giigler arasindaki diyalektik iliskileri de ortaya koymaktadir. Bu
yapistyla, kiiresel yonetisim, sosyal politika ve kiiresellesme arasindaki iliskileri

gostermek i¢in kullanilmaktadir (Temiz, 2012: 203).
2.2.2.2. Ulusal Boyutta Yonetisim

Kiiresel yonetisim, ulusal yonetim diizeylerinde kiiresel aktorlerin belirleyici oldugu
yeni bir evreyi ve bu evrede, hiikiimetin artik yapan degil, yonlendiren bir mekanizma
oldugunu anlatmaktadir. Sonug olarak, devletin rolii sadece diizenlemeye indirgenmekte
ve toplumsal ve kiiresel aktorler ‘yapabilir aktorler’ olarak one ¢ikmaktadir

(Cukurcayir, 2003: 265. Akt. Yildirim, 2007: 99).

Yonetisim kavramimin ulusal boyuttaki etkileri Yildirim’a (2007, 99) gore, oldukca
tartigmalidir. Elestirel gozle bakanlara goére ulusal boyutta yonetisim, ulusal boyutta
kiiresel aktorlerin belirleyici gibi 6ne ¢iktig1 bir evreye girilmis ve devletin rolii sadece

diizenlemeye indirgenmistir (Y1ildirim, 2007: 99).

Yonetisim kavraminin ulusal boyuttaki etkilerini elestirel gozle bakanlarla beraber
olumlu gdzle bakanlar da mevcuttur. Ornegin, ydnetisimin ‘devletin kiiciiltiilmesi ve
etkisizlestirilmesi’ gibi nitelendirilmesi kabul edilemez ve tam aksine yonetisim
kavrami ulus devletin sorun ¢dzebilme yetenek ve becerisini arttirmakta, kalkinma
stirecine katki saglamakta ve toplumsal isbirligini faaliyete gecirerek ulus-devlete
olduk¢a oOnemli katkilar vermektedir. Toplumsal enerjinin daha verimli kullanimim
saglamak icin sosyal aktorler harekete gecirilmektedir (Cukurgayir, 2003: 268. Akt.
Yildirim, 2007: 99).

2.2.2.3. Yerel Boyutta Yonetisim

Yerel boyutta yonetisim, katilimci, demokratik ve ortaklara daha fazla s6z hakki taniyan

modeldir. Modelin gelismesinde Avrupa yerel yonetimler 6zerklik sarti, Avrupa kentsel
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sart1, Maastricht antlagmas1 ve glindem 21 bildirgesi 6nemli katkilarda bulunmustur.
Yeni bir katilim anlayisin1 giindeme getiren yonetisim siirecinin, yerel yonetimlerle

karsilikli etkilesim icinde gerceklestirilmesi demektir (Palabiyik, 2003: 253).

Halkin yonetilen konumdan yonetim silirecine her asamada katilan, sorumluluk
iistlenebilen ve sorumlulugu denetleyebilen konuma gelmesi sonucunda katilim
konusunda ortaya ¢ikan sorunlar, yerel ve ulusal diizeyde yeni katilim yollarinin
gelistirilmesini gerektirmekle yerel yonetimi onemli kilmistir. Bu baglamda, yerel
yonetisim yerel yonetimler, merkezi yonetim, sivil toplum ve 6zel kesimden olusan
‘paydaslar biitiinii’ olarak goriilmektedir (Kerman vd, 2011: 16. Akt. Ozgdkgeler, 2014:
72).

Yerel boyutta yonetisim, yerel aktorlerin bir ortaklik iligkisi neticesinde kaynaklarin
hak¢a dagitimi1 yapilabilmekte, kurumlarin ve bireylerin kente olan bagliliklar

saglanabilmektedir (Bigki ve Sobaci, 2011: 222).
2.2.3. Tiirkiye’de Yerel Yonetisim Uygulamalarn

Son otuz yilda ister Tirkiye isterse de diinyada ¢ok sey degisime ugramistir. Yerel
yonetimler bir¢ok yerde klasik hizmet sunan kurumlar statiisiinden ¢ikip, giincel ve
onemli sorumluluklar {istlendiler. Eskiden dogumdan oliime kadar gecen siiregte
yararlanilan yerel kurum hizmetleri vardi. Simdi vatandas odakli kentsel hizmetler,
vatandaslarin refahmi yiikseltecek, mutlulugunu artiracak hemen her seyde yerel
yonetim kurumlarmi yetkili kilmaktadir. Bir yerel yonetim kurumu, yarigan kentler
arasinda kendi kentini sosyal ve ekonomik agidan 6ne gegirebilmesi igin 6zendirici Gok
sey yapmaktadir. Bu durumda, s6z konusu yarista kent bir adim 6ne gecebilmektedir

(Kaplan, 2013: 1-2. Akt.Yildirim, 2014: 79-80).

Vatandaslart yerel hizmetler hakkinda bilgilendirmek amagli olusturulan halk
kurultaylart her kesimden insanin katilimina onem vermektedir. Vatandas dilek ve
isteklerini bu kurultay araciligiyla yonetime aktarma imkanini bulmaktadirlar. Kurultay1
diizenleyenler diizenlemede basarili olsalar bile halkin yeterli ilgisini ¢ekemedikleri

onemli bir yakinma konusudur (Inan, 1998: 129).
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Belediye baskanlarinin diizenledikleri halk gunleri adini verdikleri toplantida
amacglanan, vatandasin belediye bagkanlar1 veya kent yoneticileri ile yiiz ylize
goriismelerinin  saglanmakla halkin sorun, istek ve beklentilerini bilmektir. Cunki
herkesin istedigi zaman bagkanlarla goériisme gibi imkanlarinin olmamasi ve randevu
alabilmenin zorlugu g6z Oniinde bulundurularak bu tiirlii gilinlerin diizenlenmesi

gerekmektedir (Yal¢indag, 1996: 142).

Yonetisim kavraminin yerel yonetimler diizeyinde uygulamalarindan biri de ‘Proje
Demokrasisi’ kavramidir. Bu kavram vatandasin 6zellikle genis kapsamli projelerin her
asamasina katiliminin saglanmasi hedeflenmektedir (Goymen, 2003: 10). 1990°da
Ankara’da uygulamaya konulan Dikmen vadisi projesi proje demokrasisi Ornegi

olabilir.

Yerel yonetimler i¢in 6nemli bir bilgilendirme kaynagi olan dilekge araciligiyla bireysel
c¢ikarlarin korunmasi yasal bir hak olarak tasarlanmistir. Son yillarda dilekge ile beraber
kamusal c¢ikarlarin korunmasi amaciyla bireysel bagvuru hakki cesitli yasalarda

taninmaktadir (Cukurcayir, 2003: 19).

Karar verilecek konu iizerinde yerel toplumun ne diislindiigiiniin belirlenmesinde genel
yarari ilgilendiren ve karar vermeden once yapilan kamuoyu arastirmalar: 6nemli bir
yontemdir. Bu yontem, bir 6rnek grubunu olusturan bireylerle birebir miilakat yaparak
veya anket uygulamasi yoluyla konu hakkindaki goriislerini, egilimlerini, diisiincelerini
ve kanaatlerini belirlemek amaciyla yapilmis olan aragtirma gibi tanimlanmaktadir

(Oner, 2001: 108).

Bagka 6nemli mekanizmalardan birisi de referandum’dur. Oy kullanmasiin Gtesinde
vatandasin Oniine tercih yapabilecegi yeni bir alan agmak agisindan ¢ok Onemli
mekanizma olan referandum; halkla tartisma i¢in uygun bir kamusal forum

fonksiyonuna sahip olan aragdir (Kéymen, 2013: 3. Akt. Yildirim, 2014: 84).

Vatandaslarin kendi ve vatandas-yerel yonetim arasindaki iletisimin en iist seviyeye
¢ikarilmasi e-belediyecilik ile hedeflenmektedir. Gelismis iilkelerde ve kendi iilkemizde
sikca gorebilecegimiz belediyelerin web web sitelerinde, verdikleri hizmetler, yapilan

yatirim miktarlari, devam eden projelerin durumu hakkinda bilgi ve hizmetleri bulmak
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miimkiindiir. Web sitelerine konulan bir hayli fazla iletisim kanallar1 vatandaslardan

geribildirim almak amaciyla olusturulmaktadir (Cukurcayir, 2003: 193).

Toplum ile belediye arasinda iletisim saglanmasi amaciyla en 6nemli model Yerel
Gundem 21 modelidir. Bu model yerlesim tizerinde etkisi olan tiim kisi ve kurumlara
sorumluluklar veren genis kapsamli bir belgedir. Bu program, en seffaf sekilde, yerel
yonetimler, sivil toplum ve kamu kurumlar tiggeninde yerel karar alma siireglerini
olusturarak, yeni bir yerel yoOnetisim modelinin ortaya ¢ikmasini ve gelismesini

saglamistir (Yildirim, 2014: 84).

2.3. E-Devlet

E-devlet anlayisi, geleneksel devlet anlayisinda iiretilen ve vatandaslara sunulan mal ve
hizmetlerin vatandaslara sunulus biciminde degisiklik olmasi gerektigini Ongoren
yonetim bigimidir. Katilimcr bir yonetim bi¢imi olan e-devlet, demokrasiye gegisi
hizlandirmak, iiretilen {iriin ve hizmetlerin vatandaslara sunumu zamani maksimum
seviyede enerjiden, zamandan ve mali kaynaklardan tasarruf saglamay1 6ngérmektedir
(Sahin ve Orselli, 2003: 354). Bilgi toplumunun gelismesi ve yayginlasmasi sonucunda
ortaya c¢ikan elektronik devlet gelencksel devlet kavramini ortadan kaldirmaya

baslamistir.

Kiiresel boyutta gerceklesen bu degisim, haliyle iilkemizi de kendi etkisi altina
almaktadir. Tiirkiye’de 1985’ten sonra uygulanan politikalarla e-devlet’e gecis siireci
baslamistir. E-devlet anlayisinin gozle goriiliir bigimde degerlendirilmesi 1990’
yillardan itibaren bilgi teknolojilerine yatirimlarin yapilmasiyla internet ve bilgisayar
kullanimi1 artmaya baglamis ve bazi devlet kuruluslar1 ve kurumlar1 hizmetlerini

elektronik ortamda sunmaya baslamislardir (Carikc¢i, 2010: 97).

Cok sayida kamu kurumlarinda bilgi islem merkezleri yaratilmis veya var olanlar
gelistirilmis, web siteleri hazirlanmis, bilginin islenmesi ve arsivlenmesinde elektronik

ortam kullanimina baglanilmistir (Celik, Seferoglu ve Celen, 2011: 281).

Vatandaslarin kamu hizmetlerinden faydalanmasinda elektronik devlet sayesinde zaman
ve mekandan baglilik sorunu ortadan kalkmaktadir. Bilgisayar ve ag baglantisina sahip
vatandas her zaman bu hizmetten yararlanabilmektedir. Vatandaslar elektronik devlet

uygulamalan ile kuyrukta sira beklemekten kurutulmakta ve hizmete aninda ulagmak
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kolayligina sahiplenmektedirler. E-devlet uygulamalari1 sayesinde hizmetler daha hizl,

kolay ve ulasilabilir niteliktedirler (Kog, 2010: 17).

E-devlet uygulamalar: ve bilisim teknolojileri kamu programlarinin yiiriitiillmesi i¢in
cok onemli veriler sunmaktadir. Bu verilerden faydalanan devlet karar alma siirecinde
gercege daha yakin Kkararlar alabilmektedirler (Donmez, 2007: 11). E-devlet
uygulamalar1 sayesinde devletin verdigi hizmetlerin daha dogru bir sekilde

gerceklesmesi sonucunda halkin kamuya olan giliveni artmaktadir (Ates, 2003: 49).

2.3.1. Kavram Olarak E-Devlet

Elektronik devlet, cagdas toplumlarda vatandas ve devlet iligkilerinde, devlet ve
vatandasin her birinin birbirine karst sorumluluk ve gorevlerinin karsilikli olarak

elektronik ortamlarda giivenli ve kesintisiz stirdiiriilmesidir (Arifoglu vd, 2002: 12).

Elektronik devlet kavrami literatirde dijital devlet (digital government) olarak da
adlandirilmaktadir. Literatiirde farkli tamimlar da mevcuttur. E-devlet baska bir tanima
gbre, kamu kurumlari, ticari kurumlar ve vatandaslar arasindaki bilgi, mal ve hizmet
aligverislerinde bilisim teknolojilerinin kullanimiyla ortaya ¢ikan verimlilik, hiz ve
performans artisinin beraberinde maliyetlerin disiiriilmesinin maksimum seviyede
saglanmasinin amaglandig1 bir devlet modeli seklinde vurgulanmaktadir (Parlak ve

Sobaci, 2005: 226).

Diger bagka bir tanima gore elektronik devlet; akilli devlet (smart government) gibi de
tanimlanmakta, temelinde kamu hizmet alanlarinda bilgi teknolojilerinin kullanimriyla
seffaf, daha ucuz, vatandasa yakin ve verimli ¢alisan bir idari yapi1 durmaktadir

(Kizileik, 2003: 210).

E-devlet, vatandaglara daha fazla kaynaga ve bilgiye, mevcuttan daha hizli ulasabilme
olanag1 saglamaktadir. Mevcut elektronik ortam ile kullanic1 bugiine ve ge¢cmise ait
verilere kolayca ulagsmakta, tespit etmekte, sonug olarak, yeni bilgilere ulagmakta ve bu
bilgilerden baska kullanicilar da faydalanmak istediklerinde onlara da yardimci

olmaktadir (Ulusoy ve Karakurt, 2002: 135).
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2.3.2. E-Devletin Boyutlari

Diinyanin bir¢ok iilkelerinde uygulanan e-devlet uygulamalarina bakarsak, e-devletin
cok genis alanlar1 kapsadigini ve kapsadigi bu alanlari rahatlikla gorebiliriz. Ulusal bilgi
sistemlerinden secimlere, saglik sektoriinden sosyal giivenlige kadar genis kapsamda
kamunun halka veya diinyanin istenilen bir noktasindaki bireylere web tabanli hizmetler
sunmas1 miimkiindiir. Vatandaslarin ve tiizel kisilerin islerini kolaylastiracak her tirli

hizmet on-line olarak verilebilmektedir (Kizilcik, 2003: 214).

