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Tezin Adi E-Devlet Giiven Iliskisi Uzerine Bir Alan
Arastirmasi
OZET

Tarim oncesi, tarim ve sanayi toplumlarindan sonra ortaya cikan bilgi
toplumunda gii¢ bilgidir ve bilgiyi diger temel araclar gibi ulus devlet sinirlar
icerisinde tutmak olanaksizdir. Bilgi akiskan ve hizhdir. Bilgiyi elde etmek,
elinde tutmak ve sunmak giderek daha da 6nem kazanmaktadir.

Bilgi toplumuna gecis ve bilgi ve iletisim teknolojilerinin yayginlagsmasi
devleti elektroniklestirmistir. E-Devletle birlikte paydaslar devletin sundugu
bilgi ve hizmetlere daha kolay erisilebilmekte, hizmetler nitelik ve nicelik
bakimindan gelismektedir. Ancak e-devletin bircok faydasinin yam sira bir
takim sorun ve kisithliklar1 da mevcuttur.

Bu kisithliklardan giiven sorunu e-devlet uygulamalarimin benimsenmesi
ve yayginlasmasini giiclestirmekte, e-devlet iizerinden bilgi ve hizmet sunan
devletler ve kamu kurumlar i¢in kilit kavramlardan biri haline gelmektedir.
E-devlete duyulan giiven iizerinde genel olarak bireylerarasi giiven, kurumsal
giiven ve teknolojiye duyulan giiven etkili olmaktadir. Ancak elbette, bu genel
bashklarin ve e-devlete duyulan giivenin belirleyicisi olan baska bir takim
faktorler de mevcuttur.

Bu calismanin amaclarindan birisi; e-devlet kavramim, ortaya cikis
siireci ve temel uygulamalarim, avantajlarini, sorun ve kisithliklarim ortaya
koymaktir. Caliymanin bir diger amac1 da e-devlet alanindaki genel
calismalardan farkh olarak, e-devlet uygulamalarinda giiven boyutunu ele
alarak, bir alan arastirmasiyla e-devlete giiven ve bu giiven iizerinde etkili olan
faktorleri Konya ornegi iizerinden ortaya koymaya ¢calismaktir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, E-Devletin Amag¢, Fayda Sorun ve
Kisithliklari, E-Devlet Giiven Iliskisi, Konya Ornegi.
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Tezin ingilizce Adi A Fle!d Stu_dy About E-Government Trust
Relationship
SUMMARY

Power is information in Information Society, which emerged after the
pre-agricultural, agricultural and industrial societies and it is impossible to
limit information between nation state borders unlike other means of
production. Information is fluid and fast. It gets increasingly important to
obtain, retain and serve information.

Transition to information society and wide spreading of communication
technologies has made governments electronic. With e-government,
stakeholders have been able to access the information and services more easily,
and the services have developed qualitatively and quantitatively. However, e-
government not only has many advantages but also a set of problems and
challenges.

Among these challenges, trust issue makes e-government’s being adopted
and wide spreading more difficult, and it becomes one of the key concepts for
the governments and public organizations offering information and services
through e-government. Generally, interpersonal trust, organizational trust and
trust in technology influence trust in e-government. Yet, surely, there is a set of
factors affecting these general titles and trust in e-government.

One of the aims of this study is to put forward the e-government concept,
the emerging process and basic implementations, advantages, problems and
challenges of e-government. Another aim of the study is;-unlike the generalized
studies among e-government field- to discuss the trust dimension in e-
government implementations and to try to exhibit trust in e-government and
the factors influencing this trust, through the case of Konya.

Key Words: E-government, Aims, Advantages, Problems and Challenges
of E-government, E-government Trust Relationship, The Case of Konya.
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KISALTMALAR VE SIMGELER
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Economic Development and Cooperation)
SPSS: Statistical Packages for the Social Sciences
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GIRIS

Tarim oOncesi toplumdan tarim toplumuna, tarim toplumundan sanayi
toplumuna ve sanayi toplumundan da nihayet bilgi toplumuna dogru gelisen siirecte
bireylerin ve toplumlarin dncelikleri degisim gostermistir. Tarim 6ncesi toplumda
asalet, seref ve fiziksel giic onemli iken, tarim toplumunda toprak ve tarimsal
riinler 6n plana ¢ikmis, sanayi toplumunda ise bunlarin yerini kitlesel iiretim
araglari, parasal sermaye ve is¢i emegi almistir. Bilgi toplumunda ise gii¢ bilgidir ve
bilgiyi diger temel araglar gibi ulus sinirlar igerisinde tutmak olanaksizdir. Bilgi

akiskandir ve artik 11k hizinda hareket etmektedir.

Bilgi toplumuna gegis, hem vatandaslarin devletten beklentilerini degistirmis
hem de devletleri bilgi toplumuna ayak uydurmak ve degisen beklentileri
karsilamak zorunda birakmistir. Bu agidan bakildiginda, e-devlet uygulamalari
devletlerin imdadina yetismis, bu sayede harcamalar ve zamandan tasarruf
noktasinda bir takim amaglar gergeklestirilebilmistir. E-devletin bu amaglar
karsilamak ve daha da Otesine gegmek suretiyle getirdigi bir takim faydalar soz

konusudur.

Diger yandan e-devletin 6niinde bir takim engeller, e-devlet uygulamalarinin
bir takim sorun ve kisitlhiliklar1 da s6z konusudur. Devletler e-devleti etkin bigimde
uygulamaya calisirken buna direnenler, ayak uyduramayanlar, baz1 imkansizliklar
yiiziinden bu bilgi ve hizmetleri kullanamayanlar, bu bilgi ve hizmetlere bu denli
erisimi gilivenlik bakimindan sakincali bulanlar ya da bu hizmet ve uygulamalara,
bu bilgi ve hizmetlerin saglayicist olan devlete ya da tiim bunlarin gelistigi ortam

olan teknolojiye giivenmeyenler olacaktir.

Nitekim giiven, e-devlet uygulamalarinin benimsenmesi ve yayginlasmasi i¢in
olmazsa olmaz sartlardan birisidir. Devlet ve devlet otoritesini kullanan kamu
kurumlar1 e-devlet uygulamalarini hayata gegirmek suretiyle, gelencksel anlayisla
sunduklar1 hizmetleri bir adim ileriye tasimak hevesindedirler. Ancak e-devlet
uygulamalarinin benimsenip yayginlagabilmesi i¢in vatandaslarin geleneksel devlet
yapilanmasina duyduklar1 giivenle esdeger ve hatta daha ileri diizeyde bir giivene

ithtiyag vardir.



Iste e-devlet uygulamalarma déniik bu giiven iizerinde genel olarak diger
bireylere, devlete ve teknolojiye duyulan giiven etkilidir. Ancak, bu giivenin bir
takim alt bilesenleri de mevcuttur. Vatandaslarin e-devlet uygulamalarina
duyduklar1 giiven ve bu giliven iizerinde etkili olan faktorlerin tespiti ile
vatandaslarin demografik konumlar1 ve giliven bilesenleri arasindaki ve giiven
bilesenlerinin kendi aralarindaki iligkilerin bilinmesi, e-devlet uygulamalarinda

karsilagilan giiven probleminin iistesinden gelmeye yardimci olacaktir.

Bu baglamda, calismada e-devlet uygulamalarinin ortaya cikisi, amag, fayda,
sorun ve kisitliliklart ile e-devlet uygulamalarina doniik giiven ele alinacaktir. Bu
calismada, e-devlet uygulamalarina duyulan giiven lizerinde etkili olan faktorler
incelenecek, konuya iliskin literatiirde gegen iddia ve bulgular Konya 6rnegi
tizerinden sinanacaktir. Calismanin, Konya ornegi {izerinden Tiirkiye’de e-devlet
uygulamalarina duyulan gilivene 151k tutmasi, e-devlet uygulamalarinda karsilagilan
giiven problemi ile miicadele stratejileri gelistirilmesine yardimci olmasi

beklenmektedir.



BIiRINCi BOLUM
E-DEVLET: AVANTAJLAR, SORUN VE KISITLILIKLAR

Tarih boyunca yonetim anlayisinda degismeler olmus, aile, klan, kabile ve
boylar kiiciik devletlere, kiiciik devletler kralliklara ve imparatorluklara ve sonunda
da ulus devletlere doniismiistiir. Hanedanlar, din devletleri ve imparatorluklar bu
stirecte birer birer yikilmig, halki yonetmek artik onun ydnetimi daha fazla
etkilemesini, yoOnetime katilmasim1 saglayarak miimkiin olmaya baglamistir.
Gilintimiiz devletleri, bir tek kisinin goriisleri yerine genis bir tabandan kaynagini
alan katilimci, seffaf, etkin, etkili, hesap verebilir, paylagimeci idareler tarafindan

yonetilmektedir.

Diger yandan, bilgi toplumuna gegis, katilimci yonetim ve ydnetisim, yeni
kamu yonetimi ilkeleri ve Ozellikle de teknolojik gelismeler devletlerin
elektroniklesmesine; daha etkin, ekonomik ve etkili bir yoldan hizmet sunmak i¢in
bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmasina neden olmustur. Elektroniklesen ve e-
devlet adimi alan devlet yapisi artik internettedir. Artik bilgi ve hizmetlere daha

kolay erisilebilmekte, hizmetler nitelik ve nicelik bakimindan gelismektedir.

E-devletin ortaya ¢ikmasinda etkili olan bir takim amaglarin yani sira e-
devletin vatandaslar, is diinyas1 ve devletin bizzat kendisi ve kamu c¢alisanlar ile
yonetisim ve demokratik uygulamalar agisindan bir takim faydalar1 da mevcuttur.
Ancak, birgok bakimdan gelisme ve ilerlemeye hizmet etme potansiyeli bulunan e-
devletin tek basmna tiim sorunlarin {stesinden gelmesini beklemek akillica
olmayacaktir. Elbette e-devletin uygulanabilir olmasi i¢in bazi sartlarin da
gerceklesmesi gerekmektedir. Zira e-devlet, gerekli kosullarin varligi, ortaya ¢ikan
sorun ve engellerin asilmasi sayesinde gergek anlamda hayat bulacak, kendisinden

bekleneni tam anlamiyla gerceklestirebilecektir.
1.1. Bilgi Toplumu, Yonetim Anlayisinda Yasanan Degisim ve E-Devlet

Tarim toplumundan sanayi toplumuna gecis teknolojik gelismelere imkan
saglamig, teknolojideki bu gelisme de bilgi toplumuna gegise neden olarak,
toplumsal yapidaki bu degisim kendine 6zgli kurum ve ilkeleri beraberinde

getirmistir. Bilgi toplumunda en etkin gii¢ bilgidir. Bilgi artik gelismisligin temel



gostergesi kabul edilmekte, birey acgisindan oldugu kadar yoneticiler agisindan da
onemli bir yer teskil etmektedir. Bu asamada bilginin etkin kullanimi1 ve kontrol
edilmesi, ilerlemeye etki eden temel faktor haline gelmektedir. Bilginin edinimi,
depolanmasi, dagitilmasi1 yorumlanmasi ve uygulanmasindaki etkinlik, ilerlemislik
diizeyini belirlemektedir. Bilgiye hakim olma ve onu kullanip sunma konusundaki
bu gerekliligin farkina varan devlet kurumlari da artitk bu c¢abalara doniik
sistemlerini verimli ve iktisadi bir bicime getirmek amaciyla hizmetlerini
dijitallesmek, bilgiyi internet ve benzeri ortak donanimsal yapilar igerisinde elde
etmek, sunmak, degerlendirmek, yorumlamak ihtiyaci igerisine girmistir (Sahin,

2008: 36-38). E- devlet kavram1 da bu noktada karsimiza ¢ikmaktadir.

E-devlet belli dinamikler sonucu ortaya ¢ikan bir ihtiyactir. Bilgi ve iletisim
teknolojileri ile toplumun ulastig1 seviye, teknolojinin sagladigi olumlu getirilerden
devlet yonetimi alaninda da yararlanilmasi ihtiyacina neden olmus ve e-devlet
yapilanmasi siireci baglamistir. Bu siireci hazirlayan faktorler, dis doniisiimii ve i¢
dontisiimii saglayan etkenler olarak iki ana bashk altinda incelenebilir. Dig
doniistimii saglayan etkenler, bilimsel gelismeler ve kiiresellesme gibi olgular olup,
devletin artan harcamalar1 ve devletin hantal isleyisi de i¢ doniistiiriicii etkenler

arasinda yer almaktadir. (Giiltekin, 2007: 36-38)

Bu doniistiiriicti etkiler altinda devletin yonetim erkini siirdiirebilmek i¢in
ithtiya¢ duydugu e-devlet yapilanmasi, akilli devlet veya dijital devlet olarak da
isimlendirilebilir. E- devlet kavrami, devletin kendi i¢ isleyisinde ve sundugu
hizmetlerde bilisim teknolojilerinin kullanilmasidir. E-devletten kavram olarak
anlasilmas1 gereken; devletin vatandaslarina karsi yerine getirmekle yiikiimli
oldugu gorev ve hizmetlerle vatandaslarin devlete karsi olan gorev ve hizmetlerinin
karsilikli olarak elektronik iletisim ve islem ortamlarinda kesintisiz ve giivenli
olarak yiriitiilmesidir (Demirel, 2006: 84). Nitekim e-devletle birlikte devlet artik
internettedir. Devlet artik biirokrasinin negatif etkilerinden kurtulmus, vatandasa

bakis1 degismis, daha hizli, daha etkili ve etkin bir yapidir.

Toplumsal yapida ve kamu yonetimi alaninda yasanan degisikliklerin
olusturdugu talepler dogrultusunda klasik kapali devletten agik bir devlet yapisina,

vatandas olarak algilanan bireylerin miisteri olarak algilanmasina, dikey veya



hiyerarsik orgilitlenmeden yatay orgiitlenmeye, tek merkezli yonetimden yonetisime,
tek yonli iletisimden etkilesime dogru bir yonelisin ortaya ¢ikmasiyla, e-devlet
gerekli hale gelmistir. E-devlet vatandas taleplerine duyarli, hizmet odakl1 seffaf,
katilime1, hizli ve kaliteli, daha 1yi hizmet kalitesi vaat eden bir anlayisin tirtiniidiir
(Ok¢u vd., 2010: 118). E-devlet, bir web sitesi, e-mail ya da islemlerin internet
tizerinden yiiriitilmesinden daha fazlasidir. Teknolojik devrimin bir sonucu olarak
ortaya cikan bilgi toplumunun bir sonucu olarak e-devlet, saydamlik, hesap
verebilirlik, vatandas katilimi1 ve devlet islevlerinde etkinlik gibi sonuglar1 da

beraberinde getirmektedir (Almarabeh ve AbuAli, 2010: 30).
1.1.1. Tarim Toplumundan Bilgi Toplumuna: Bilginin Artan Onemi

Bilgi toplumuna dogru gelisen siiregte tarim ve sanayi toplumu asamalarindan
gecilmistir. (Kajava, Antila ve Varonen, 2007: 1388). Elbette tarim toplumundan
once de bir toplumsal yasam var olmustur ve tarim 6ncesi toplum Mukaddime’ de
etkileyici bir gsekilde anlatilmigtir. Tarim {iretimine gegmemis ve gocebe hayat siliren
kavimlere iliskin kapsamli bilgiler sunan bir calisma olan Mukaddime’ de Ibn-i
Haldun, toplumsal birlikteligi saglayan unsur olarak asabiyeti 6n plana cikarir.
Bireylerin digerleriyle yardimlasmas: ve onlari koruyup kollamalari, toplulugun
devamini ve giivenligini saglar. Diger taraftan gocebe kavimlerin yasamlarindaki
zorluk ve darlik onlarin yasadig sartlar1 baskalar1 i¢in de cazip olmaktan ¢ikarir,
bdylece asabiyet iist seviyede varligini siirdiiriir. Asabiyeti giiclii olan topluluklar
devlet kurabilirler. Devletin kurulabilmesi igin ise asalet san ve seref bakimindan
istiin bireylerin o6ne c¢ikarak digerlerine galebe calmasi sarttir. San ve seref
kazanilabilir, ancak asalet soydan gelir (Ibn Haldun, 1990: 327-364). Buna gore;

tarim Oncesi toplumda bilgiden cok fiziki gii¢, san, seref ve asalet onemlidir.