E-devletin dort; e-hizmet, e-ticaret, e-demokrasi ve e-yonetim boyutlar1 vardir (Parlak
ve Sobact, 2005: 227-228):

o E-hizmet, devlet kuruluslarinin sahip oldugu belge ve bilgilere, sunduklari
hizmetlere elektronik olarak ulasabilmektir.

e E-ticaret, kamunun vatandaslar i¢in fatura ve vergilerinin elektronik ortamda
kolayca hizli sekilde Odenebilmesi, kamu i¢in bazi gerekli malzemeleri
elektronik ortamda satinalma faaliyetlerini gerceklestirebilmektir.

e E-demokrasi, kamuda karar alma siireclerine vatandaslarin katilimini saglamak
ve artirmak amaciyla internet, e-mail gibi iletisim araglarinin kullanilmasidir.

e E-yonetim, kayitlar1 elektronik ortamda muhafaza etmek, yonetim siireglerinin
verimliligini artirmak, idari birimlerin birbiriyle karsilikli bilgi alisverisinin bilgi

teknolojilerinin kullanimiyla hizlandirmak ve gelistirmektir.

Buttinluk icerisinde olan dort boyut, s6z konusu e-devlet kavraminin, kamu
hizmetlerinin sunumu zamani kullanilan teknik ve yodntemlerde, kamu yonetiminin
orgiitsel yapisinda, vatandas devlet karsilikli iliskilerinde degisimi beraberinde
getirmektedir. Mevcut degisimle beraber vatandaslar, artik kolayca hizmet iiretme ve
karar alma siireclerine katilma ve yonetimin yaninda ortak iiretici ve planlayici

konumuna sahiplenmektedir (Parlak ve Sobaci, 2005: 228).

2.3.3. E-Devletin Amaclar

Kamu verdigi hizmetlerden kar elde etmeyi degil, vatandaslarin refahini diistinmesi,
diisiik maliyetle kaliteli hizmet vermesi gerektigi, vatandaslara sunulan hizmetlerin ucuz
sunulmas1 ve vatandas beklentilerinin yiiksek olmasi gibi unsurlar devletin

sorumluluklarini yerine getirmesini olumsuz sekilde etkilemektedir. Bu sorunlara
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¢cozim bulabilmek i¢in e-devlet uygulamalart gelistirilmektedir. Bu konuda
vatandaslarin da devletin igini kolaylastirmak icin bilgi teknolojilerini kullanabilme
yeteneklerine sahip olmalar1 ve bilisim teknolojilerini kullanim diizeylerinin yiiksek

olmas1 gerekmektedir.

E-devletin, hizmet yonetim ve iretim siirecinde halkin egilim ve isteklerini etkin
degerlendirerek onlarin yonetim siirecine katilimini saglamak, kamu hizmetlerini daha
yaygin ve ulagabilir hale getirmek ve kamu kurumlarinin daha verimli iglemesini temin
etmek gibi ii¢ genel amaci vardir. Bunlarla beraber, e-devletin 6ncelikli amac1 kamu
hizmetlerinin verimliliginin artirilmasidir. Bu amagla, vatandasin devletle her tiirli isi

elektronik ortamda ger¢eklestirilmesi saglanmalidir (Y1ildirim, 2003: 215).

E-devlet, sadece kamu hizmetlerinin elektronik ortama tasinmasindan ibaret degildir.
S6z konusu husus daha derindir. Elektronik devlette, bilgi teknolojileri sadece birer
aractan ibarettir. Temel amag, bilgi isleme kapasitesi genisletilmis, hizl1 karar alabilen
ve hizli cevap verebilen giiglii devlet yapisini olusturmaktan ibarettir (Celik, 2002: 152.
Akt. Yildirim, 2007: 215).

Elektronik devlet uygulamalarindan vatandaslarin ve devletlerin beklentileri farkli
olmakla birlikte baz1 noktalarda s6z konusu beklentiler birlesmektedir (Ulker, 2002:
970):

e Kamu hizmetlerini yayginlastirmak ve erisebilirligini saglamak,

e Katilime1 yurttaghigin Oniinii agmak i¢in hizmet ve yonetim silirecinde
vatandaglarin isteklerini degerlendirmek,

e Kamu kurumlarmin daha verimli ve rasyonel ¢aligmasini saglamak,

e Kamu ile vatandas arasinda koordinasyonu temin etmek,

e Enerjiden, Zamandan ve Mali kaynaklardan tasarruf saglamak,

e Giiven ortamini ve seffaflig1 saglayarak devletin mesrulugunu pekistirmek,

e 7/24 ulasabilirligi saglamak.
E-devlet’in amaglar1 asagidakilerdir (avvg.org.tr, erisim tarihi: 24. 06.2019):

e Kamu harcamalarinda tasarrufun saglanmasi.
e Kagita dayali iglerin kontrol altina alinarak kirtasiyeciligin azaltilmasi.

e Seffaflik.
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Kaliteli hizmet.
7 gun 24 saat kamu hizmeti.
Katilimin artirilmasi.

Hizli ve kolay erisim olanagi.

Kamu yonetiminde kullanilmaya baglanan bilgi teknolojileri, kamu yonetiminin sadece

kendine olumlu katkilarda bulunmamakta, ayn1 zamanda, kamu kurumlari, 6zel sektor

ve vatandaslar arasindaki karsilikli iligkileri de gelistirmekte ve onlar1 birbirilerine

yakinlagtirmakta, kamu hizmetlerinin daha verimli, hizli ve iyi sunulmasinda 6nemli

faydalar saglamaktadir (Parlak ve Sobaci, 2005: 230).

2.3.4. E-Devlet Yardimiyla Sunulan Hizmetler

Elektronik devlet ana kapisi elektron devlet hizmetleri sunabilmenin en etkin yoludur.

Bes diizeyde ana kapi tanimi yapilmaktadir. Ana kapi tiirleri (eski.tbd.org.tr: 26.
06.2019):

I Diizey Ana Kapi: Sadece bilgi vermek amagli ve vatandasin devleti gérmek
istedigi gibi tasarlanan

II Diizey Ana Kapi: Vatandasin on-line islemleri (Ornegin: arag kaydi, vergi
O0deme gibi islemler) yapmasini saglayan
II1 Diizey Ana Kapi: Kullanicilarin bir servisten bagka servise gecis yaptiginda,

kullanicr sifresi sorma islemlerinin yapilmadig: tiirden ana kapilardir. Kullanict
sadece, tek kullanici sifresiyle farkli servislerden faydalanabilmektedirler.

IV Diizey Ana Kap1: Bir islemin gerektirdigi veri ve bilginin saglanabilmesi
icin birka¢ kamu kurumunun kaynaklarindan faydalanilan ana kapi tiirtidiir.
Ornegin, vatandas emekliligine kalan giin sayisini 6grenmek istedigi zaman,
SSK, Bagkur verileri ve Emekli sandiginin hepsinin taranmasi ve sonucundan
vatandasin haberdar edilmesi gibi islemler.

V Diizey Ana Kap1: Kisinin kendine 6zgili islemlerinin karsilikli etkilesimle
yapildigi ana kapidir. Ornegin, vatandasin yeni ara¢ aldifmi ve kaydini e-

devlet’e girerek kolayca oturdugu yerden yapa bildigi ana kapilardir.

E-devlet hizmetlerinin sundugu servis 6rnekleri (eski.tbd.org.tr: 26. 06.2019):

Bilgilendirme amagl sunulan hizmetler:
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e Haber, rapor, dokiiman

e Meteoroloji hizmetleri

e Ulasim ve yol durumu bilgileri

e Istatistiksel bilgiler, doviz kurlar
e Resmi gazete, kanun ve mevzuat

e Kiiltlrel ve sanatsal etkinlikler
Sorgu ve yanit seklinde sunulan hizmetler:

e Sosyal yardimlar, saglik

e Ogretim ve egitim

e Kurumlara dilekce vermek

e Yerel yonetimler

e Pasaport, ehliyet ve benzeri talepler
e Telefon bagvurusu

e s arama veya eleman bulma

e Askerlik ve giivenlik

e Yer (bina, hastane, bolge vb) sorma islemleri
Cevrimigi islemler seklinde sunulan hizmetler:

e Kamu alimlar

e Sigorta islemleri

e Hastane randevu sistemi

e Saglik ocaklari

e Acil yardim, ambulans ve itfaiye gibi hizmetler
e Devlet tahvili islemleri

e Marka, standart ve patent bagvurusu

e Sertifikasyon

e Bilimsel arastirma formlar1 bagvurusu

e Okul bagvuru ve kayit, 6grenci kredisi bagvurusu
e Demokratik segim ve yonetim

e Askerlik basvurusu
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e Ulasim, rezervasyon ve bilet alma.

2.4. Azerbaycan’da E-devlet Uygulamasi: Asan Hizmet Teskilati

Azerbaycan’da bir e-devlet uygulamasi olan ‘ASAN HIZMET’ ‘dzerbaycan
Cumhuriyeti Cumhurbaskan: Yaminda Vatandaslara Hizmet ve Sosyal Yenilikler Uzere
Devlet Ajanligi na tabidir. Kisaltilmis ‘ASAN’ kelimesinin kelime anlami ingilizceden
‘Azerbaijan Service and Assesment Network’, Turk dilinde ise ‘Azerbaycan Hizmet ve
Degerlendirme Sebekesi’ dir. Asan Hizmet Teskilatini Devlet tarafindan vatandaslara
sunulan hizmetlerin tiimiiniin bir merkezde toplanmasi gibi de anlasilmaktadir. Yani,
vatandaslar Onceler cesitli devlet kurumlarindan aldiklar1 hizmeti artik tek adrese —
ASAN HIZMET’e gitmekle ala bilmektedirler. Bu da vatandaslarin isini daha da
kolaylagtirmaktadir. Ornegin, yeni siiriicii belgesi almak isteyen vatandaslar énceden
Trafik Sube Midirliigiine bagvuru yaparak tiim islemlerini bu devlet kurumunun
sundugu hizmetle gergeklestirmesi gerekirken, artik bu ‘ASAN HIZMET’ merkezine
gitmekle daha kisa zamanda ve daha kolay sekilde gergeklestirmektedirler. Buna baska

bir¢ok devlet kurumlarindan alinan ¢gogu hizmetleri 6rnek verilebilir.
2.4.1. Asan Hizmetin Tanitimi

‘ASAN HIZMET’ merkezleri Azerbaycan devletinin cumhurbaskan1 ITham Aliyev’in
2012 yili 13 Temmuz tarihinde 685 numarali fermanina uygun olarak kurulmustur.

‘ASAN HIZMET’ merkezlerinin kurulmasida amag (Www.asan.gov.az, 01.02.2017):

. Vatandaglarin ekstra masraf ve zaman kaybinin minimuma indirilmesi;

. Vatandaglara hizmet sunuldu§u zaman onlara karsi etik kurallara uyulmasini,

nazik davranigin sergilenmesini saglamak;

. Profesyonelligin artirilmast;

. Devlet yapilarina kars1 giivenin daha da arttirilmast;

. Seffafligin saglanmas1 ve yolsuzlukla miicadele;

. Elektronik hizmetlerin daha fazla kullaniminin saglanmast;

. Bu alanda yapilan kurumsal yeniliklerin verimliliginin artirilmas.

‘ASAN HIZMET’ merkezi kendi etkinliginde Azerbaycan Cumhuriyeti Anayasasini,

Azerbaycan Cumbhuriyeti kanunlarint ve hiikiimlerini, Azerbaycan Cumbhuriyeti
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Cumbhurbaskaninin kararname ve emirlerini, Bakanlar kurulunun karar ve emirlerini baz
alarak vatandaslara eksiksiz hizmet sunmaktadir. Merkezin biinyesinde Vatandaglarin
kabulii calisma diizeni birimi, vatandas haklarinin temini birimi, Seyyar hizmetlerin
organizasyonu birimi ve Muhasebe birimi faaliyet gostermektedir. Merkez islevsel
yardime1r  hizmetlerin  uygulanmasini, devlet kurumlarinin vatandaslara verdigi
hizmetlerin aynisinin koordineli bicimde uygulanmasini, saglanan hizmetlerin takvimin
tim giinlerinde ve kayit yerinden bakilmaksizin tiim vatandaglar i¢in uygulanmasini,
saglanan hizmetlerin seyyar sekilde uygulanmasini saglamakla vatandaslara kesintisiz
hizmet sunuyor. Merkezde yonetim vatandaslarin bilgi edinmesini kolaylastirmak i¢in
elektronik levhalar ve isaretler yerlestirmis olup, onlara hizmetlerden faydalanmanin
daha basit bir hale getirilmesini saglamistir. Merkez Elektronik hizmetlerin daha da
gelistirilmesi amaciyla vatandaslarin 6neri ve sikayetlerini toplamakta, kendini daha da
gelistirmeyi hedeflemistir. Merkez hedefledigi yeniliklere ulasip ulasamadiginm

belirlemek i¢in zaman zaman vatandaslar arasinda goriis sorgusu gecirmektedir.
2.4.2. Asan Hizmetin Topluma Sundugu Hizmetler

Asan Hizmetin topluma sundugu hizmetleri 18 genel baslik altinda toplaya biliriz:

. Noter hizmetleri

. Vatandaglik durumu diizenlemelerinin devlet kaydina alinmasi
. Sabikali olup olmama hakkinda belgelerin verilmesi

. Ehliyet ile ilgili islemler

. Kimliklerin verilmesi veya degistirilmesi islemleri

. Pasaportlarin verilmesi veya degistirilmesi islemleri

. Hukuki ve fiziki sahislara arsiv referanslarinin verilmesi

. Emekliligin belirlenmesi

. Gayrimenkulle ilgili tiim islemlerin devlet kaydina alinmasi

. Go¢ hizmetleri

. Ticari hukuki sahislarin ve vergi 6deyicilerinin kayit islemleri
. Devlet kurumlarinin sunduklar tiim hizmetler hakkinda genel bilgi verme
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Gumrik hizmetleri

Askeriyeye (orduya) kayit islemleri
Fonksiyonel yardimci hizmetler
Ikamet tezkerelerinin verilmesi
Rubhsatlarin (Lisanslarin) verilmesi

Belgelerin hazir olup olmamasi hakkinda bilgi alma ( www.asan.gov.az,03.02.