M.O. on bin yillarinda basladigi 6ne siiriilen tarim toplumunda ise temel
belirleyici toprak olmakla birlikte, soylular, savascilar, din adamlar1 ve koleler de
varlik gostermeye baslamis, toplumsal simiflar olusmustur. Topraga bagliligin yol
actig1 sehirlesmeyle birlikte, devlet ve devleti yonetecek yapilar da sekillenmeye
baslamistir. Yonetsel orgiitlenme yaninda, yazi, kanun gibi medeniyet unsurlariyla
matematik gibi bilim dallar1 ve takvim gibi icatlar bu donemde ortaya ¢cikmustir (Al,

2007: 20-21). Tarim toplumuyla birlikte bilgi etkin olarak kullanilmaya baglanmas,



ancak temel hedef ve meta haline gelmesi bakimindan biiylik bir ilerleme soz

konusu olmamuistir.

16.ylizyilda Bati1 diinyasinin bilimde ilerleyisinin 6niinli acan Rdnesansin
etkisiyle ve 18.ylizyilin ortalarinda, madencilik ve buhar makinesinin icadiyla
birlikte gelen makinelesme, tarim toplumundan sanayi toplumuna dogru bir
degisimi beraberinde getirmistir. Artik tarim toplumundaki her isi yapan ¢iftci, bir
iste uzmanlasmis isci sinifina; genis ¢iftci aileleri, ¢ekirdek isci ailelerine; diisiik
miktarda iiretim yapan kol giiciine dayali mekanizmalar, yiiksek miktarda {iretim
yapan ve kolektif caligmay1 gerektiren dev tesislere doniigmiistiir. Zirai liretim sinai
tiretime doniismekte, liberal politikalar teknikteki ilerlemenin 6niinii agmaktadir. Bu
donemde tiretim, egitim ve iletisim kitlesellesmektedir. 20.yiizyildan itibaren enerji
ve ulasim ve iletisim alanlarinda yasanan hizli degisim siireci, bu ddénemin
belirleyici unsurlar1 haline gelmistir (Seving, 2006: 21-24). Denilebilir ki, sanayi
toplumu Oncesinde, bilginin oniindeki engellerin kaldirilmasi ve bilginin bir sir
olarak saklanmaktan ¢ikmasi sanayi ve medeniyetin ilerlemesinde onemli rol

oynamistir.

Icinde bulundugumuz bilgi toplumu doneminde ise birgok ydnden koklii
degisimler yasanmaktadir. Bilgi toplumu siirecinde insanlik sanayi toplumuna
nazaran daha biiyiik degisimler yasayacaktir. Giiniimiiz toplumunda daha onceki
donemlerden farkli olarak bilgi 6n plana ¢ikmis, bilgi artik bir hammadde ve ¢ikt
haline gelmistir (Al, 2007: 71). Nitekim Daniel Bell’ e gore, sanayi sonrasi toplum,
toplumdaki biitiin yeniliklerin kaynaginin aragtirma ve gelistirme faaliyetleri olmasi
ve toplam hasila ve istthdam konusunda ekonominin esas agirligint bilginin

olusturmasi bakimindan bilgi toplumudur (Dura ve Atik, 2002: 175).
1.1.2. Teknolojik Gelismenin Getirdigi Yenilik ve Imkanlar

Tarim toplumunda sermaye araci toprak, sanayi toplumunda fabrika ve tiretim
araglari iken bilgi toplumunda bilgi sermaye araci haline gelmistir (Giiltekin, 2007:
23). Bilgi toplumunun odaklandig1 bilgiyi, tarim Oncesi, tarim ve sanayi
toplumlarinda belirleyici olan toprak, emek ve sermaye gibi ulus devlet siirlari
igerisinde tutmak sz konusu degildir. Global aglarin olusturuldugu giinlimiiz

diinyasinda bilgi sinirlar1 asmakta, akiskan niteligi ve teknolojik imkanlar nedeniyle



cok rahat hareket etmektedir (Al, 2007: 77). “Bilginin neredeyse 1s1k hizinda
gonderilmesi ve alinmasi diinyadaki en biiylik endiistri haline gelmistir. Bilgi

tiikketimi, diinyadaki en biiylik tiikketim faktorii olmustur.” Bu doniisiimii yasayan

diinya biiyiik bir kdy haline gelmistir (McLuhan, 1997: 76).

Gilinitimiizde bilgi teknolojilerindeki hizli degisim ve gelisim sonucunda
biiyiik bir kdy haline gelen diinya iizerinde bilgi iletim kanallarinin agikligi her
biiylik olaymn kendisinden ¢ok uzaklardaki yerleri de etkilemesine neden olmakta,
bu yolla ulusal, uluslar aras1 gibi kavramlari islevsizlestirmektedir. Biitiin bu diizeni
alt iist eden ise bilgi ve ona ulagmadaki kolayliktir (Seker ve Seker, 2009: 12). 21.
yizyllda meydana gelen bilgi ve iletisim teknolojilerindeki geligsmeler,
kiiresellesmenin Oniinii agmis, toplumsal yapt ve beklentileri, deger ve normlari
degistirmistir (Sahin, 2008: 13). Bilgi toplumunda birey merkezli, kapsamli ve
gelisim hedefli bir yaklasim benimsenmis, herkesin bilgi iiretme, ulagma,

faydalanma ve paylasma hakki oldugu kabul edilmistir (WSIS, 2003: 4).

Siyasal istikrar, fiziki altyapi, temel saglik hizmeti gibi bir¢ok faktdr sosyal ve
ekonomik gelismenin varligmi ve hizini etkilemektedir. BIT’nin bu talepleri
karsilayacagina veya kalkinmaya iligskin tiim problemlere bir ¢are sunacagina iliskin
bir delil olmamakla birlikte diinya c¢apindaki deneyimler bircok delille
ispatlamaktadir ki dogru yontemle ve dogru amaglar icin kullanildiginda BIT,
sosyo-ekonomik kalkinma hedeflerine ulagmada etkilidir ve kapsamli ulusal
kalkinma stratejilerinde kilit rol oynamaktadir. Ancak gergek faydalar, teknolojinin
saglanmasinda degil, teknolojinin iletisimi ve bilginin miibadelesini gii¢lii bigcimde
desteklemek amaciyla kullanilmasi suretiyle gii¢lii sosyo-ekonomik aglar meydana
getirmek i¢in uygulanmasinda yatmaktadir. Iletisim ve bilgi teknolojisindeki yeni
gelismeler aslinda devrimsel niteliktedir. Bilgi ve enformasyon, nitelik ve
erisilebilirlik bakimindan genislemektedir. Birgok alanda gelecegin karar vericileri
kalkinma igin essiz yeni araglara kavusacaklardir. Iletisim ve bilgi teknolojisi
stirdiiriilebilir kalkinmay1 saglamak bakimindan &zellikle gelismekte olan iilkeler
acisindan devasa bir potansiyele sahiptir. Dolayisiyla BIT gelismekte olan diinya

icin yeni bir umut olmustur. Gelismekte olan iilkelerin geleneksel asamalar ve



negatif dongiisel siireglerden sigrayislarini gergeklestirebilmeleri i¢in devrimsel bir

olguya ihtiyaglar1 vardir (Sarwar, 2008: 632). Bu devrimsel olgu ise BIT dir.
1.1.3. Bilgi Toplumu ve Yonetim Anlayisindaki Degisim

Martin (1995) bilgi toplumunu, insanlarin hangi bilgiye ihtiya¢ duyduklarini,
onu nereden ve nasil alabileceklerini bildikleri bir ortamda, c¢esitlenmis bilgi
kaynaklart iizerinden hizla artan bilginin yaygmn kullanimi ile tanimlar. Bilgi
toplumunda cocuklar da dahil olmak iizere toplumun tiim bireylerinin bilgiyi
edinme, kullanma ve sunmalarini saglamak {izere onlara bir¢ok formatta bilgi
saglanmakta, degisik teknolojik imkanlar sunulmaktadir. Bilgi toplumunda hayat

kalitesi, bilgiye ve ondan yararlanilmasina baglidir (Mutula, 2008: 91-92).