2017).

‘ASAN HIZMET’ sayesinde 18 baslikta topladigimiz topluma sunulan hizmetler
bircok devlet kurumlarinin topluma verdigi hizmetlerin tek adreste vatandaslara
hizmet edilmesine vesile olmustur. Bu vatandasin daha ¢ok evrakla ugrasmasinin ve
alacagi hizmetin hangi devlet kurumundan almasi gerektigini bilmemesi gibi
sorunlarin ¢oziimiiniin bulunmas1 demektir. Sadece vatandaslarin degil, devlet
kurumlarinin da isinin kolaylasmasi demektir. Bu devlet kurumlarina 6rnek verecek

olursak;
Adalet Bakanlig1
Icisleri Bakanlig1
Milli Arsiv Idaresi
Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi
Gayrimenkul Islemleri Devlet Kurumu
Goc Idaresi Hizmetleri
Vergiler Bakanlig1
Seferberlik ve Askeri Hizmete Cagri i¢in Devlet Hizmeti

Ekonomi Bakanlig1 ve diger bunun gibi ¢ogu devlet kurumlari.

‘ASAN HIZMET"’ te verilen hizmetlerin vatandaslara sundugu kolayliklara 18 baslikta

topladigimiz ilk sirada olan noter hizmetlerinden 6rnek vererek baslayacak olursak:

Vatandaslar onceden noter hizmetten yararlanmak ic¢in notere gitmeleri gerekirken,

‘ASAN HIZMET’ merkezleri vatandaslara kolaylik saglamak amaciyla onlar merkeze
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bile gelmeden, evden, isten veya internet olan herhangi bir yerden terciime edilmesi
gereken evragini ‘tercume.asan.az’ sitesi aracilifiyla gondererek, terciime hizmetinden
yararlanmalarini saglayan bir sistem kurmustur. Terciime edilecek olan evrak elektronik
ortamda siteye gerekli haneye yliklenerek, evragin terciime edilecek dili ve kurye
hizmeti olup olmamasi segildikten sonra onaylanip gonderilmektedir. Eger vatandas
kurye hizmeti se¢mediyse, sistem evragini hangi merkezden teslim almak istedigini
soracaktir. Kurye hizmeti sec¢ildigi taktirde evrak adrese ulastirilacaktir. Evrak kabul
olunup bakildiktan sonra Odenecek tutar ve evragin teslim siiresi miisteriye elektron
posta ile iletilmektedir. Onaylanip 6demesi yapildiktan sonra evrak tercime olunmaya
baslanilmaktadir. Bdylelikle, vatandas kisa siirede ve kolayca hizmet almis olacaktir.

Bu hizmet engelli vatandaslara daha ¢ok kolaylik saglamaktadir.
2.4.3. Asan Hizmetin Gorevleri

‘ASAN HIZMET’ in topluma sundugu hizmetleri layikiyla gerceklestirmesi isin bir
kismidir. ‘ASAN HIZMET’ in vatandaslara sunulan hizmetlerle beraber vatandaslara
kars1 gorevleri de vardir. Bu gorevlere, hizmet sunmaktan ziyade, vatandas
sikayetlerinin dikkate alinmasi, onlarin sunulan hizmetler hakkinda gerektiginde
onceden bilgilendirilmesi, vatandaglarin kafasinda kalacak soru isaretlerine aydinlik
getirecek tabelalarin, sloganlarin ve baska buna benzer kilavuzlarin olusturulmasi ve

baska ornekler verilebilir. Merkezin faaliyet yonleri:

. Merkezde faaliyet gosteren devlet kurumlar1 tarafindan sunulan hizmetlerin

koordineli bir bigimde gergeklestirilmesini organize eder;
. Merkezde fonksiyonel yardimct hizmetlerin uygulanmasini temin eder;

. Sunulan hizmetleri takvimin tim ginlerinde ve nerede ikamet etmesinden asili

olmayarak, tiim vatandaslar i¢in temin eder;
. Sunulan hizmetlerin gerektiginde seyyar olarak da temin eder.
Merkezin temel gorevleri:

. Merkezin faaliyetleri ile ilgili kabul edilen basvuru ve sikayetleri dikkate almak

ve kanunda belirlenmis sekilde 6nlem almak, vatandaslarla gerekirse birebir goriismek;

. Devlet programlarmin ve gelisme projelerinin uygulanmasi tekliflerinin

hazirlanmasi ve uygulanmasinda yer almak;
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. Merkezde sunulan hizmetlerin seyyar olarak da gerceklestirilmesi;
. Sunulan hizmetlerin takvimin tim giinlerinde kesintisiz gosterilmesini saglamak;

. Hizmet esnasinda mevzuat taleplerinin ihlalinin tespiti durumlarinda, bu

durumlar1 incelemek ve gerektiginde yukariya bu durum hakkinda bilgi vermek;

. Elektronik hizmetlerin dlzenlenmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili kisilerin

Onerilerini toplamak ve 0zetlemek;

. Merkezde hizmetlerin, merkezin faaliyetinin ve yapisinin iyilestirilmesine

yonelik onerilerde bulunmak ve kurumun bu yonde verdigi gorevleri yapmak;

. Merkezde hizmetlerin gelistirilmesi ile ilgili uygulanan yeniliklerin, reformlarin

verimliliginin artiritlmasini saglamak;

. Faaliyet yoOnlerine uygun olarak kisilere bagvurmali olduklar1 sube, sunmali

olduklar1 belge, belgelerin hazir olacagi tarih hakkinda eksiksiz bilgi vermek;

. Merkezde kisilerin bilgi edinmesini kolaylagtirmak amaciyla elektronik levhalar

ve igaretler yerlestirmek;

. Kurum baskaninin gésterisiyle raporlar, bilgiler hazirlamak ( www.asan.gov.az,
05.02.2017).

BM Kamu Hizmetleri Odilii 2003°ten sonra verilmeye baslamis en yiiksek kategorili
bir oduldir. BM Kamu Hizmetleri kategorisinde ylzlerce Proje (izere basvuru
yapilmaktadir. Bu 6diilii almak yolunda tiim siiregleri basariyla tamamlayan ‘ASAN
HIZMET’ 20-24 Nisan 2015 tarihinde BM 6diil komisyonu tarafindan birincilik
odiiliine layik goriilmiistir. ‘ASAN HIZMET’ vatandaslara sundugu hizmetlerle
Azerbaycan Cumhuriyetinin en gelismis ve en basarili projesi olarak Birlesmis Milletler
Kamu Hizmetler Odiilii almas1 da 6nemli bir gelismedir. Azerbaycan Cumbhuriyeti
gosterdigi hizmetlerle vatandaglara sundugu kolayliklar1 diinyaya tanitmak amaciyla
Italya, Fransa, Londra, Marakes ve baska iilkelerde de sunumlar yaparak, gorevlerini
dunyaya gostermeye devam ederek olumlu tepkiler almaktadir. Asan Hizmet, farkli 10
kamu kurumu ve 6zel sektor temsilciliklerinin is birligi ile tek merkezden 270 cesit ve
gun gectikce artan hizmetler sunmaktadir. Vatandaslara hizmet sunan merkezlerin iilke
genelinde 5’1 Bakii’de, diger 4’i Sumgayit, Gence, Berde ve Sabirabad illerinde yer

almaktadir. Yakin gelecekte merkezlerin tiim yurt genelinde kurulmas: stratejik bir
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planlamadir ve bu yolda ¢aligmalar devam etmektedir. Vatandas nerde ikamet ettiginden

bagimsiz olarak tiim illerde hizmetlerden yararlana bilmektedir.
2.4.4. Asan Hizmetin Sorumluluklari

‘ASAN HIZMET’ in vatandaslara kars1 sorumluluklarindan biri onlara eksiksiz hizmet
etmektir. Vatandaslara sunulan hizmetler yalmzca ‘ASAN HIZMET’ merkezlerinde
sunulmakla kalmamis, yani sira onlarin igini kolaylastirmak ve memnun kalmalarini
saglamak, her tiirlii bilgi ve destegi vermek i¢in ‘Cagri Merkezi’ yaratilmistir. Cagri
merkezinin kurulmasiyla vatandaslarin almak istedikleri hizmet hakkinda bilgi
almalarmma zaman kaybetmeden ve kolayca ulagmalarini saglamaktir. Bundan baska
herhangi bir devlet kurumu tarafindan vatandaslara yapilan haksizliklar hakkinda bilgi
vererek, haklarini korumak i¢in bagvurularini yapabilirler. Cagri merkezleri bayram
giinlerinde 24 saat hizmet sunmakla vatandaslarin isini daha da kolaylagtirmaya
yardimc1 olmaktadir. Cagr1 Merkezleri tarafindan vatandaglara asagidaki hizmetler

veriliyor: (www.asan.gov.az, 26.02. 2017)

Canl destek: (Hafta ici: 10:00-dan 19:00-a, Cumartesi 10:00-dan 14:00-a)

‘ASAN HIZMET’ merkezleri vasitasiyla verilen hizmetler hakkinda sorulan sorularin

cevaplandirilmasi;

Hizmetlerden yararlanma zamam karsilastiklar1 haksizliklar hakkinda sikayet ve

bilgilerin alinmasi, gereginin yapilmasi i¢in arastirmaya yonlendirilmesi.
Otomatik destek:

-Ulkenin her yerinden sabit telefonlardan 108 numarasim {icretsiz, cep telefonlarindan

ise licretli olarak Cagr1 Merkezi hizmetlerinden yararlanmak miimkiindiir.

-Bagvurular sorgu nitelikte oldugu zaman sorgunuz operator tarafindan cevaplanacaktir,
kanun ¢ercevesinde gerekli danigsmanlik hizmeti verilecektir, sikayet nitelikte oldugunda

ise sikayetiniz kabul edilecek ve incelenmesi ilgili yapisal bolmeye iletilecektir.
2.5. Azerbaycan’da Asan Hizmetin Gelisimi

‘ASAN HIZMET’> Azerbaycan’da kurulduktan sonra kisa siirede kendini hizla
gelistirmistir. Glniimiizde verdigi hizmetlerin kalitesinden miisteri memnuniyetine

kadar her seyi yiiksek diizeyde temin edebildigi icin sertifika ve 6diil sahibi olmustur.
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‘ASAN HIZMET’ ajans1 13 Subat 2014 tarihinde ISO 9001: 2008 ydnetim standardi
tizere uluslararasi sertifikaya layik goriilmiistiir. ISO 9001: 2008 standardi vatandas
odakli, yonetime sistematik yaklasim, organizasyon iginde herkesin katilimi, stirekli

gelistirme, olgulara dayanan kararlar gibi prensiplere dayanir (news.lent.az;
07.03.2017).

4 Haziran 2014 yilinda Kurum verimli hizmet 6rnegine ve devlet-sivil iliskilerine
verdigi katkilardan dolayr ‘Basar1 2013° odiiliini almistir. ‘Basari” Milli 6dili
"Consulting & Business" dergisi tarafindan 2000 yilinda kurulmustur ve Azerbaycan’da

Biznes ve Ekonomi alaninda ilk ve en prestijli 6diildiir (az.trend.az; 07.03.2017).

Teskilat 15 Aralik 2014 yilinda Sabirabad ‘ASAN HIZMET’ merkezi OHSAS 18001:
2007 standardi lizere Uluslararasi Sertifikaya sahiplendi. Standardin temel talebi hizmet
merkezlerinin faaliyet gosterdigi idari binalarda giivenli ve saglikli ¢aligma ortaminin
olusturulmasi, personelin etkin, seffaf ve hizli hizmet gdstermesi, ayni zamanda

vatandaslarin tam giivenli, kaliteli hizmet almasinin saglanmasi i¢in gerekli tedbirlerin

dikkate alinmasidir (az.trend.az; 07.03.2017).

‘ASAN HIZMET’ Birlesmis Milletler (BM) 2015 Yili Devlet Hizmetleri Odiilii’ne
(United Nations Public Service Award 2015) layik goriilmiistiir. 2003 yilinda kurulan
BM Devlet Hizmetleri Odiilii kamu hizmetleri alaninda en prestijli uluslararas: édiildiir.
Yillik bazda sunulan 6diil, kazanan kuruluslarda miikemmelligin, uzmanligin,
yonetimin ve vatandas memnuniyetinin en Ust diuzeyde saglanmasinin uluslararasi
tanmmasidir (news.lent.az; 08.03.2017). Ajans ve ona bagl olan ‘ASAN HIZMET’
merkezleri Britanya Is Giivenligi Konseyi tarafindan 13 alan {izerinde yapilan ve baska
bir iilkede bulunan 700’den fazla isletmenin bagvurdugu ‘Kamu Hizmetlerinin
Sunulmasi zamani Is Giivenliginin Saglanmast’ yarismanin galibi olmustur. 1950
yilinda olusturulan Britanya Is Giivenligi Konseyi 2004 yilinda Uluslararas1 Kurum
statiisiinii almistir. Orgiitiin baslica amac1 diinyadaki isletme ve kurumlarin emegin

korunmasi alaninda yaptig1 caligmalar1 degerlendirmektir (azertag.az; 08.03.2017).
2.5.1. Asan Teskilatinin Kamu Hizmet Sektoriindeki Yeri ve Onemi

‘ASAN HIZMET’ merkezleri sadece vatandaslarin isini kolaylastirmakla kalmiyor,
sundugu hizmetlerle ilgili devlet kurumlarinin da isini kolaylastirtyor. Onceden her bir

kamu kurumu kendi biinyesinde kendine 6zgii hizmetlerle tiim vatandaslara hizmet

58



sunuyordu. Simdi bir nevi is boliimii yapilmis olup, ayni hizmetler ‘ASAN HIZMET’
merkezlerinde de vatandaslara sunuluyor olup, Kamu hizmet sektoriinde ‘ASAN
HIZMET’ in kendine 6zgii bir yeri oldugunu gozler dniine sererek, verdigi hizmetlerle

cok 6nem tasidigini bir daha kanitlamis oluyor.
2.5.2. E-Asan Hizmetleri

‘ASAN HIZMET’ vatandaslara sadece merkezlerde hizmet vermekle yetinmeyip,
sundugu elektronik hizmetle islerini kolaylastirmaktadir: “www.asan.gov.az” sitesi ile
vatandaslara yararlanabilecekleri hizmetler tanitilmakta ve ‘ASAN HIZMET’
merkezine gitmeden hizmetlerden nasil yararlanacaklari agiklanmaktadir. E-Asan
aracilifiyla vatandaslar yiizlerce gerekli dilek¢e drneklerini ilgili bakanliklara gitmeden

elde edebilmektedir. Bu bakanliklara;

. Adalet Bakanligi,

. Icisleri Bakanlig,

. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi,

. Ulusal Arsiv Idaresi,

. Seferberlik ve Askeri Hizmete Cagr1 Subesi ddhildir.