E-devletin hayat sivis1 da bilgi olup, bilginin yeni teknolojiler vasitasiyla
kullanimi, depolanmasi ve islenmesi etkin ve etkili devlet i¢in olmazsa olmazdir
(Leith, 2007: 8). Bilgi toplumuna gegis ve teknolojik imkanlardaki genislemeyle
birlikte, internet iletisimin en yaygin bi¢cimlerinden biri haline gelmekte, bilgiyi elde
etme ve paylasmaya doniik uygulamalar modern diinya i¢in hayati 6neme sahip
olmaktadir. Kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar i¢in de sahip olduklari
bilgiyi hizmet ettikleri kitleye web iizerinden nasil ulastiracaklari konusu giderek

onemli bir sorun haline gelmektedir (Huang, 2007: 11).

Kamu kurum ve kuruluglarinin sahip oldugu ve erisimine imkan tanidiklari
kamusal bilgi iki tiirliidiir. Bunlardan birincisi; kisi hakkinda devlet nezdinde olusan
ve ¢ogunlukla ticlincii kisilerle paylasilmasi sakincali olan bilgilerdir. Bu tiirden
bilgiler; kisinin su¢ kayitlari, saglik durumu ve benzeri verileri icerdiklerinden, 6zel
bilgiler olarak ele almabilir. Ikinci tiir bilgi ise; bireylerin idarecilerin gorevlerini ne
derecede yerine getirdiklerinin bilinmesi agisindan 6nemli olup, genel veriler
icerirler. Bu tiirden bilgiler bilgi alma 6zgiirligii kapsaminda da degerlendirilebilir

(Leith, 2007: 2).

E-devlet uygulamalar iizerinden bilgi paylasiminin bir diger boyutu da kamu
kurumlarmin kendi aralarindaki veri paylasimlaridir. Bu tiirden veri paylasiminda

da uygulanmasi gereken prosediir, bir kamu kurulusunun bir diger kamu kurumuna



ait veri tabani iizerinden elde ettigi bilgiyi, yalnizca amaci dogrultusunda

kullanmasi ve bir amag dahilinde talep etmesidir (Leith, 2007: 3).

Vatandaglarin idari konulara katilimi ve idari isleyiste elektronik iletisim
olanaklarinin etkin bi¢cimde kullanilmasi agisindan ise ulasilabilirlik Onemlidir.

Peter, ulasilabilir e-devlet uygulamasini {i¢ boyutta ele almistir. (2007: 16):

* Erigim: Bir takim kisitliliklar1 bulunanlar da dahil olmak iizere vatandaglarin
tiimiinlin, internet iizerinden e-devlet uygulamalarina erisebilir ve kullanabilir
durumda olmasini ifade eder.

* Diisey entegrasyon: Bu durumdan, e-devlet uygulamalarinin ulasilabilir ve
kullanighi hale gelmesi ve vatandas-devlet baginin kurulmasi amaciyla kamu
yonetiminin sorumluluk almasi anlagilmalhidir.

* Yatay entegrasyon: E-Devlet uygulamalar iizerinden, vatandaslar hakkinda
edinilen bilgilerin kurumlar arasinda paylasilmasini ve e-devlet kullanicilarinin her

kurumda benzer islemleri tekrar etme zahmetinden kurtarilmasini igermektedir.

Bilindigi lizere bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismelerin, 6zellikle de web
uygulamalarinin, bireylerin bilgiye erisme ve edinme kapasitelerini biiyiik 6l¢iide
artirmast hiikiimetlerin ve kamu kuruluslarinin hizmet sunum yoéntemlerinde
degisiklige yol a¢cmis, hizmetlerini etkin, etkili, seffaf ve hesap verebilir hale
getirmelerini tetiklemistir (Kaaya, 2007: 34). Artik idari mekanizmalar BIT ni idari

islemlerde kullanmak konusunda birbirleriyle yarisir hale gelmistir.

Hatta bilgi iletisim teknolojilerinin idari alanda uygulamast o kadar
yaygimlasmistir ki, Hollanda da oldugu gibi adli islemlerde de elektronik boyuta
gecilmistir. Hollanda’ da iskén ya da trafikle ilgili veya genel baz1 hukuki konularda
kararalar elektronik ortamda verilmekte, ilgililere teblig edilmektedir. Bu kararlar
ya tek basina bir bilgisayar programi vasitasiyla ya da bir kamu gorevlisiyle
bilgisayarin etkilesimi neticesinde ortaya ¢ikarilmakta, bu yolla adli mekanizmanin
1§ yiikii azaltilmaktadir (Groothuis, 2007: 87). Ancak konuyu bir¢ok calismasinda
ele alan Groothuis’ e gore (2007: 94), bu tiirden karar mekanizmalar1 tarafindan
alinan kararlar iyi irdelenmeli ve izlenmeli, kullanicilarin sisteme asir1 giivenerek

kendi bilgi birikimlerini kullanmaktan vazge¢melerinin 6niine ge¢ilmelidir.
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1.2. E-Devlet Kavramm

Son yillarda nitelik ve nicelik bakimmdan gelisen BIT, devletlerin bilgiyi
iiretme, depolama, gelistirme ve yayma konusundaki becerilerini artirmaktadir.
Hiikkiimetler artik ekonomik, tarimsal, siyasal, sosyal ve bilimsel bilgiyi ellerinde
bulundurmakta, klasik biirokratik anlayistan farkli olarak bu bilgileri sir olarak

gormeyip e-devlet kullanicilariyla paylagsmaktadir (Martinez, 2007: 20).

Elektronik devlet, BIT nden temel alan bilgi toplumunun bir bilesenidir. Bilgi
toplumu doga, tarim ve endiistriye dayali toplumlarin ardindan ortaya ¢ikmustir.
Sanayi toplumundaki teknolojik gelisim, sosyo-ekonomik sistemdeki bir diizelmeye
neden olduguna gore; sanayi toplumundan endiistri toplumuna gegiste de az veya
cok ayni yonde bir beklenti olusmasi normaldir. Dolayisiyla, e-devlet uygulamasi

zamanimizin en biiylik hedeflerinden biri haline gelmistir (Costake, 2008: 101).

E-devlet tanimlar1 genellikle nasil, kim, kimin i¢in ve ne sorularma karsilik

olan su dort unsurdan biri ya da birkagina vurgu yapar (Annttiroiko, 2008: XII):

a) Teknolojik araglar: Tim e-devlet tanimlarmin birinci ve temel unsuru bu
kavram, teknolojik gerekliliklerine isaret eden BIT nin benimsenmesi ve kullanimi
ifade etmekte olup, e-devletteki kiiglik “e” ye karsilik gelir.

b) Devletin amaclart ve rolii: Ikinci unsur devlet tarafindan BIT’nin
benimsenmesi ve kullaniminin amact olup, genellikle kamu sektoriindeki
doniislimiin veya reformlarin genel amagclar1 ya da artirilmis etkinlik, daha iyi
hizmet ve artirilmis vatandas katilimi gibi daha belirgin hedefleri igerir.

c) Vatandaslar, miisteriler ve paydaslar: Cagdas arastirmalardaki ¢cogu tanim
e-devletin benimsenmesinden etkilenen kilit paydaslara, 6zellikle de vatandaslara
ve i dlinyasina vurgu yapar. Bu durum e-devlete bagintisal yaklasimi yansitir ve
kamu yonetigimi ile yakindan ilgilidir.

d) Uygulama alanlarr: E-devlet, idari fonksiyonlar, finansal yonetim, hizmet
sunumu, politika yapimi, siyasi liderlik, kamu yonetisimi ve demokratik partileri

iceren uygulama alanlar1 ya da diger fonksiyonel alanlar iizerinden tanimlanabilir.