Vatandaslar alacaklari hizmeti ‘ASAN HIZMET’ merkezine gitti§i zaman saatlerce
merkezde sira beklememek i¢in, merkeze gitmeden Once, asan hizmetin vatandaslara
sundugu kolayliklardan bir bagka biri olan sira alma, yani randevu alma sistemini
sunmaktadir. Vatandasin yapacagi tek sey site lizerinden sisteme giris yaparak sira
almak istedigi hizmeti segtikten sonra, hizmeti almak istedigi merkezi, tarihi ve saati
segmesi yeterli olmakta ve geriye sadece randevu saatinde merkezde olmasi
kalmaktadir. Bu da ‘ASAN HIZMET’ in vatandaslara sundugu e-asan kolayliklarindan

biridir. Bundan bagka, ajansin diger internet siteleri asagidakilerdir:

. www.facebook.com/asan.qov.az
. WWW.asan.qov.az

. WWW.VXsida.gov.az

. WWW.icenter.az

. www.asankadr.az
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. www.asanschool.az

. www.asanyouth.az

2.5.3. Seyyar (Mobil) Hizmetler

‘ASAN HIZMET’ in vatandaslara sundugu hizmetlerden cumhuriyetin tiim
vatandaslar1 yararlana bilmesi i¢in seyyar hizmetler de sunulmaktadir. ‘ASAN
HIZMET’ merkezleri cumhuriyetin belirli il ve ilgelerinde sinirli sayida oldugu igin
vatandaslarin hizmetlerden yararlanmasini zorlastirmaktadir. Bunu diisiinerek ‘ASAN
HIZMET’ Seyyar (Mobil) hizmet sunmak ve elinden geldigi kadar tiim vatandaslara
hizmet sunmay1 hedeflemis, gerektigi zaman Ozirlii, yash, yatak hastalart ve s.
vatandaslarin yasadiklar1 yere kadar giderek hizmet sunmaktadir. Sunulan hizmet
karsihiginda ticret talep edilmemektedir. Ayrica, diger biitiin vatandaglar da bu
hizmetlerden iicret karsiliginda yararlana bilmektedirler. Seyyar Asan Hizmetin
gerceklestirilmesinin temel amaglart kamu hizmetlerinin vatandaglara daha rahat, yeni
ve yenilikgi yoOntemlerle sunulmasi, vatandaslar i¢in ulasilirligin  ve sivil

memnuniyetinin saglanmasidir. Seyyar hizmetler:
-Mobil ‘ASAN Hizmet’;
-Taahhiitlii esaslarla gergeklestirilen seyyar hizmetler;

-Seyyar hizmet otobisii; araciligiyla gergeklestirilmektedir (www.asan.gov.az;
14.03.2017).

Seyyar Asan Hizmetler Azerbaycan Cumhuriyeti Adalet Bakanhig, Igisleri Bakanligi,
Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanlig1r ve Emlak meseleleri Devlet Komitesi tarafindan

sunulmaktadir. Bu hizmetler sunlardir:

. Noter faaliyetleri,

. Vatandaslik durumunun devlet tescili,
. Kimlik verilmesi ve degistirilmesi,

. Pasaport islemleri,

. Ehliyetlerin degistirilmesi,

. Emekli maaslarinin belirlenmesi,
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Tapu islemleri, kadastro hizmetleri (news.lent.az; 19.03.2017)

2.6. Tiirkiye’de E-Devlet Proje Ve Uygulamalar

Tirkiye’de de diinyanin birgok iilkesinde oldugu gibi yasanan son donem gelismelere

paralel olarak elektronik devletlesme siirecinde yasananlar ve giliniimiiz e-devlet

hizmetleri incelendigi zaman e-devletin gliniumuzdeki durumuna gelene kadarki surecte

bircok caligmalarin ve gelistirilen projelerin oldugu sdylenebilir.  Bu projelerin

incelenmesinde fayda vardir (Seferoglu, Celen ve Celik, 2011: 285-286). Tiirkiye’de e-

devletin gelisimi igin gerceklestirilen projeler ve ¢aligmalar islevleriyle birlikte asagida

Ozetlenmektedir (DPT, 2004: 46-63):

>

MERNIS: Bu proje1997yilinda baslatilmistir. Merkezi Niifus Idaresi Sistemi’ne
1997 yilinda bilgi girilmeye baslamis ve kurulmasindan 30 yil sonra 2002
yilinda aktif kullanilmaya baslanmistir. Bu proje diinyada ilk e-devlet
projelerinden biri olmustur. Bu proje niifus kayitlarinin bilgisayar ortamina
aktarilmasi ile sadece niifus dairesi baskanliginin degil, diger vatandaslarin
niifus bilgilerine ihtiya¢ duyan devlet kurumlarinin da isini kolaylastirmaktadir.
SAYOTO-say2000i: Bu proje 1985 yilinda baslatilan bir projedir. Maliye
Bakanlig1 Saymanlik Otomasyon projesiyle tiim kamu g¢aligmalarinin personel
ve maas bilgilerinin merkezi bir veri tabaninda tutulmasi olanakli hale gelmistir.
POLNET: Emniyet Teskilatinin kullanimina agilanprojedir. 2002 yilindan
itibaren faaliyete baslayan proje su anda 35 ana uygulama, 20 lokal uygulama 51
sorgu ve ¢ok sayida istatistik programi ile hizmet vermektedir. Polisin her tiirlii
bilgiye hizl1 ve gilivenli ulasmasini saglayan sistem ile maliyetler azaltilmakta,
deliller daha hizli toplanmakta ve vatandaslarin ihtiya¢ duyduklar bilgiye her
zaman ulagma imkan1 saglanmaktadir.

VEDOP: 1998 yilinda baslatilan proje Vergi Dairesi Otomasyon Projesidir. Bu
proje vergi dairesinin yapmasi ile yiikiimlii oldugu tiim islemlerin elektronik
ortamda yapilmasina olanak saglamaktadir.

TAKBIS: Tapu ve Kadastro Bilgi Sisteminin olusturulmas: ile giiniimiizde
dogru, hizli ve kolay erisilebilir tapu ve kadastro bilgilerine ulagmanin
elektronik ortamda gerceklestirilmesi hedeflenmektedir.

UYAP: Bu proje Ulusal Yargi Ag1 projesi olup, Adalet Bakanlig1 biinyesinde
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yuriitiilmektedir. Yargi teskilatindaki birimleri birbirine baglamaktadir. Proje

sayesinde islemler daha hizli ve verimli bir sekilde yiiriitiilmektedir.

Yukarida Ozetlenen e-devlet projelerinden baska ¢ok sayida proje uygulama
gercgeklestirilmis ve bu yonde ¢alismalar halen devam etmektedir. Bu konuda daha
ayrintili bilgilere Devlet Planlama Tegkilat1 tarafindan yayinlanan E-devlet Proje ve

Uygulamalar1 (DPT, 2004) baslikli ¢alismada ¢evrimigi ulasilabilir.
2.6.1. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamasi: E-Devlet Kapisi

Tiirkiye’de de tiim diinyanin 6nde gelen iilkelerinde oldugu gibi tiim kamu kurumlarinin
sundugu hizmetlerin tek merkezden sunulmasini saglayan sistem bulunmaktadir. Bu

sisteme http://www.turkiye.gov.tr sitesinden ulasilabilmektedir. Bu sistem e-devlet

kapis1 olarak adlandirilmaktadir.

E-devlet kapisi iizerinden vatandaslar hem bilgilendirme amagli hizmetlerden hem de
elektronik kamu hizmetlerinden faydalanabilmektedirler. Bilgilendirme amagli verilere
ulagsmak icin vatandaglarin e-devlet kapisinin web sayfasina girerek ilgili boliimleri
goriintiilemesi yeterli olmaktadir. Elektronik kamu hizmetlerini alabilmek i¢in kimlik
dogrulama araglarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kimlik dogrulama araglar1 sifre, e-imza
veya mobil imza gibi araglardir. E-devlet kapisini kullanabilmek i¢in gerekli sifre PTT
subelerinden kimlik numarasmin bulundugu bir kimlik kart1 ile {cretsiz olarak
alinmaktadir. Kimlik dogrulama araglarindan bir digeri olan e-imza ise GSM SIM karti
ile alinmaktadir. E-imza 1slak imza ile esdegerdedir. PTT subelerinden alinan sifre
Ucretsiz olsa bile e-imza karsihiginda kullanicilardan kullanma iicreti talep
edilmektedir(Seferoglu, Celen ve Celik, 2011: 288-289).

2.6.2. E-Devlet Kapisimin Topluma Sundugu Hizmetler

E-Devlet kapisinin vatandaslara sundugu hizmetleri 14 baslik altinda asagidaki gibi
Ozetleyebiliriz (tiirkiye.gov.tr. erisim: 14.08.2019):

v' Adalet: Davalariniz ve diger adli dosyalarmiz ile ilgili islem yapa bilir dosya
detaylarma ulasabilirsiniz.

v' Cevre, Tarim ve Hayvancilik: Tarim, Hayvancilik faaliyetleri ve ¢evre
konusundaki hizmetlerden faydalanabilirsiniz.

v Devlet ve Mevzuat: ihaleler, mevzuat, se¢menlik ve diger konularda bilgi
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alabilirsiniz.

Egitim: Egitim, burslar ve smavlar ile ilgili bilgi ve basvuru hizmetlerinden
faydalanabilirsiniz.

Genel Bilgiler: Giinlik yasaminizda ihtiyaciniz olabilecek, genel bilgi ve veri
kaynaklarindan faydalanabilirsiniz.

Guvenlik:  Emniyet ile ilgili hizmetlerden faydalanabilirsiniz. Askerlik
bilgilerinize erisebilir ve isklem yapabilirsiniz.

Is ve Kariyer: Calisanlarin ve ticari isletmelerin gerek duyabilecegi hizmetlere
erisebilirsiniz.

Kigsisel Bilgiler: Devlet kurumlarinda bulunan varlik, borg, saglik, egitim vb.
kisisel bilgilerinize gdz atabilirsiniz.

Saghk: Saghgmzla ilgili bilgilere ulasabilirsiniz. ilag, muayene ve randevu
islemlerinizi yonetebilirsiniz.

Sosyal Givenlik ve Sigorta: Sosyal giivenlik ve yardim durumunuzu
inceleyebilirsiniz. Sigortalariniz ile ilgili bilgi alabilirsiniz.

Sikayet ve Bilgi Edinme: Devlet kurumlari ve firmalar ile ilgili ihbar, sikdyet ve
bilgi taleplerinizi yonetebilirsiniz.

Telekomiinikasyon: GSM, internet, posta, telefon ve diger iletisim kanallar ile
ilgili hizmetlerden faydalanabilirsiniz.

Trafik ve Ulasim: Trafik ile ilgili hizmetlerden faydalanabilir, kara, hava ve
deniz tasimaciligi islerinizi yonetebilirsiniz.

Vergi, Harg ve Cezalar: Vergi, trafik cezasi, har¢ 6demeleri ve benzeri borg ve

alacaklarinizi takip edebilirsiniz.

2.6.3. E-Devlet Hizmetini Sunan Kurumlar

E-devlet kapisinin sundugu hizmetler vatandaslarin iglerini kolaylastirmakla beraber

devlet kurumlarinin da islerini tek merkezden sunulmasini saglamaktadir. Bu devlet

kurumlari, bakanliklart ve baskanliklar1 asagidakilerdir (tiirkiye.gov.tr. erisim:
14.08.2019):

Adalet Bakanligi, Anayasa Mahkemesi Basgkanligi, Yargitay, Kiy1r Emniyeti
Genel Miidiirliigli, Milli Savunma Bakanligi
Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, Genglik ve Spor Bakanligi, Kiiltiir
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ve Turizm Bakanligi

Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigii, Orman Genel Miidiirliigii

Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Devlet Malzeme Ofisi Genel Miidiirliigli, Hazine
ve Maliye Bakanlig1

Et Maden Isletmeleri Genel Miidiirliigii, Et ve Siit Kurumu Genel Miidiirliigii
Tarim Sigortalar1 Havuzu, Tarim ve Orman Bakanligi

Turkiye Elektrik Dagitim A.S. Genel Miudiirliigii, AKEDAS Elektrik Perakende
Satis A.S, Baskanligi, Boru Hatlar1 Ile Petrol Tasima A.S. Genel Miidiirliigii,
Devlet Su Isleri Genel Miidiirliigii, Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi, Meram
Elektrik Perakende Satis Anonim Sirketi, Yesilirmak Elektrik Perakende Satig A.S
Afet ve Acil Durum Yonetimi Bagkanligi, Sivil Havacilik Genel Miidiirligi,
TCDD Tagimacilik A.S. Genel Miidiirliigii, Tiirkiye Petrolleri Anonim Ortaklig
Genel Miidiirligii, Ulastirma ve Altyapt Bakanligi, Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi Genel Miidiirliigii, Enerji Piyasalar isletme A.S.

Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, Sosyal Giivenlik Kurumu, Tasarruf
Mevduat1 Sigorta Fonu Bagkanligi, Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, Tiirkiye
Is Kurumu (ISKUR), Emeklilik Gozetim Merkezi

Ankara Ticaret Odas1, Avrupa Birligi, Ticaret Bakanlig, Tiirkiye Istatistik Kurumu
Baskanlig1 (TUIK),Tiirksat Uydu Haberlesme Kablo TV ve Isletme A.S., Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu, PTT, TRT Genel Midirligii, Tiirknet,
Superonline, TT Mobil, Turkcell, TurkNet, Vodafone, Vodafone Net, Radyo ve
Televizyon Ust Kurulu, Digitirk, D-Smart, Erisim Saglayicilar1 Birligi,
Millenicom,

Cumbhurbagkanligi, Cumhurbaskanlig Strateji ve Biitce Bagkanlig:

Icisleri Bakanlig1, Ilksan, Niifus ve Vatandaslk Isleri Genel Miidiirliigii

Kamu Denetgiligi Kurumu, Kamu Gozetimi, Muhasebe ve Denetim Standartlari
Kurumu, Kamu Thale Kurumu, Gelir Idaresi Baskanlig

Makina ve Kimya Endiistrisi Kurumu, Toplu Konut Idaresi Baskanligi (TOKI)
Tiirk Standardlari Enstitiisii, Vakiflar Genel Miidiirliigii, Diyanet Isleri Baskanlig,
Tirk Akreditasyon Kurumu

Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi, Mesleki Yeterlilik Kurumu

Yiiksek Secim Kurulu Baskanligi
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Avrupa Birligi Baskanligi, Avrupa Birligi Egitim ve Genglik Programlar1 Merkezi
Bagkanlig1

Yurt Dis1 Tiirkler ve Akraba Topluluklar Bagkanligi, Devlet Personel Baskanligi,
Tiirkiye Sualt1 Sporlar1 Federasyonu

Erisim Saglayicilar Birligi, Kamu Denet¢iligi Kurumu

Maden Tetkik ve Arama Genel Midiirliigi, Meteoroloji Genel Miidiirliig,
Tiirkiye Komiir Isletmeleri Kurumu Genel Miidiirliigii, Ulusal Bor Arastirma
Enstitiisii, Tiirkiye Atom Enerjisi Kurumu Baskanligi

TBMM Bagkanlig

Takasbank Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.

Dogal Afet Sigortalar1 Kurumu
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BOLUM 3: HIZMET KALITESININ VATANDAS
MEMNUNIYETINE ETKISININ OLCULMESi: AZERBAYCAN
ASAN HIZMET TESKILATI VE TURKIYE E-DEVLET
UYGULAMALARI UZERINE BIR KARSILASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada Azerbaycan’da e-devlet uygulamasi olan ‘ASAN HIZMET’in ve
Tiirkiye’de e-devlet uygulamalarinin  verdigi hizmetlerin  kalitesinin  vatandas
memnuniyetine etkisinin dl¢iilmesi amaglanmistir. Bu arastirmanin alt amaci olarak,
hizmet kalitesinin ve vatandas memnuniyetinin Azerbaycan ve Tiirkiye’de farklilagip
farklilasmadigini belirlemektir. Azerbaycan’in sectigi hizmet modeli (¢agri merkezi,
seyyar hizmetler vb) farkli oldugu i¢in aragtirmanin alt amaci 6nemlidir. Arastirma ile
kamu kuruluslarmin sundugu hizmetlerden vatandag memnuniyetinin Onemine ve

memnuniyet diizeylerinin dl¢tilmesine dikkat ¢ekilmektedir.
3.2. Arastirmanimn Onemi

Bu c¢alisma Azerbaycan ve Tiirkiye igin O6nemli bir konuma sahip olan e-devlet
uygulamalarinin sundugu hizmetlerin vatandaglar tarafindan nasil algilandigi, ne
derecede gecerlilige sahip oldugu ve hangi diizeyde onemli oldugunun tespit edilmesi

i¢in 6nemli bir ¢alismadir.

E-devlet yoluyla sunulan hizmetlerin vatandas beklentilerini ne derece karsiladiginin ve
memnuniyete etkisinin ne diizeyde oldugunun bilinmesi sayesinde; hem ASAN
Teskilatt hem Tiirkiye e-devlet hizmet sunumunda eksik yonlerini ve hatalarini, bu
eksiklerin ve hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in nasil bir yol izlemeleri gerektigini

karsilagtirmali olarak gorebileceklerdir.

E-devlet hizmetleri i¢in algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisinin test edilmesi farkl iki tilkede uygulanan
e-devlet hizmet siireclerinin tasarlanmasi, sunduklari hizmetlerin igerigi ile icerigin
sunum sekli, e-devlet araciligiyla karsilikli sunulan hizmetlerde dikkat edilmesi gereken
konular hakkinda onemli bilgiler ve wveriler sunacaktir. Azerbaycan ve Tirkiye
vatandaglarinin  hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin farklilik gdsterip

gostermediginin  bilinmesi ile de; farkli iilkelerdeki e-devlet kullanicilarinin
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beklentilerine daha etkin cevap verebilen ve iyi yonetisimi destekleyen e-devlet

sistemlerinin hayata gecirilmesi icin énemlidir.

Vatandaslarin memnuniyet duzeylerini tespit ederek bu konularda daha bilingli ve
haklarin1 bilerek, savunarak hareket etmelerini saglayabilmelerine vesile olmak
arastirmanin  Oonemini arz etmektedir. Teknolojideki hizli gelismeler sonucunda
Azerbaycan Cumhuriyetinin de bilgi toplumu hedefine ulasmak igin ¢aba sarf ederek
kurdugu e-devlet uygulamasi olan ‘ASAN HIZMET’ teskilati ve Tiirkiye
Cumhuriyetinin e-devlet hizmetleriyle Tiirkiye ve Azerbaycan’da verimlilik ve etkinlik
artist elde edilmistir. Katilimer bir kamu kurulusu olusturulmas: siirecinde gergeklesen
gelismelerle vatandaslarda ve ilgili kamu kurumlarinda e-devlet hizmetlerinin
kullaniminda hizlanma s6z konusudur. Azerbaycan ve Tiirkiye’de e-devlet uygulamalari
vatandas memnuniyetini saglayacak sekilde birkag kamu kurumunun birlikte ve
biitiinlesik bir yapida, vatandas odakli e-devlet hizmetlerinin sunum c¢aligsmalari her giin

belirlenen yeni program ve stratejilerle devam etmektedir.

3.3. Arastirmanin Problemi

(13

Calismaya temel teskil eden “arastirma problemi; “, Azerbaycan ve Tiirkiye’de
uygulanan e-devlet hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisi ne diizeydedir ve
hizmet kalitesi boyutlar1 ve memnuniyet diizeyi llkelere gore farklilik gostermekte

midir?” seklinde belirlenmistir.

Arastirma bu soruya yanit bulmak ve vatandas memnuniyetini dl¢gmekle, merkezlerin
faaliyetlerinin vatandaslara ne diizeyde fayda sagladigini tespit etmeyi amag edinmistir.
Teorik ¢ergeve dogrultusunda ¢esitli hipotezler iiretilmis, istatistiksel analizlerle test

edilmistir.
3.4. Arastirmanin Yontemi

Asagida arastirmanin hipotezleri, evren ve orneklemi, sinirliliklar1 ve kisitlari, verilerin
toplanmasi, verilerin analizi, kullanilan istatistik yOntemler ve arastirma bulgulari
hakkinda bilgi verilmektedir. Arastirmada nicel arastirma yoOntemlerinden
yararlanilmistir. Aragtirmada gereken veriler anket formu yardimi ile elde edilmistir.
Arastirmada hizmet kalitesini 6lgmek icin Barnes ve Vidgen tarafindan gelistirilen,
Soydal (2008) tarafindan uyarlanan hizmet kalitesi 6lgeginin web bilgi sistemleri olan

Idefix ve ULAKBIM web siteleri kullanicilarina uyarlamasi yapilmis ve bu uyarlanan
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Olcegin Tirkce formundan yararlanilmistir. Vatandag memnuniyetini 6l¢mek igin ise,
Flavian, Carlos; Casald, Luis V.; Guinaliu, Miguel (2008) tarafindan gelistirilen
Olcekten yararlanilmis, Tiirkgeye ¢evrilerek vatandas memnuniyeti 6lgegi uyarlanmistr.
Tiirkceye ¢evrilmis 4 ifadeden olusan vatandas memnuniyeti 6lgegi ingilizce’ye hakim
olan akademisyen tarafindan dil gecerliligi yapilmis ve gerekli diizeltmeler yapildiktan
sonra uygulanmigtir. Calisma kapsaminda anket sorular1 250 Tiirkiye ve 250

Azerbaycan vatandasina uygulanmaistir.

Azerbaycan’da uygulanan anket formu Azerbaycan diline g¢evrilmis ve. ¢evirinin ne
kadar saglikli oldugunu tespit edebilmek agisindan ankette kullanilan sorular
Azerbaycan diline hakim Tiirk Dili ve Edebiyati mezunu uzmanlar tarafindan kontrol
edilmis, dil gecerliligi yapilmis ve gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra uygulamaya

baslanilmistir.

Arastirmada veriler kisilerin demografik o6zelliklerini, hizmet kalitesi ve vatandas
memnuniyetini 6l¢en 5°1i likert tipi sorulardan olugan toplam 32 soruluk bir anket formu

yardimi ile toplanmis, sonucta 401 kullanilabilir anket formu elde edilmistir.

Calisma kapsaminda elde edilen veriler arastirma hipotezleri ve amaci dogrultusunda
nicel analiz teknikleri yardimi ile analiz edilmistir. Calisma kapsaminda 91 adet anket

formu eksik, 6zensiz dolduruldugu icin ve veri temizleme agamasinda elenmistir.
3.4.1. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin amacina uygun olarak: H (ana hipotez) ve Hj (alt hipotez).olmak Uzere
toplam iki adet hipotez bulunmaktadir. Aragtirma kapsaminda olusturulan bu iki adet

hipotez test edilmistir. Arastirma hipotezleri asagida yer almaktadir.
H; E-devlet uygulamalarinda hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisi vardir.

H1; Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti iilkelere gore farklilagmaktadir.
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3.4.1.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda yer alan arastirma modeli asagidaki gibidir:

Hizmet Kalitesi I >| Vatandas Memnuniyeti

Sekil 3: Arastirma Modeli
3.4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu caligmanin evrenini Azerbaycan’in baskenti olan Bakii ili Yasamal ilcesi ve

Tiirkiye’nin Istanbul ili Atasehir ilgesinde yasayan vatandaslar olusturmaktadir.

Arastirmada ihtiya¢ duyulan veriler amagli 6rnekleme yontemi ile segilen e-devlet
kullanicis1 500 kisiye ulasilmig, fakat 99 kisiden elde edilen anketlerin tam
doldurulmamasi, tek segenekli sorularda birden fazla secenegin isaretlenmesi gibi cesitli

sebeplerden dolay1 kullanilabilir 401 gegerli anket elde edilmistir.
3.4.3. Arastirmanin Simirhiliklar: ve Kisitlar:

Calismada, Tirkiye’de ve Azerbaycan’da e-devlet uygulamalarinin vatandaglara
sundugu hizmetlerin kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisi incelenmistir.
Arastirmada ihtiyag duyulan veriler Tirkiye’de ve Azerbaycan’da e-devlet
uygulamalarinin vatandaglara sundugu hizmetlerden yararlanan vatandaslardan olusan
orneklem vasitasiyla elde edilmistir. Bu ylizden arastirma sonucunda elde edilen

bulgular sadece s6z konusu uygulamalar1 kapsamaktadir.

Arastirmada elde edilen veriler ve bilgiler e-devlet uygulamalarinin sundugu
hizmetlerden faydalanan vatandaslardan ulasilabilen ve arastirmaya kendi rizalan ile
katilmayr kabul eden katilimcilar ile simirhidir. Arastirmada yer alan katilimcilar
tarafindan Olgekte yer almakta olan mevcut sorularin, ifadelerin dogru anlasildig:
varsayllmistir. Sorularin cevaplanmasinda katilimcilarin baskalar1 tarafindan baski ve
etki altinda kalmadan ictenlikle cevapladiklar1 varsayilmistir. Tablo 1°deki verilere

gore, orneklemin analiz yapilmasi icin yeterli biiytikliikte oldugu varsayilmistir.
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Tablo 1

Belirli Niifus Sayisi icin Kabul Edilebilir Orneklem Biiyiikliikleri

N S N S N S |N S N S N S
10 10 |85 70 220 | 140 | 460 210 | 1200 | 291 | 4000 351
15 14 190 73 230 | 144 | 480 214 | 1300 | 297 | 4500 354
20 19 [ 95 76 240 | 148 | 500 217 | 1400 | 302 | 5000 357
25 24 | 100 |80 250 | 152 | 550 226 | 1500 | 306 | 6000 361
30 28 | 110 | 86 260 | 155 | 600 234 | 1600 | 310 | 7000 364
35 32 120 |92 270 | 159 |650 242 | 1700 | 313 | 8000 367
40 36 | 130 |97 280 |162 | 700 248 | 1800 | 317 | 9000 368

45 40 | 140 | 103 |290 | 165 | 750 254 | 1900 | 320 | 10000 370
50 44 | 150 | 108 |300 |169 | 800 260 | 2000 | 322 | 15000 375
55 48 | 160 | 113 | 320 | 175 | 850 265 | 2200 | 327 | 20000 377
60 52 | 170 | 118 | 340 |181 | 900 269 | 2400 | 331 | 30000 379
65 56 | 180 | 123 | 360 |186 | 950 274 | 2600 | 335 | 40000 380
70 59 190 | 127 | 380 |191 | 1000 | 278 | 2800 | 338 | 50000 381
75 63 [ 200 | 132 |400 |196 | 1100 | 285 |3000 | 341 | 75000 382
80 66 |210 | 136 | 420 |201 | 440 205 | 3500 | 346 | 1000000 | 384

Kaynak: Sekaran, U. (1992), Research Methods For Business, A Skill Building
Approach, Second Ed., John Wiley&Song, Inc. 294.( N=Evrenin biiyiikliigii,
S=Orneklem biiyiikliigii).