Farkli tanimlarin ortak noktalar1 {izerinden kapsamli bir tanim yapabilmek
adina, tek bir tanimda birlestirilmesi pek de miimkiin goriinmeyen farkli e-devlet

tanimlarina asagidaki tabloda yer verilmistir.
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TANIM

KAYNAK

Devletin siyasi ve sivil acgidan idaresinde bilgi ve iletisim teknolojisinin
kullanilmasi

(Bouguettaya, Ouzzani,
Medjahed and Elmagarmid,
2002: 39)

Devletin sundugu hizmetlerin vatandaglarin herhangi bir zamanda diledikleri
yerden ulasabilecekleri ve devlet ic¢i Orgiitlerin giivenli olarak bilgi
paylasabilecekleri sekilde ¢evrimigi hale getirilmesi

(Bouriga ve
Benabdallah,2002: 292)

Daha iyi bir devlet ortaya ¢ikarmak i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinin,
ozellikle de internetin kullanilmasi

(OECD, 2003: 23),
(Vrakas vd., 2010: 298)

Kamu yonetimleri tarafindan kamu hizmetlerini ve demokratik siiregleri
geligtirmek, kamu politikalaria doniik destegi artirmak tizere, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin 6rgiitsel degisim ve yeni olanaklar ile bir arada kullanilmasi

(EC) (Alabau, 2004: 17)
(Ferro, Cantanmessa ve
Paolucci, 2004: 174)

Yonetsel eylemleri ve siyasi faaliyetleri doniistiirme kaliteli hale getirme
olanagina sahip, vatandaglara daha iyi hizmet etmeyi saglayan hem bu giiniin
gercegi hem de bir gelecege doniik bir vizyon

(Cunha ve Costa, 2004: 4),

(Traunmiiller ve Wimmer,

2003: 3, 4). (Traunmiiller
ve Wimmer, 2004: 2)

Vatandaglar ve is diinyasinin devlete ulagmasinda etkinlik, etkililik ve esitligi
saglamak i¢in bir yol

(Reddick, 2007: 290)

Hizmet sunumu anlayisinda entegre, konsolide ve yenilik¢i bir tarzla ve en
diisiik maliyet yaklagimi

(BM, 2008: 3)

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin 6zellikle de web uygulamalarinin; idari ve
yonetsel fonksiyonlar1 kolaylagtirip, vatandaslar ve paydaglarin bilgi ve
hizmetlere erigimi i¢in uygun ortami saglamak, paydaslara doniik etkilesim ve
islemleri kolaylastirmak ve demokratik kurulus ve siireglere katilim i¢in daha
iyi olanaklar sunmak suretiyle sorumlu ve maliyet-etkin devleti desteklemek
tizere kullanilmasi

(Annttiroiko, 2008: XI11)

Devletin idare yetenegini ve hizmetlerini giliglendirmek ve etkinligini artirmak
tizere devlet siireclerinin otomasyonu

(Garvin, 2009: XV)

Devletin yiiriittiigii fonksiyonlar1 desteklemek iizere internet uygulamalarinin
kullanilmas1

(Ladner ve Petry, 2009: 14),
(Rana, Williams, Dwivedi
ve Williams, 2011: 1), (BM,

2005: 14)
Hizmetlerin bir toplumdaki vatandaslara kolay ve zamaninda ulagtirilmasini (Ladner ve Petry, 2009:
hedef edinen anlayisg 17)
Elektronik ticaret uygulamalarinin kamu ydnetimi alanina uygulanmasi (Lim, Tag; Z;an’ 2009:

Hizmet sunumu ve vatandas katilimi siireglerini iyilestirmek {izere yeni
teknolojilerin kullanimi

(Bhatnagar, 2009: 3)

Devlet tarafindan bilgi ve hizmetlerin halka sunulmasi ve halkin devlet
tarafindan yiiriitiilen siireglere katkida bulunmasi

(UNESCO) (Bhatnagar,
2009: 3)

Elektronik araglarin devlet-vatandag ve devlet-is diinyasi arasinda karsilikli
etkilesim ve ayni zamanda devlet i¢i faaliyetlerin kolaylagtirilmast ve
demokratiklestirilmesi i¢in kullanilmasi

(11CD) (Bhatnagar, 2009:
3), (Vrakas vd., 2010: 298)

Elektronik teknolojilerin, kamu otoriteleri ve sivil toplum arasindaki
iliskilerde, kamu otoritelerin tiim demokratik siireclere iliskin faaliyetlerinde
ve kamu hizmetlerinin sunumunda kullanilmasi

Avrupa Konseyi
(Bhatnagar, 2009: 3-4)

Devlet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerin internet gibi yeni teknolojiler
kullanilarak etkin bi¢imde sunulmasi

(Bhatnagar, 2009: 9)

Devlet tarafindan vatandaglarla, diger devlet kuruluslariyla ve yabanct
iilkelerle olan iletisimde ve i¢ iletisimde elektronik iletisim araglarini
kullanildig bir sistem

(Rahimi, Rana, Ahmad ve
Gupta, 2010: 71)

Verilen hizmetleri gelistirip, hizmet tabanini genisletmek {izere halka, is
cevrelerine, diger kuruluslara (kar amaci giitmeyen) ve kamu tiizel kisiliklerine
doniik bilgi ve hizmetlerin daha hizli, daha ucuz, daha kolay ve daha etkin
erisim ve sunumunda BiTnin, &zelikle de web-tabanli uygulamalarin
kullanilmas1

(Bagir ve lyer,2010: 5)

Vatandaglarin hizmet noktasindaki taleplerine, yiiksek kalitede BIT hizmetini
gereken zamanda sunmak suretiyle uyum saglayan bir devlet sekli

(Young-Jin ve Seang-Tae,
2011: 33)
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Tanimlardaki farkliliklara ragmen e-devlet konseptine iliskin tanim ve
uygulamalarin ortak yonleri mevcuttur. Bunlar: (a) e-devletin kagit tabanli degil
elektronik olusu, (b) 7 glin 24 saat ulasilabilir olmasi, (¢) bilgi ve hizmetlerin
sunumunu kolaylastirmasidir (Vrakas vd., 2010: 298-299). Bu tanimlarin ortak
noktalarindan hareketle e-devletin ¢agin siyasi, ekonomik, sosyal ve yonetsel
gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari fonksiyonunu yerine getirmesini
kolaylastirmak amaciyla, bilgi ve iletisim teknolojilerini 6zellikle interneti ve web
tabanli uygulamalar1 7/24 bilgi ve hizmet sunumunda kullanmasi oldugunu

sOyleyebiliriz.
1.3. E-Devletin Yapisi ve Ozellikleri

Geleneksel idari siireglerden farkli olarak e-devlet (a) iletisim teknolojinin
ileri diizeyde kullanimi, (b) ¢evrimigi ortamin kisisel olmayan dogasi, (c) bilginin
edinilmesi, islenmesi, bir¢cok taraf¢a kullanilabilmesinin kolayligi, (d) agik
teknolojik altyapinin kullanilmasindaki dahili belirsizlik ve (e) iletisim aracinin
yeniligi gibi ozellikler barindirmaktadir (Warkentin vd., 2002: 158). Dolayisiyla e-

devletin hem avantajlar hem de sorun ve kisitliliklar igeren bir yapisi vardir.
1.3.1. E-Devletin Ozellikleri

E-devletin daha islevsel olabilmesi i¢in paydaslarin beklentileri 6nemlidir.
Zira siklikla ele vurgulananin aksine e-devlet sistemin uzun siireli tikanikliklarini
giderebilecek “her derde deva bir ilag” degildir. Sunun iyi bilinmesi gerekir ki, e-
devlet yonetim anlayisinda yapilmasi gereken ¢ok yonlii reformlar i¢in gerekli olan
araclardan ve degisiklik yapilmasi gereken pek c¢ok noktadan yalnizca biridir.
Seffaflik ve yolsuzlugun 6nlenmesine odaklanmis e-devlet projeleri ancak, daha
kapsamli yonetsel reformlarla birlikte uygulandiginda sonu¢ verebilecektir
(Bhatnagar, 2009: 93). Ancak tek basina tiim sorunlar1 ¢ézecek bir ara¢ olmasa da
artik e-devlet iilkeler i¢in bir olanaktan ziyade bir gereklilik haline gelmistir (Baqir
ve lyer, 2010: 5).

Diger yandan, e-devlet yalnizca bir {ilkeyi degil, kiiresel capta hem gelismis
hem de gelismekte olan {iilkeleri etkileyen bir olgudur. E-devlet diinyanin her

kosesindeki tlkeleri farkl derecelerde etkilemis olup, e-devleti agiklamak i¢in artik
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yalnizca bir web sitesi vurgusu yapmak yeterli degildir. Kablosuz aglar ve yeni
sosyal medya gibi yeni teknolojiler gelismekte ve artik bunlar da e-devletin bir
pargasi haline gelmektedir (Reddick, 2010: VII).

Anlasilmaktadir ki, e-devletlesmede icin en Onemli unsurlardan biri de
teknolojik gelismedir. Bu gelisme ise bir takim is ve islemlerin elektronik ortamda
sunulabilir hale gelmesini dogurmustur. E-Devlet siirecinde devlet, hizmetlerini
elektroniklestirmektedir. Ancak burada ¢ok onemli bir husus ortaya ¢ikmaktadir.
Hizmetlerin elektroniklestirilmesi; e-devlet i¢in bir amagtan ¢ok arag, e-devletin
ortaya c¢ikaracagi devrimsel degisimin bir etkenidir. Dolayisiyla, hizmetlerin
elektroniklestirilmesi bir ara¢ olmaktan ¢ikarilip bir amag olarak anlagilmamalidir.
Bu hedefe wulasilmasi, e-devlet siirecinin sonu olamaz. Hizmetlerini
elektroniklestiren devlet doniisiimiinii tamamlamak, bu teknolojiler sayesinde
kendini  gelistirmek, hizmet sunma konusundaki becerilerini artirmak
durumundadir. Hatta artik vatandaslar ve diger paydaslar da degismeli, gelismelidir.
Hizmet sunucular kadar hizmet alicilar da bu doniisiime ayak uydurmak, imkan,

yeterlilik ve becerilerle donanmak zorundadir (Tarhan, 2011: 31).
1.3.2. E-Devletin Amaglari

E-devletin temel hedefi, devletin faaliyetlerini belli bir diizene sokmak olarak
gortllebilir. Bu diizen asagida sayildigi gibi farkli sekillerde olabilir (Ladner ve
Petry, 2009: 14; Young-Jin ve Seang-Tae, 2011: 34; Sahin ve Orselli, 2003: 348-
349):

» Devlet yonetimindeki tabakalagmanin kaldirilmasi,

» Vatandaglarin, is diinyasinin ve diger devlet kademelerinin bilgiyi
kolayca bulabilmesi ve hizmet almasinin kolaylastirilmasi,

» Kurumlarn is siireglerinin basitlestirilip, gereksiz lizumsuz sistemleri
devreden ¢ikarmak suretiyle maliyetlerin diisiiriilmesi,

» Hiikiimetin yoOnetimle ilgili glindemindeki diger konularin hayata
gecirilmesinin miimkiin kilinmasi,

» Vatandaglarin ihtiyaglarina hizli karsilik verilmesi amaciyla devletin
faaliyetlerinin diizenlenmesi,

» Kamusal hizmetlerin yaygin ve erisebilir hale getirilmesi,
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» Yonetim ve hizmet siirecinde vatandas isteklerinin degerlendirilerek
katilimer yurttagligin 6niiniin agilmasi,

» Kamu kurumlart ve kullanicilar1  arasinda  koordinasyonu
gergeklestirilmesi,

» Zaman, enerji ve mali tasarrufu,

» Seffaflik ve giiven ortamini gelistirerek, devletin mesrulugunun
pekistirilmesi,

> Yedi glin yirmi dort saat, her ortamda devlete ulasmanin

gerceklestirilmesi.

Kamu yonetimi alaninda yeni bir anlayisin ortaya ¢ikmasini, vatandaslarla-
devletin arasindaki baglarin gesitlenerek giiclenmesini saglayan e-devlet
uygulamalarinin elbette baska amaglarin1 da saymak miimkiindiir. Ancak, e-devlet
uygulamalarinin bu amaglarla paralel olan ve farkli paydaslar diizeyindeki

faydalarina ileride deginilecektir.
1. 4. E-Devlet Modelleri

E-devlete iliskin ¢esitli modellemeler mevcuttur. Bu modellemeler e-devletin
farkli yansimalarina isaret etmektedir. Calismada bu modellerden e-devleti
tanimlayict modeller, e-devlet gelisim modelleri ve e-devlet etkilesim modellerine

kisaca deginilecektir.
1.4.1. E-Devleti Tanimlayic1t Modeller

E-devlet modelleri dort asamadan gecerek gelismistir: biirokrasi, bilgi
yonetimi, vatandas katilimi ve yoOnetisim. Sosyal ¢esitlilik ve olgunluk e-devleti
gelistirmek i¢in Onemli faktorlerdir. Dolayisiyla e-devlet, teknolojinin bir {riinii
degil, daha ¢ok toplum, kiiltiir ve siyasetin bir iirliniidiir. E-devletin dért modelini

sOyle agiklayabiliriz (Young-Jin ve Seang-Tae, 2011: 36-37):

1) Biirokrasi modeli: Bu modelde temel politika hedefi, devlet
yapilanmasinda ve bireysel alanda etkin idari fonksiyonlara odaklanmaktir. Bu
model, politika tasariminda vatandas katilimina ¢ok diisiik derecede yer verilmesi

nedeniyle sivil toplumda olgunlagma imkani1 bulamamustir.
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2) Bilgi yonetimi modeli: Bu model, devlet ve vatandaslar arasinda elektronik
kamu hizmeti iizerinden bir baglanti kurulmasini ifade eder. Ancak, politika
belirlenmesi konusunda bu modelde de 6nemli bir vatandas katkisi s6z konusu
olmayip vatandaglarin sivil topluma katilimlar1 zayiftir.

3) Vatandas katilimi modeli: Bu modelde vatandaslar ¢ift yonlii islemler
tizerinden politika belirlenmesine pozitif ve giliglii katkilarda bulunur. Model, BT
tizerinden demokrasi ve seffafliga vurgu yapmakta, birgok hizmet internet ya da BT
uygulamalari tizerinden saglanabilmekte, sivil toplum olgunlagsmaktadir.

4) Yénetigim modeli: Bu modelde birgok sivil grup ve vatandas tiim politika
belirleme siireglerine aktif olarak katilirlar ve fikirlerini internet {izerinden
aciklarlar. Tiim siyasi ve idari faaliyetler e-devlet alani i¢indedir. Artik giicl,
demokratik ve seffaf siirecler olusmus, aglar lizerinden sosyal yapilar arasinda ¢ok
sayida karsilikli islem ortaya ¢ikmis ve sivil toplumun seviyesi olgunlagmigtir.

Sekil 1: E-Devlet Tammmlayict Modeli

Sosyal Cesitlilik
Yiuksek —— Etkilegimli
Demokrasi/jeffaflik - Katihim
~——
. ‘l"n':inl:—tisirrf‘-l_‘.
— Modeli b,
Katilim ™,
T Medeli AY
ey \
| ", ™, H
Etkinlik Bilgi ™, M
o Yonetimi A
Dhglk Bilirckrasi "\
/l.lc}d:—li \ "
Curgun Akt
Siwil Toplurm

Kaynak: Young-Jin ve Seang-Tae, 2011: 37

Bu modellerin sosyal cesitlilik-sivil toplum degiskenleri {izerinde yogunlasma
bolgeleri ve temel hedef olarak etkinlik, demokrasi/seffaflik ve etkilesimli katilimin
bu bolgeler ve degisken diizeylerindeki yerini gosteren yukaridaki sekil bu

modellerin daha iyi anlasilmasina yardimei olacaktir.
1.4.2. E-Devlet Gelisim Modelleri

Bir¢ok arastirmaci e-devlet cercevesini ve evrim planlarini incelemistir.

Layne ve Lee (2001)’ ye gore e-devlet gelisiminin dort asamasini ele alan ve
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siklikla kullanilan bir modelde gelisim asamalar1 sdyledir: (1) kataloglama, (2)
islemsellik, (3) dikey entegrasyon, ve (4) yatay entegrasyon (Bagqir ve Iyer, 2010:

6). Asagida bu modelin gorsel temsili sunulmustur.

Sekil 2: Layne ve Lee’ nin E-Devlet Gelisim Modeli
Yatay Enteqrasyon -

Federal Kataloglama

Kaynak: Layne ve Lee, 2001; Bagir ve lyer, 2010: 6

Dikey Entegrasyon

Birinci asamada, devletler baslangic seviyesindeki c¢evrimici varliklarin
kurarlar. Bu, -¢ogunlukla smirli olmakla birlikte- bilginin ¢evrimi¢i sunumunu
ihtiva eder. Devletler, vatandaslar ve 1is ¢evreleri herhangi bir etkilesimi
yiiriitemezler. Onun yerine, ¢abalar bilginin igsel depolanmasi, reorganizasyonu ve
Web iizerinden sunumuna yogunlagsmistir. Bununla birlikte, formlar indirilebilir,
basilabilir ve normal posta sistemi iizerinden geri gonderilebilir. Ikinci asama,
islemsel, hizmetler ve c¢evrimi¢i formlara ulasimda bir artis1 igermektedir.
Vatandaglar ve is cevreleri artik devletlerle elektronik islem saglayabilmektedir.
Dahasi, devletler icsel prosediirlerini ¢evrimici diinyayla baglantili hale getirme
cabasi igindedir. Kataloglama, basit teknolojik ve orgiitsel komplekslik ve nadir
entegrasyon ile karakterize iken, yatay entegrasyon her seviyede entegrasyonla
karakterizedir. Farkli seviyelerde; yerel, federe ve federal devlet seviyesinde

entegrasyon ise dikey entegrasyonu karakterize eder (Baqir ve lyer, 2010: 6).