Aragtirmanin énemli kisitlarindan birisi de katilimcinin en son ne zaman ve ne amagcla

e-devlet kullandigina dair bilgi igermemesidir.

Aragtirmada teorik kistm mevcut yerli ve yabanci literatlir taramasi ile hazirlanmistir.
Arastirmada veri elde etmek i¢in Onceden yapilandirilmis anket formlar1 kullanildig:
icin uygulamaya katilan vatandaglar verdikleri yanitlar1 smirlamak durumunda
kalmiglardir. Arastirmada amacl 6rnekleme yontemi kullanildigi i¢in arastirmada elde
edilen verilerin genellenebilmesi sinirlanmaktadir. Bu kapsamda arastirma sonuglari
sadece aragtirmanin evreni i¢in gegerli olabilir. Arastirmanin diger 6nemli kisitlarindan

biri de arastirmanin belirli bir zaman araliginda yapilmis olmasidir.
3.4.4. Verilerin Toplanmasi

Bu calismanin verileri 2019 yilmin Temmuz aymnda Bakii’de Yasamal ilcesi ve
Istanbul’da Atasehir ilcesinde yasayan vatandaslardan toplanmistir. Arastirmanin
verileri goniillii olarak katilmay1 kabul eden vatandaslardan higbir ayrim (yas, cinsiyet,

egitim diizeyi) yapilmaksizin yiiz yiize anket yardimi ile elde edilmistir. Anket sorulari
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5’11 likert tipi 6lgek kullanilarak uyarlanmistir.
3.4.5. Verilerin Analizi

Arastirmanin verileri paket programi olan SPSS 22.0 uygulamasi yardimiyla tanimlayici
istatistikler, dogrulayici faktor analizi, regresyon analizi ve koreldsyon analizi, t testi ile

gergeklestirilmistir.
3.5. Arastirmanin Bulgular

Bu bolim igerisinde arastirma kapsaminda istatistiksel analizler sonucunda elde edilen

verilere iligkin bulgular tablolar yardimiyla sunulmustur.
Demografik Ozellikler

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda %53,6’nin erkek, %46,4’niin ise
kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilardan %50,4°niin Tiirkiye vatandasi, %49,6’nin
ise Azerbaycan vatandasi oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin %50,9’nun bekar,
%49,1°nin evlidir. Katilimcilarin sahip olduklar1 egitim diizeylerine bakildig1 zaman lise
%41,6, Onlisans %27,7 ve %19,7’nin lisans diizeyinde olduklarimi ve diger egitim
diizeylerine gore daha c¢ok oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas dagilimlarina
baktigimiz zaman ise %20,4’li 18-24 yas, %33,7’s1 25-34 yas, %27,2’si 35-44 yas,
%13,5’1 45-54 yas araligit ve son olarak ise 9%5,2’si 55 yas ve daha fazla yas
kategorisinde oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelir durumuna baktigimizda ise,
2500 TL ve alt1 geliri olanlar %23,7’ni, 2501-3000 TL gelire sahip olanlar %23,2 ni,
3001-3500 TL geliri olanlar %19,5’ni, 3501-4000 TL gelire sahip katilimeilar %15,5’ni,
4501 TL ve tizeri gelir sahibi katilmeilar ise %35,5’n1 teskil ettigi gortilmektedir.
Katilimcilardan %32,4°1 devlet memuru, %18,0°1 is¢i, %6,2’°s1 esnaf, %11,2’si serbest
meslek, %32,2’si ise diger meslek sahibi olanlardir. Arastirma kapsaminda yer alan 401
katilimciya ait olan ozellikler Tablo 2’de sunulmus ve katilimcilarin demografik

ozellikleri degerlendirilmistir.

71



Tablo 2
Katihmeilara Ait Demografik Ozellikler

Ozellikler Secenekler Frekans %
Olke Tirkiye 202 50,4
Azerbaycan 199 49,6
Cinsiyet Erkek 215 53,6
Kadin 186 46,4
. Bekar 204 50,9
Medeni Durum Evii 197 49.1
Tlkokul 8 2,0
Ortaokul 17 4,2
Egitim i} L!se 167 41,6
Onlisans 111 27,7
Lisans 79 19,7
Lisansustl 19 47
18-24 yas aralif1 82 20,4
25-34yas araligi 135 33,7
Yas 35-44 yas araligi 109 27,2
45-54 yas aralig1 54 13,5
55 yas ve lizeri 21 5,2
2500 ve alt1 95 23..7
2501-3000 TL 93 23,2
. 3001-3500 TL 78 19,5
Gelir Duglyt (TL) 3501-4000 TL 62 15,5
4001-4500 TL 51 12,7
4501 ve Uzeri 22 55
Devlet Memuru 130 32,4
Isci 72 18,0
Esnaf 25 6,2
Meslek Serbest Meslek 45 11,2
Diger 129 32,2

Bagimsiz Orneklemler Icin t Testi

Bagimli bir degiskene gore birbirinden bagimsiz iki Orneklemin ortalamalarinin
karsilastirilarak, ortalamalar arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde O6nemli
(anlaml1) olup olmadigim test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel bir tekniktir. Bu
test ile, bagimsiz iki gruba tek test yapildiktan sonra iki grubun teste iliskin ortalamalar

arasindaki farkin 6nemlilik durumu belirlenir (Ural ve Kilig, 2018: 186).

Tablo 3’de iilkeler ve e-devlet ile ilgili ifadeler arasindaki iliski bagimsiz 6rneklem t
testi yardimiyla Slgiilmistiir. Bagimsiz 6rneklem t testi iki farkli 6érneklem grubunun
ortalamalarin1 karsilastirir. Yapilan analiz sonucunda Tiirkiye ile Azerbaycan arasinda

algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi (0,450>0,005); vatandas memnuniyeti (0,219>0,005);
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kullanabilirlik (0,378>0,005); bilginin niteligi (0,436>0,005); giiven (0,911>0,005);
tasarim (0,883>0,005); ozdeslestirme (0,445>0,005) 6lgeklerine ve boyutlarina gore
anlaml bir farklilik bulunmamaktadir. Bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarina gore; ‘Hi—
Alt  hipotezimiz olan: Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iilkelere gore
farklilagsmaktadir’ hipotezi kabul edilmemektedir. Bu bulgulara bagli olarak, Tiirkiye’de
ve Azerbaycan’da son donem gelismelere ve degisimlere bagli olarak, internet alt
yapisinin olusturulmasi, bilgi ve iletisim teknolojilerine yapilan yogun ilgi ve

yatirimlarla agiklanabilir.

Tablo 3
Ulkelere Gore Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti t Testi Bulgular

D n
g
N Ort. 8 T p
°
3
. S Tirkiye 202 | 3,83 | 0,39
Algilanan Hizmet Kalitesi Azerbaycan | 199 | 3.79 | 0,47 0,757 0,450
’ Ny Tirkiye 202 | 3,97 | 0,59
Memnuniyet Olgegi Azerbaycan | 199 | 3,89 | 0,65 1,231 0,219
A Turkiye 202 | 395 | 042
Kullanabilirlik Azerbaycan | 199 | 3.91 | 0,47 0,882 | 0,378
e e L Turkiye 202 | 3,80 | 0,64
Bilginin Niteligi Azerbaycan | 199 | 3.75 | 0,68 0,779 | 0,436
y Tirkiye 202 | 3,76 | 0,66
Glven Azerbaycan | 199 | 3,75 | 0,64 0,112 10,911
Tirkiye 202 | 3,78 | 0,57
Tasarim Azerbaycan | 199 | 3,77 | 0,70 | 147 | 0883
. . Tirkiye 202 | 3,87 | 0,56
Ozdeslestirme Azerbaycan | 199 | 382 | 058 | 070> | 0445

Tammlayic Istatistikler

Aragtirma kapsaminda katilimcilar tarafindan, hizmet kalitesi, vatandas memnuniyeti

6l¢ekleri ve boyutlarina verilen cevaplarin ortalamalar1 asagida Tablo 4°de verilmistir;
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Tablo 4

Tammlayicx Istatistikler

N ort.

i . Tirkiye 202 3,83

Algilanan Hizmet Kalitesi Azerbaycan 199 3,79
L Tirkiye 202 3,97
Memnuniyet Ol¢egi Azerbaycan 199 3,89
A Turkiye 202 3,95
Kullanabilirlik Azerbaycan 199 3,91
e e Nree gexs Turkiye 202 3,80
Bilginin Niteligi Azerbaycan 199 3,75
. Tlrkiye 202 3,76
Azerbaycan 199 3,75

- Turkiye 202 3,78
! Azerbaycan 199 3,77

R \ Turkiye 202 3,87
Ozdeslestirme Azerbaycan 199 3,82

Bagimsiz orneklem t testi iki farkli 6rneklem grubunun ortalamalarimi karsilastirir.
Tablo 4’de sunulan analiz sonuglarina gore, Olgeklerin ve boyutlarin Tiirkiye’deki
katilimcilarin cevap ortalamalar1 Azerbaycan’daki katilimeilarin cevap ortalamalarindan

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Guvenirlik Analizi

Hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine etkisinin incelenmesi iizerine yapilan bu
caligmada 22 ifadeden olusan ‘‘Algilanan Hizmet Kalitesi’” ve 4 ifadeden olusan
““Vatandas Memnuniyeti’’ Ol¢egine ait ifadeler 5°li Likert 6lgegi seklinde hazirlanmis
ve katilimcilara yoneltilmistir. Olgeklerin i¢ tutarliligina ait analiz sonuglar1 Tablo 5 ve

Tablo 6” da gosterilmistir.

Tablo 5
Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi Giivenilirlik Analizi

Olgek Ifade Sayist Cronbach's Alpha
Hizmet Kalitesi 22 ,887
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Tablo 6
Vatandas Memnuniyeti Ol¢egi Giivenilirlik Analizi

Olgek [fade Sayist Cronbach's Alpha

Vatandags Memnuniyeti 4 ,866

Olgeklerde yer alan ifadeler giivenirlik analizine tabi tutulmus ve giivenilirlik testi
(Cronbach’h Alpha) sonucu kritik deger olan 0,70’in {izerinde oldugu sonucuna
varilmigtir. Bu durum Algilanan Hizmet Kalitesi ve Vatandas Memnuniyeti dl¢geklerinin
i¢ tutarliliklarmin yiiksek oldugunu ve odlgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir

(Ozdamar, 2004).
Normallik Testi

Istatistiki testler, baslica ‘‘parametrik testler ve parametrik olmayan testler’’ olarak
ikiye ayrilabilmektedir. Normallik testi yapilarak elde edilen verilere hangi testlerin
uygun oldugu tespit edilebilir. Parametrik testlerin yapilabilmesi i¢in veriler normal
dagilima sahip olmali, veriler normal dagilima sahip olmadigi zaman ise parametrik

olmayan testler yapilmasi1 uygun olacaktir.

Tablo 7

Normallik Testi

pd 7)) wn
S |5 S (€8] 5 | 2
= X, sn 32 = 3

o o

2] 3 |78 3 | ¢
3 3 Y [

Algilanan Hizmet Kalitesi 401 |2,59 |5,00 |3,81 0,43 -0,276 |0,669

Memnuniyet Olgegi 401 |2,00 |5,00 |3,93 0,62 -0,370 |0,633
Kullanilabilirlik 401 2,75 |5,00 |3,93 0,45 -0,159 |1,509
Bilginin Niteligi 401 |1,00 |5,00 |3,78 0,66 -0,773 1,483
Given 401 |1,25 |5,00 |3,76 0,65 -0,766 |1,358
Tasarim 401 (1,75 |5,00 |3,78 0,64 -0,521 0,388
Ozdeslestirme 401 |2,00 |5,00 |3,85 0,57 -0,224 |0,658
Valid N (listwise) 401

Tablo 7 incelendigi zaman 6l¢eklerimizin normal dagilim gosterip gostermedigine karar

vermemiz i¢in Kurtosis ve Skewness degerlerine bakmamiz gerekmektedir. Skewness
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ve Kurtosis degerleri ‘-1,50 ile 1,50° degerlerinden biiylik degilse dlgeklerimizin normal
dagilim gosterdigini soyleyebiliriz. Degerler incelendigi zaman 6lgeklerimizin normal

dagilim gosterdigi goriilmektedir.
Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglari

Hizmet Kalitesi Olgeginin dogrulayici faktdr analizine iliskin CMIN/DF uyum indeksi
hesaplanmistir. [CMIN/DF 4,837]. Serbestlik derecesine bagl olarak bu degerin 5’ten
kiigiik olmasi gerekmektedir. Buradan Onerilen modelin elde edilen veriye uygun
oldugu sdylenebilir. Ayrica, modele ait diger uyum iyiligi indeksleri de [GFI=0.84,
RMSEA=0.98, CFI=0.83, AGFI=0.78, NFI=0.80] 6lcek icin onerilen modelin kabul
edilebilir diizeyde oldugunu gostermektedir. Sekil 4’te Hizmet Kalitesi Olgeginin

dogrulayici faktor analizi sonuglari mevcuttur.
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Sekil 4: Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar:

Memnuniyet Olgeginin dogrulayici faktdr analizine iliskin CMIN/DF uyum indeksi
hesaplanmistir. [CMIN/DF 1,80]. Serbestlik derecesine bagli olarak bu degerin 3’ten
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kiiciik olmas1 demek miikemmel uyuma isaret etmektedir. Buradan 6nerilen modelin
toplanan veriye uygun oldugu soOylenebilir. Ayrica, modele ait diger uyum iyiligi
indeksleri de [GFI=0.99, RMSEA=0.45, CFI=0.99, AGFI=0.97, NFI=0.99] 0lcek icin
onerilen modelin yiksek derecede kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Sekil 5°te

Memnuniyet Olgeginin dogrulayici faktdr analizi sonuglart mevcuttur.