Asagidaki sekilde ise bu dort asamanin elde edilen yeterlilikler ve teknik ve

orgiitsel olgunluk agisindan bir degerlendirmesi sunulmustur.
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Sekil 3: E-Devlet Olgunluk Modeli

Yatay Entegras)y o

=Farkfr faafiyvatiar
Frasr entogre sistomnm
Vatandasa qgercek
tek adrmrda rizmot

Kompleks

Dyikcey
Enteqgras)yorn
-Likt sistomiore Dadgir
yaraf sistemfor
fslerrr -isfprnsolf
=avF I Hoprorfiikioar
frzmret ve Formiar
={-BvrIRICE Fgfamr forf
destek feyen
varfitabaniar

Katalog

= avrIN P
varirk
-Hataiog SURNNN
=frrFirifabifiy formiar

Teknolojik ve Orgiitsel Olguniuk

Basit

Seyrek Erntegras )y ot Tarr

Kaynak: Andersen, 2004: 88

Birlesmis Milletlerin 2008 e-devlet ¢alismasinda gelistirilen yeni bir model
web Olclim endeksi icin asagidaki sekilde de goriilen (1) ortaya cikis, (2)
gelistirilmis, (3) etkilesimli, (4) islemsel ve (5) baglantili olmak {izere bes asama

tanimlamaktadir.

Sekil 4: UN Web Olciim Endeksi Modeli

Baglantilh

islemsel

Etkilesimli

Gelistirilmis

Ortaya Cikis

Kaynak: Birlesmis Milletler (2008)

Bu modele gore, altyap1 gelistirme, icerik yayginlagtirma, islerin yeniden
yapilandirmasi, veri yonetimi, giivenlik ve miisteri yonetimi baglaminda farkli

esiklerle yiizlesmektedir. Birinci asamada, devlet web siteleri devlet kurumu
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hakkinda temel bilgileri yararlamlabilir kilinmaktadir. ikinci asamada, paydaslar
kamu politikas1 ydnetisimi ile ilgili daha fazla bilgiye sahip olabilirler. Ugiincii
asamada, devlet indirilebilir formlar sunabilir. D6rdiincii asamada ise devlet halk ile
iletisimini daha fazla artirabilir. Son asamada devletin farkli seviye ve kurumlari

kendilerini ofis arka plani altyapis1 konusunda doniistirebilirler (UN, 2008: 15-16).

Andersen’e gore de e-devlet uygulamalar1 dort asamada gelisir (Andersen,

2004: 89-90). Andersen’in tanimladig1 gelisim asamalar1 sekilde gosterilmistir:

Sekil 5: Andersen’ in E-Devlet Gelisim Modeli

Asarmna <4 Drevrirmn

Kurirrfar arasirda veri frarek etliligi

Tedarik ciler dilzeyinde basvir frarek ethiliof
NS terifere aktarian verifere salfuplik

Asarma 31 Ofguirnk

intranetin terk edinress

Hesap verehilirlik ve seffaf sifrecler

Niis teri siirecleri icin kisisefestirilrmis web arayiizii

Genel, coguniukla uygulanmakta

.:&53}}}3 2 Gervsletrrre
frrterrretin yay onut koffarerm
NTiis teri sifreclerd icin kiss effestiriliis web arayiizii

Milsteri Odakh

Asarmna 1: Gefistirrmne

Dreviet icerisittde diftey veyata)y erngerasy orr
Faualfarncr arayiiziii sisterrr

intermretin bernins emnmress ve kullanimas:

Istisnai, Seyrek

Cok az, rradir Coodgerriikola wy geifarrmrakta

Faaliyet rmrerkezi ty grilfarmalar

Kaynak: Andersen, 2004: 89

Gelistirme: Bu asamada devlet igerisinde yatay ve dikey biitliinlesme so6z
konusu olup, miisterilere doniik hizmetlerde kullanici ara yiizleri sinirlidir. Daha
cok devlet igerisinde intranetin kullaniminin benimsenmesi lizerinde durulur. Bu
asama bir¢ok devletin temel hedefi olarak gosterilmektedir, ancak bu asamanin bir
strateji haline gelmesi miisteri odakliliga zarar verecektir.

Genisletme: Bu asamada internet kullanimi yaygmlastirilmis ve
kisisellestirilmis web-ara yiizii miisterilerle olan iliskilerde kullanilmaya
baslanilmistir.

Olgunluk: Olgunluk asamasinda kamu sektorii bir yeniden yapilanma siirecine
girmis ve intranet kullanimi terk edilmistir. Bu asamada miisterilerle iliskilere
iliskin stiregler hesap verebilir ve seffaftir. Artik kisisellestirilmis ara yiizler

miusterilerle iligkilerde yaygin sekilde kullanilmaktadir.
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Devrim: Bu en ileri asamada, orgiitler arasinda veri hareketliligi, tedarikgiler
arasinda uygulama hareketligi ve miisterilere aktarilan verilere sahip olma imkanlari

On plana ¢ikar.

E-Devlet gelisim modellerinden anlasilmaktadir ki; son yillar boyunca, yeni
fikirler evrimlesebilirken, asamalar konusundaki temel anlayis bir sekilde ayn1 ya
da yakindir (Bagqir ve Iyer, 2010: 7). Bu anlayis ise daha fazla devlet hizmetine ve
daha fazla bilgiye daha kapsamli ve daha kolay erisimdir.

1.4.3. E-Devlet Etkilesim Modelleri

Bir e-devlet portali paydaslar agisindan ele alindiginda dort alt kategoride
incelenebilir. Bazi1 yazarlar ii¢ alt kategori kullanmayi tercih ederlerken, bazilari ise
dort ya da daha fazla alt kategori kullanmis olup, bu ¢alismada bir ¢ok yazar
tarafindan paylasilan (Uckan, 2003: 47-48; Moon, 2007: 104; Evans ve Yen, 2007:
49-50; Sahin, 2008: 56; Ladner ve Petry, 2009: 14; Yildirim, 2010: 10) su dortli

ayrim kullanilacaktir:

1) Devletten Devlete (G2G): Bu alana dahil uygulamalar, merkezi ya da yerel
nitelikteki kamu kurum ve kuruluslarmin ellerindeki bilgileri karsilikli paylagmak
suretiyle kamu hizmetlerinde etkinlige katkida bulunmalarina doniiktiir. Bu sayede
ozellikle aciliyet iceren durumlarda kamu kurumlari agisindan daha hizli ve etkili
reaksiyon gostermek miimkiin olmaktadir. Paydaslar bu uygulamalara erisemezler.

2) Devletten Is Diinyasina (G2B): Isin akisma, aktivitelerine, destegine,
ortaklarin etkilesimlerine ve tedarik zinciri uygulamalarina olanak verir. Bu hizmet
alani, devletin is diinyasiyla iligkilerini web {izerinden yiiriitmesi ve is diinyasina
iliskin bir takim verileri ¢ok daha kolay elde edebilmesi bakimindan zamandan ve
paradan tasarruf edilmesini igerir. Bu uygulamalar ayrica kamu kurumlariyla is
yapan bir takim kuruluslarin mevzuat ve uygulamalara iligkin bilgi almasin1 da
kolaylastirir.