Sekil 5: Memnuniyet Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Dogrulayici faktor analizi (DFA) 6lgme modellerinin gelistirilmesinde kullanilan analiz
yontemidir. Bu analiz yontemi 6nemli kolayliklar saglayan ve sik kullanilan yontemdir.
Genellikle 6lgek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde kullanilmaktadir. Onceden

belirlenmis bir yapinin dogrulanmasini da amaglamaktadir (Yaslhoglu, 2017: 78).
Korelasyon Analizi

Bu boliimde olcekler ve boyutlar arasindaki dogrusal iligkinin yonii ve kuvveti
incelenmistir. Bu amacla 6lgekler ve boyutlar arasinda istatistiki agidan anlamli bir
iliski (korelasyon) olup olmadig: arastirilarak korelasyon analizine ait bulgular Tablo

8’de sunulmaktadir.
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Tablo 8
Korelasyon Analizi

T = o :
N’ (.% é E) - g
Boyutlar = g 2 5 = = = 3

2 |& 35 , Z g Z ES
= | 5 | E | & 2
@, - = LS ®

Hizmet Kkalitesi

Memnuniyet

Olcegi 0,470

Kullamlabilirlik | §peg | 238*

Bilginin Niteligi 0.805™ | 0288 | 0.231™

Giiven 0,708 | 0,365™ | 0,250 | 0,419™

Tasarim 0,732 | 0,381 | 0,503™ | 0,425 | 0,320

Ozdeslestirme 0,596 | 0,447 | 0,285 | 0,232 | 0,521 | 0,386™

**p<0,01 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 8’de yer alan sonuglar ol¢ekler ve boyutlar arasinda istatistiki agidan anlamli ve
yiiksek diizeyde pozitif yonlii dogrusal bir iliski (korelasyon) oldugunu ortaya
koymaktadir. Degigkenler arasindaki iliskinin diizeyi, korelasyon katsayisinin 0,81-1
arasinda olmasi1 durumunda cok kuvettli/cok yiiksek, 0,65-0,84 arasinda olmasi
durumunda kuvvetli/yiksek, 0,30-0,64 arasinda olmasi durumunda orta, 0-0,29 arasinda

olmasi durumunda ise zayif veya diisiik seklinde yorumlanabilir (Ural ve Kilig, 2018:

232).

Tablo 8’de sunulan verilere gore, 0,47 degerine istinaden hizmet kalitesi ile vatandas

memnuniyeti arasinda iliski durumunun orta diizeyde oldugu sonucu elde edilemektedir.

Regresyon Analizi

Calismamizda tek bir bagimsiz degisken (hizmet kalitesi) oldugu i¢in, tek degiskenli

regresyon analiz teknigi kullanilmistir.

Hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetini ne derecede etkiledigini belirlemek icin
yapilmis olan regresyon analizine yonelik elde edilen sonuglar Tablo 8’de sunulmustur.
Tablo 9’da sunulmus regresyon analizi sonuglart degerlendirildiginde, hizmet

kalitesinin vatandas memnuniyeti degiskenleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiki
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acidan anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir (R:0,470; p<0,000).

Regresyon analizine iliskin analiz bulgularinin yer aldig1 Tablo 9’a gore; modelde yer
alan bagimli degisken °‘‘vatandas memnuniyeti’’ iken bagimsiz degisken ‘‘hizmet
kalitesi’’ degiskeni olarak belirlenmistir. Buna gore hizmet kalitesi, vatandas

memnuniyetindeki degisimin %21,9°nu agiklamaktadir (Diizeltilmis R?>=0,219).

Tablo 9

Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Vatandas Memnuniyeti
R=0,470 R2?=0,221 Diizeltilmis R’=0,219 Tahminin Standart Hatas1= 0,553
F=113,256 p<0,000

Degiskenler Standartlastirnlmamais Standartlagtirilmis
Katsayilar Katsayilar
B Standart Beta () ' P
Hata
Sabit 1,335 0,246 5,424 0,000
Hizmet Kalitesi 0,682 0,064 0,470 10,642 0,000

Tablo 9’daki mevcut sonuglar; modelin agiklayiciliginin, istatistiksel agidan anlamli
oldugunu gostermektedir (F=113,256; p<0,000). Regresyon modelinde yer alan hizmet
kalitesinin (bagimsiz degisken) vatandas memnuniyeti (bagimli degisken) iizerindeki
etkisine yonelik sonuglar degerlendirildiginde, bagimsiz degiskenin (t=5,424; p=0,000),
bagimli degisken iizerinde istatistik agidan anlamli bir etkiye sahip oldugu
gorilmektedir (p<0,05). Sonug olarak, Ana hipotezimiz — ‘H; E-devlet uygulamalarinda

hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi vardwr’ kabul edilmistir.

R: Bu deger bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda olan korelasyonu temsil
eder ve bu degerin yiiksek olmas1 bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda siki
bir iliskinin oldugunu goéstermektedir. Tablo 9’daki sonugta R degeri 0,470 olup,
bagimsiz degisken olan hizmet kalitesi ile bagimli degisken vatandas memnuniyeti

arasinda pozitif ve dnemli sayilabilecek bir iliskinin olduguna isaret etmektedir.

R?2 (R squared): R? degeri vatandas memnuniyetindeki (bagimli degiskendeki)
degisimin (varyansin) % kacinin hizmet kalitesi (bagimsiz degisken) tarafindan

aciklandigim ifade etmektedir. Tablo 9°da R? degeri 0,221°dir. Bunun anlam ise hizmet
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kalitesinin ~ vatandas memnuniyetindeki varyansin  %22,1°’ni  agiklayabildigini
gostermektedir. Daha basit bir ifade ile vatandaslarin memnuniyetini tahmin etmede
hizmet kalitesi seviyesini bilmek %22,1°’lik bir dogruluk payr ile tahmine imkan

tamimaktadir (Coskun ve digerleri, 2015: 236-237).
Tablo 10

Ozet Hipotez Tablosu

Hipotezler Kabul/Red
H; E-devlet uygulamalarinda hizmet kalitesinin  vatandas Kabul
abu
memnuniyetine etkisi vardir.
Hi; Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti {iilkelere gore Red
€

farklilagsmaktadir.

Tablo 10’da goriildigii gibi ¢alismada ‘H’ hipotez ‘‘Kabul’’, ‘Hi’hipotezi ise
reddedilmistir.
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SONUC

E-devlet hizmet Kkalitesinin vatandas memnuniyetine etkisinin belirlenmesi amact
dogrultusunda yapilan bu arastirmaya ait hipotezler analiz edilerek elde edilen sonugclar
ile hem uygulamaya hem de gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik Oneriler

sunulmustur.

Hizmet Kkalitesi isletmenin ihtiyaglar1 karsilayabilmesi ve sunulan hizmetlerle
miisterilerin zihninde olumlu bir iz birakabilmesini belirtirken vatandas memnuniyeti
sunulan bu hizmetlere yonelik vatandaslarin tutumlarin1 ve disiincelerini ifade
etmektedir. Hem kamu hem 06zel sektorde hizmet kalitesi ve vatandas (miisteri)
memnuniyeti Orgiitlerin hayatlarini devam ettirebilmesi i¢in énemli kavramlar olarak
nitelendirilmektedir. Dolayisiyla ¢alismamizda bu iki kavram arasindaki iliski ve

etkilesim incelenmeye ¢aligiimistir.

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde ¢esitli ve farkli tanimlamalar yapilmaktadir. Bu
tanimlamalardan en Onemli olan vatandaslarin bakis agisina uygun kaliteli hizmet
kavramin1 belirleyebilmek ve tam olarak vatandaslarin ne istediklerini tespit
edilebilmektir. Kullanicilarin tekrar sistemi tercih etmelerini ve iglem yapma isteklerini
artirmak, sisteme geri donme ihtimallerini artirmaktir. Dolayisiyla bunlarin hepsinin
yapilabilmesi i¢in vatandaglarin zihninde ne olup bittigini tespit ederek ona uygun bir

hizmet kavraminin benimsenmesi Onem arz etmektedir.

Kullanicilarin tam olarak ne istediklerini bilmek onlarin talep ettikleri sistemlerin
tasarlanabilmesi igin 6nemlidir. Web hizmet kalitesi kullanicilarinin beklentileri ve
aliskanliklarinin  zaman gectikgce degistigi g6z Oniinde bulundurularak o6lgekler
yenilenmekte, farkli  kullanicilarla  farkli  sistemlerde  ¢esitli  calismalar
gerceklestirilmektedir. Degisken yapili web sistemleri kullanicilarin isteklerini de
sekillendirmektedir. Geleneksel hizmet sektoriinden farkli olarak kullanicilarin web
sistemlerinden kaliteli hizmet aldiklarina inanmalar i¢in farkli niteliklerin karsilanma
diizeyini degerlendirmektedirler. Dolayisiyla, s6z konusu web sitelerinde hizmet
kalitesi, bilginin niteligi, hizmet etkilesimi ve kullanabilirlik gibi farkli boyutlarda
degerlendirme oOlgiitleri kullanilmaya baslanilmistir. E-devlet hizmetinde de kaliteli
hizmet igin kullanict algis1 belirleyici unsur oldugu i¢in bu dlgiitlerin de 6nemi artmaya

baslamistir.
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Arastirma Azerbaycan’da ve Tiirkiye’de e-devlet uygulamalarinin sundugu hizmetlerin
kalitesinin sunulan hizmetten faydalanan vatandaslarin memnuniyet diizeylerine etkisini
belirlemeyi amaglamaktadir. Veri toplama araci olarak oOnceden c¢esitli ve farklh
arastirmalarda test edilerek gelistirilen E-Qual 6l¢egi kullanilmistir. Calismada, ASAN
teskilatinin Tiirkiye’ye gore daha az gelismis olan bir tilkede basarili olmasi incelenmis;
hem hizmet kalitesi hem de memnuniyet acisindan {ilkeler arasinda farklilik olup
olmadig1 tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu dogrultuda ‘Hi; Hizmet kalitesi ve vatandas

memnuniyeti iilkelere gore farklilagsmaktadir.’ hipotezi test edilmistir.

Arastirmaya katilan katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemek ve karsilastirmak
icin tanimlayici istatistik analizler yapilmistir. Analiz sonuglarina gore katilimcilardan
215’1 erkek, 186°s1 ise kadindir ve 204’1 evli, 197°si ise bekardir. Katilimcilardan 25-34
ve 35-44 yas araliginda olanlarin sayis1 bir birine ¢ok yakindir ve diger yas gruplarina
nispeten biiyiik cogunlugu 25-44 yas araligindadir. Yas gruplarinda 6zellikle 25-44 yas
araliginda olanlarin ¢ok olmasi bu yas gruplarinin internet kullanimina daha ¢ok hékim
olmasi ve e-devleti siklikla kullanmalar1 ile agiklanabilir. Katilimcilarin egitim
diizeylerine bakildiginda lise ve onlisans mezunu orani en yiiksektir. Katilimcilardan
gelir durumu 3000 TL ve alt1 olanlarin sayis1 %46,9’dir ve katilimcilarin biiytik kismini
olusturmaktadir. Meslekleri devlet memuru ve diger meslek grubuna sahip olanlarin
sayist toplam 259 kisidir ve katilimcilarin %64,6’sim1  olusturmaktadir. Meslek
gruplarinda 6zellikle devlet memuru olanlarin sayisinin bu kadar ¢ok olmasi, e-devlet
kullanicilarinin en ¢ok ve siklikla devlet memurlar tarafindan kullanildig: diistintilmiis
ve arastirmada verilerin e-devleti siklikla kullanan kisilerden toplanmasima dikkat

edilmesi ile agiklanabilir.

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek i¢in normallik testi
uygulanmis ve normal dagilim gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Normal dagilim
gosteren verilere parametrik testler yapilmistir. Uygulanan modellerin  veriye
uygunlugunun tespit edilmesi amaciyla dogrulayici faktor analizleri yapilmistir. Yapilan
analiz sonucunda hem vatandas memnuniyeti hem de hizmet kalitesi modelinin veriye
uygunlugunu gosteren sonuglara ulagilmistir. Ayrica her iki modelin de giivenirligi ve i¢
tutarlig1 test edilmistir. Modellerin Cronbach's Alpha degerlerinin kritik deger olan
0,70’in tizerinde oldugu sonucuna ulasilmistir. Dolayistyla her iki modelin de giivenilir

oldugu sonucu elde edilmistir.

82



Calismanin temel amaglarindan biri e-devlet hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine
etkisinin tespit edilmesi oldugundan ‘‘H: E-deviet uygulamalarinda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisi vardir.”’ hipotezi test edilmistir. Gergeklestirilen
regresyon analizi sonucuna gore e-devlet hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski oldugu sonucu elde edilmis
ve ana hipotezimiz olan H hipotezi kabul edilmistir. Bu arastirmada yer alan regresyon
analiz sonuglarinin da gostermis oldugu gibi; e-devlet hizmet Kalitesi ile
vatandasmemnuniyetinin istatistiki agidan anlamli ve pozitif yonlii kuvvetli bir sekilde
iliskili oldugu gériilmektedir (Tablo 8). iliskinin bu kadar kuvvetli g¢ikmasi
aragtirmanin kamu kurumu olan e-devlet iizerinden yapilmis olmasindan kaynakli

oldugu sdylenebilir.

Bununla birlikte literatiirde yapilmis olan benzer calismalara baktigimizda Ornegin
Kocabulut ve Albayrak tarafindan 2017 yilinda gergeklestirilen ve Web sitesi hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi’'nin WebQual 6lgegi ile incelendigi ¢alismada
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonlii ve
anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulagsmislar. Literatiirde de, ister 6zel kurum,
isterse de kamu kurumu olsun, hizmet kalitesinin gercek anlamda yiksek oldugu
orgiitlerde miistert memnuniyetinin de olumlu yonde etkilendigi agiklanmaktadir
(Torlak, 1999; Hoffman ve Douglas, 1997; Sezer, 2008). Fadhil vd. (2014) yilinda
geleneksel devlet anlayisindan e-devlet anlayisina gecis ve e-devlet anlayisinin
vatandaslar tarafindan nasil algilandig1 lizerine bir aragtirma yaparak Irak ve Tiirkiye’de
e-devlet algisini karsilagtirmiglar. Arastirmada hem Tiirkiye’de hem de Irak’ta e-devlet
uygulamasinin nasil algilandigi, farkliliklar ve benzerlikler tespit edilmeye calisilmistir.
E-devlet gelisim endeksi bakimindan iki {ilke arasinda siralamalar acisindan ciddi
farkliliklar oldugu bulgular1 elde edilmistir. Irak’taki katilimcilar e-devlet
uygulamalarini, Tiirkiye’deki katilimcilardan daha yiiksek oranda gilivenli bulduklari

sonucu elde edilmistir (Fadhil, Sokmen ve Ekmekgioglu, 2014: 30-31).

Arastirmanin temel amaglarindan bir digeri olan e-devler hizmet kalitesi ve vatandas
memnuniyetinin tilkelere gore farklilasip farklilagsmadigi tizerine gelistirilen ‘‘Hu;
Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti iilkelere gore farklilasmaktadir.”’ alt
hipotezimiz test edilmistir. Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti Ulkelere gore

farklilagip farklilasmadigimi belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz orneklem t testi
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analizi sonuglaria gore; Tiirkiye ile Azerbaycan arasinda algilanan hizmet kalitesi,
vatandas memnuniyeti, kullanabilirlik, bilginin niteligi, giiven, tasarim ve 6zdeslestirme
Olceklerinin ve boyutlarinin p degerlerinin 0,005 degerinden biiyiik olmasi sonucuna
gore anlamli bir farklihik bulunmamaktadir. Dolayisiyla bagimsiz 6rneklem t testi

sonuglarina gore, alt hipotezimiz olan Hj hipotezi kabul edilmemektedir (Tablo 2).

Calismada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore 6lgekler ve boyutlar arasindaki
iliskinin kuvveti ve yoni incelenmistir. E-devlet hizmet kalitesi ve bilginin niteligi
(0,805) arasinda cok yliksek diizeyde, hizmet kalitesi ile giiven (0,708) ve tasarim
(0,732) arasinda yiiksek diizeyde, hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti (0,470),
kullanilabilirlik (0,559) ve 6zdeslestirme (0,596) arasinda orta diizeyde pozitif yonlii
korelasyon (iliski) oldugu tespit edilmistir. Memnuniyet Ol¢egi ile kullanabilirlik
(0,238) ve bilginin niteligi (0,288) arasinda zayif diizeyde, memnuniyet Slgegi ile
giiven (0,365), tasarim (0,381) ve Ozdeslestirme (0,447) arasinda ise orta diizeyde
pozitif yonlii iligki (korelasyon) oldugu sonucu elde edilmistir (Tablo 7).

Arastirmada iki farkli 6rneklem grubuna verilen cevap ortalamalari karsilastirilmistir.
Algilanan hizmet kalitesi Olgegine katilimcilarin verdikleri cevaplarin ortalamasi
Azerbaycan i¢in 3,79, memnuniyet Ol¢egine verilen cevaplarin ortalamasi 3,89,
kullanabilirlik boyutuna verilen cevaplarin ortalamasi 3,91, bilginin niteligi boyutuna
verilen cevaplarin ortalamasit 3,75, giiven boyutuna verilen cevaplarin ortalamasi 3,75,
tasarim boyutuna verilen cevaplarin ortalamasi 3,77, 6zdeslestirme boyutuna verilen
cevaplarin ortalamasi ise 3,82 oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egine
katilimcilarin verdikleri cevaplarin ortalamasi Tiirkiye i¢in 3,83, memnuniyet olgegine
verilen cevaplarin ortalamas1 3,97, kullanabilirlik boyutuna verilen cevaplarin
ortalamasi 3,95, bilginin niteligi boyutuna verilen cevaplarin ortalamasi 3,80, guven
boyutuna verilen cevaplarin ortalamas: 3,76, tasarim boyutuna verilen cevaplarin
ortalamas1 3,78, 0zdeslestirme boyutuna verilen cevaplarin ortlamasi ise 3,87 oldugu
goriilmektedir. Bu cevap ortalamalari sonucuna dayanarak da memnuniyet diizeyinin
yuksek oldugu soylenebilir (Tablo 3). Karsilastirma sonucunda Tirkiye’deki
katilimcilarin cevap ortalamalar1 Azerbaycan’daki katilimcilarin cevap ortalamalarindan

yuksek oldugu ancak farkin ¢ok olmadig goriilmektedir.
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Uygulamaya ve Ileri Arastirmalara Yonelik Oneriler

Gunumuzde web bilgi sistemleri her gecen giin buyumekte ve web bilgi sistemleri
tizerinden sunulan hizmetler olumlu karsilanmaktadir. Dolayisiyla hizmetlere olan talep
de ona paralel olarak artmaktadir. Bu arastirma, kar amaci gilitmeyen web bilgi
sistemine yonelik olmasina ragmen, kar amaci giiden web bilgi sistemleri de
arastirmadan faydalanabilirler. S6z konusu artan talep hizmet sunanlar arasinda rekabet
anlamina gelmekte ve rekabet ortaminda yasamlarini devam ettirebilmek adina hizmet
kalitelerini artirmak ihtiyaci duymaktadirlar. Kullanicinin sistemden aldig1 hizmetlerden
memnun kalmasi onlari tekrar sisteme geri donecegini ifade etmektedir. Sunulan hizmet
kalitesinin artirllmasinda temel alinan miisteri memnuniyetidir. Dolayisiyla hizmet

kalitesi ve memnuniyet diizeyleri surekli olarak 6lctlmesi gerekmektedir.

Asagida hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetine iligkin olarak arastirma yapacak

olan kisilere yonelik oneriler sunulmustur:

. E-devlet uygulamasi tarafindan sunulan hizmetlerin kalite diizeyinin, hizmeti

alanlarin istek ve beklentilerine gore diizenlendigi modeller uygulamaya konabilir.

. Bilgi sistemlerinin ve bilgi teknolojilerinin kullanim oranindaki artis devam
edecektir. Artik giinlimiizde kullanicilar alig veris sitesinden dahi nitelikli bilgiler talep
ettikleri i¢in ilerleyen zamanlarda tasarlanacak internet sitelerinin tasarim, giiven,
bilginin niteligi vd. bunun gibi hizmet Kkalitesi boyutlarina dikkat etmeleri

gerekmektedir.

. Arastirmada e-devlet sitesinin sundugu hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet
diizeyleri olumlu bulunmustur. Mevcut durumun korunmasi i¢in miisteri beklentilerinin
g6z Onilinde bulunduruldugu, goriis ve diisiincelerinin ger¢ekten dnemsendigi ve dikkate

alindig1 bir model de uygulamaya konulabilir.

. Azerbaycan ve Tirkiye Kamu Ydnetimi icerisinde uygulanan hizmet kalitesi ve
vatandas memnuniyeti modellerinin artilar1 ve eksileri belirlenerek, eksikleri gidermeye

yonelik arastirmalar yapilabilir.

. Arastirma nicel oldugu icin konuyla ilgili derinlemesine nitel bir ¢alisma da

yapilmasi faydali olacaktir.
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. Arastirma evreni kisith olarak sadece Bakii ve Istanbul illerinde
gerceklestirilmistir. Bir bagka arastirma igin evren her hangi bir diger il segilerek

yapilabilir.

. Kullanicilarin meslek, egitim ve yaslarina gore hizmet kalitesi boyutlarini

algilama bi¢imleri ve beklentilerini belirlemeye yonelik aragtirma modeli sunulabilir.
E-devlet Uygulamalarina Yonelik Oneriler

Asagida e-devlet hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetine iliskin olarak e-devlet

sitesinin kendine yonelik oneriler sunulmustur.

e E-devlet uygulamalarinin sundugu hizmetlerden bilgisiz vatandaslarin
bilgilendirilmesi yoniinde ¢alismalar yapilabilir, vatandaslarin bilgilendirilebilir
ve online hizmet kullaniminin artirilmasi yoniinde adimlar atilabilir.

e E-devlet sitesi kendisi de hizmet Kkalitesi ve vatandas memnuniyetine yonelik
anket vb. arastirmalar yaparak eksiklerini tespit edebilir.

e Tiirkiye’de de e-devlet uygulamalariin sundugu hizmetlere Azerbaycan’daki e-
devlet uygulamalarinin sundugu mobil hizmet ve ¢agri merkezi gibi hizmetlerin

de eklenmesi faydali olabilir.
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Ek 1: Demografik Ozellikler (Tiirkce)

EKLER

Cinsiyetiniz nedir?

I:‘ Kadin

I:' Erkek

Medeni Durumunuz?

I:' Bekar

I:' Evli

Egitiminiz?

|:| Tlkokul

|:| Orta Okul

I:' Lise

I:' On Lisans

|:| Lisans

I:' Lisanstisti

Yasimz?

I:‘ 18-24 yas

|:|25-34 yas

|:| 35-44 yas

|:| 45-54 yas

I:‘ 54 yas ve iizeri

Gelir Durumunuz? (TL)

I:‘ 2500 ve altr

I:' 2501-3000

I:' 3001-3500

I:' 3501-4000

I:' 4001-4500

I:' 4501 ve lzeri

Mesleginiz?

I:' Devlet

Memuru

I:‘ fsci

|:| Esnaf

I:' Serbest Meslek

I:‘ Diger
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Ek 2: E-Qual Olgek (Turkge)

Sayin Katithimcei; Sizden istenen bu ifadelerin sizin aginizdan ne
olciide katildiginiza yonelik, uygun yanit araligina bir (X) isareti

koyarak belirtmenizdir.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum

Katilyyorum

Kesinlikle katilyyorum

1 Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum.

2 Siteyle olan etkilesimim agik ve anlagilir.

3 Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum.

4 Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum.

5 Sitenin cekici bir goriiniimii vardir.

6 Tasarim sitenin tiiriine uygundur.

7 Site bana uzmanlarca hazirlanms hissi verir.

8 Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir.

9 | Dogru bilgi saglar.

10 | inandirici bilgi saglar.

11 | Zamamnda bilgi saglar.

12 | ihtiyaclarimla ilgili bilgi saglar.

13 | Kolay anlasilabilir bilgi saglar.

14 | Uygun detayda bilgi saglar.

15 | Bilgiyi uygun bir bicimde saglar.

16 | Saygindir.

17 | islemleri tamamlamak konusunda giiven verir.

18 | Kisisel bilgilerimin giivenlikte oldugu hissini verir.

19 | Kisisellestirilmis izlenimi yaratir.

20 | Bir topluluga ait olma hissi uyandirir.

21 | Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir.

22 | Hizmet ya da iiriinlerin soz verildigi sekilde iletilecegi
konusunda kendimi guivende hissederim.

23 | Bu web siteyi kullanmaya karar verdigim i¢cin memnunum.

24 | Bu web sitede yasadigim deneyim tatmin edicidir.

25 | Genel anlamda, bu web sitesinin islem yapma seklinden
memnunum.

26 | Genel olarak web sitesinden aldigim hizmetten memnunum.
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Ek 3: Demografik Ozellikler (Azerbaycanca)

Cinsiyatiniz nadir?

I:‘ Qadin

|:| Kisi

Aild vaziyatiniz?

I:' Subay

I:‘ Evli

Tahsiliniz?

I:lfbtidai maktab

I:'Umumi Orta

I:' Tam Orta

I:' Bakalavr

I:' Magistratura

I:' Doktorantura

Yasimiz?

I:‘ 18-24 yas

I:‘ 25-34 yag

|:| 35-44 yag

|:| 45-54 yas

I:‘ 54 yas ve iizari

Galiriniz? (AZN)

|:|55() va daha
az

I:‘ 551-600

|:| 601-650

I:‘ 651-700

I:‘ 701-750

|:|75] va daha

GOX

Pesoniz?

I:l Doviat

Qulluggusu

I:l Isci

|:| Biznesmen

I:l Sorbast Peso

I:l Digor
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Ek 4: E-Qual Olgek (Azerbaycanca)

Hormatli istifadaci; Sizdan talob olunan ifadslars raziliq Ea £ £ S g
L . B & S
daraconizi misyysn etmok i¢lin,miivafiq cavab araligma (X) 2 ; s g i 2
B Q N = Py
isarasini qoymaginizdir. 3 = 28| § E
& S oo | K s
g & Zz 5
= &
)3
(=4
1 | Saytn istifadasinin asan 6granilabilon oldugunu diisiiniiram.
2 Saytla olan qarsihqlh slagomiz aciq vo aydindir.
3 Saytda slagadar yerlors girmayin asan oldugunu diisiiniirom.
4 Saytin istifads olunmasi asandir.
5 Saytin goriiniisii colbedicidir.
6 Dizayn saytin tipino uygundur.
7 Sayt mond miitaxassislor tarafindon hazirlandig: hissini verir.
8 Sayt monim ii¢iin miisbat tacriibs yaradir.
9 | Dogru malumatla tamin edir.
10 | inandirict malumatla tomin edir.
11 | Vaxtindamalumatla tamin edir.
12 | Ehtiyaclarima uygun molumatla tamin edir.
13 | Asan basa diisiilon malumatla tomin edir.
14 | Miivafiq atrafli malumatla tamin edir.
15 | Moslumati uygun bir formatda tomin edir.
16 | Layagqotlidir.
17 | Omoliyatlar1 tamamlamaq mévzusunda giivon verir.
18 | Soxsi malumatlarimin tahliikasiz oldugu hissini verir.
19 | Fardilosdirilmis toassiirati yaradir.
20 | Bir comiyyata aid olmagq hissini verir.
21 | Taskilatla slaqo saxlamag asanlasdirir.
22 | Xidmot voya mohsulun vad edildiyi kimi catdirilacag:
movzusunda 6ziimii giivonda hiss edirom.
23 | Bu saytdan istifads etmoys qarar verdiyima sevinirom.
24 | Bu saytda alds etdiyim tacriiba qonaatbaxsdir.
25 | Umumiyyatla, bu veb saytin amaliyyatlar1 idara etmasindan
raziyam.
26 | Umumiyyatla veb-saytdan aldigim xidmoatdan raziyam.
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