3) Devletten Calisana (G2E): Calisanlara doniik kisisellestirilmis bilgiye
erisim imkan1 saglar. Evans ve Yen (2007)’ in devlet ici etkinlik ve etkililik alan1
olarak tanimladig1 bu alan, kaynaklarin etkin kullanim amaciyla koordinasyonunu
icerir. Bu alandaki hizmetlerin devletten-devlete hizmetlerden farki; ozellikle

vitrindeki degil, arka plandaki is ve islemlerde etkinlik ve etkilige yogunlagmasidir.
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4) Devletten Vatandasa (G2C): Vatandaslar igin talep, hizmet, destek ve
ticretlendirme uygulamalar1 bu kapsamda degerlendirilir. Bu tiirden hizmetler devlet
ve vatandas arasindaki elektronik iletisimin etkin yiiriitilmesini ve bu Yolla
vatandaslarin kamu kurumlarinda kuyruk beklemeden bir takim islemlerini internet
tizerinden yapabilmesini ifade eder. Diger yandan vatandaslar idari islemler

hakkinda bu hizmetler sayesinde bilgi sahibi olabilirler.

Stowers ise devlet-vatandaslar ve devlet-is diinyasi etkilesimini; e-devlete
iligkin bilgi saglama, interaktif hizmetler ve e-ticaret hizmet Orneklerini gosteren

asagidaki tablo tlizerinden agiklamaktadir.

Tablo 2: E-Devlet Etkilesim ve Hizmet Ornekleri

Bilgi Saglama

interaktif

Islemler

E-Ticaret
Islemleri

Dogum ve 6liim belgelerinin,

(Is Diinyasindan
Devlete)

siteleri aracih@iyla kamu
kurumlarinin ihtiyag
duyabilecegi mal ve hizmetlere
iliskin bilgileri saglamasi

kullanan bayiler
ve tedarikgiler
olarak kay1t
olmasi

G2C Html sayfalari, pdf dosyalar1 t\;?;?ﬂii?éarika of | avianma ve balikeilik
(Devletten ya da formlar {izerinden stkay lisanslarinin edinilmesi ve siiriicii
Vatandasa) bilginin saglanmas1 gorlréllarllnm belgelerinin yenilenmesine iliskin
olduruimast cevrimici islemler
G2B Tedarik teklif cagrilar1 ve proje | Is diinyast Niifus bilgileri, cografi bilgi
. | teklif cagrilari ile devletler ig tarafindan is sistemi ya da haritalar gibi

(Devletten Is . .

A yapmaya yarayacak diger bitirme formlarinin | kamusal bilgilerin ig diinyasinca
Diinyasina bilgilerin saglanmasi doldurulmast cevrimigi olarak elde edilmesi

Is diinyasimin bir araya Is diinyasinin .

B2G getirilmis tedarik ya da bayilik | interaktifiglemleri | Is diinyasinin siiriimden

kazanmak tizere kamusal
mallar1 ¢gevrimici tedarik
noktalarindan satis yapmasi

Kaynak: Stowers, 2007: 73

E-devletin etkilesim modellemesi farkli sekillerde de ifade edilmis ve bazi

yazarlar tarafindan sayilanlara farkli baghklar da eklenmis olmasina karsin,

etkilesim modelleri genelde bu dort ortak alanda toplanmistur.

1.5. E-Devlet Sisteminin Gereksinimleri

E-devlet teknik ve sosyolojik boyutta ele alindiginda, devleti 6zellikle iki

acidan degistirdigi goriilecektir. Bunlar; hizmet sunum kalitesinin artirilmasi,
maliyetlerin azaltilmasi ve idari siireglerin yenilenmesi ile belirginlesen devletin is
stireclerinin degismesi ve demokratik faaliyet ve siireclerin gézden gecirilmesi ile
belirginlesen idarenin bizzat kendisinin doniisiimiidiir (Aichholzer and Schmutzer,

2000: 379; Lim, Tan ve Pan, 2009: 63).
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Birlesmis Milletler bu doniisiimii saglamak noktasinda basarili bir e-devlet

uygulamasi i¢in gerekli unsurlari bes baslik altinda tanimlamistir (UN, 2005: XIV):

» Bilgi toplumunda katilim igin esit olanak sunmanin onemi anlasiimalidir.
Devletler BITnin bir ara¢ olarak muazzam potansiyelini ve BIT beseri gelismede
etkin bicimde kullanildiginda artirabilecekleri fayda ve imkanlar1 iyi anlamalidirlar.

> Esitlik icin BIT odakli bir giindem konusunda kararhilik ve liderlik
olmazsa olmazdir. Bu 6n kosul, iilkenin hedeflerine ulagmak icin bu yolda atilan
tim adimlarin toplumun g¢ogunlugu tarafindan benimsendigi konusundaki siyasi
kararlilikla miimkiin olacaktir.

» Sosyal icerikli bir gelisim stratejisi gelistirmek icin herkesin kendi
yeterliliklerine gore yetkilendirilmesini amag¢ edinen bir vizyon sarttir. Ulusal
seviyede gelismeye, fiziksel ve insani altyapimnin ve finansal kaynaklarin
saglanmasimna yonelmis bir vizyon eckonomik ve toplumsal amaglarin
gercgeklestirilmesini miimkiin kilacaktir.

» Biriilkenin bilgi toplumunun potansiyelini kullanmak i¢in bir ¢are tiretmis
olmasi gerekir. Devletin politika ve programlari, yOnetisim sistemlerine ve
kalkinma planlarina uyumu saglanmis ve onlara entegre edilmis BIT iizerinden
yeniden yapilandirilmalidir.

» Piyasa, devlet ve vatandaslarin mevcut ortamda gercek anlamda faydali
ve denk roller edinebilmesi icin, tiim alanlarda BITnin etkin ve yerinde uygun
kullanimini temel alan bir kalkinma stratejisi formiile edilmelidir. Bu formiilasyon
devlet ve vatandas arasindaki etkilesimi bir ortakliga dogru yoneltmeyi gerektirir Ki

bu katilimei1 karar almay1 destekler.

Bouguettaya, Ouzzani, Medjahed ve Elmagarmid (2002: 39-40) de e-devletin
gerekliliklerini farkli bes baslikta toplamistir. Bouguettaya, Ouzzani, Medjahed ve

Elmagarmid’ e gore e-devlet i¢in gerekli sartlar soyledir:

1. Veri Entegrasyonu: Devletler genellikle yiiksek miktarda veriyi daginik,
otonom ve heterojen veri tabanlarinda depolarlar. Hedef bu bilgiye etkin bir erigim
saglamak olmali, s6z konusu bilgi siradan vatandaslar ve uzmanlarin erisimine agik
olmalidir. Meselenin ontolojik entegrasyon, araci yazilim destegi ve sorgu siirecini

de igeren farkli acilardan ele alinmasi sarttir.
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2. Artirdabilir Bilgi Altyapusi: Dijital devlet altyapisi, sayilar1 giderek artan
temel sistemler ve kullanicilar g6z oniinde bulundurularak o oranda artirilabilir
olmalidir. Yeni bir bilgi sisteminin eklenmesi altyapida ¢ok biiyiik uyarlama
gerektirmemeli, altyapr ¢ok ¢esitli farklilasmis uygulamay1 ve yiiksek miktarda
veriyi destekleyebilmelidir.

3. Devlet Hizmetlerine Erisim: Devletler vatandaslarina yardimci olmak
amactyla ¢esitli hizmetler sunarlar. Ancak, ¢ogu kez en ¢ok ise yarayan hizmetlere
erisim uzmanlik bilgisi gerektirir. Amag, devletin sundugu hizmetlere web-tabanli
altyap1 tizerinden kesintisiz ve seffaf erisime imkan vermek olmalidir.

4. Kigsisellik ve Giivenlik: Bu iki unsur, bazi bilgilerin ¢ok hassas olmasi ve
devletin baz1 hizmetlerinin dogas1 ve gereklilikleri nedeniyle kritik dneme sahiptir.
Kisisellik ve giivenlige iliskin uygun ¢oziimler iiretmek konusunda hata yapmak,
dijital devletin genis alana yayilmasina ket vurabilir.

5. Erisilebilirlik: Dijital devletin en 6nemli hedeflerinden biri, fiziksel ve
sosyal kosullara bagli olmaksizin vatandaglarin erisimine acik olmaktir.

Dolayisiyla, 6zellikle dezavantajli vatandaglara 6zel 6nem verilmesi gerekir.
1.5.1. Ekonomik ve Sosyal Gelisme

Maliyetleri yiiksek olan bilgi ve iletisim araglarinin edinilmesi icin belirli bir
ekonomik gelismislik diizeyi gerekmektedir. Ancak yine de, e-devlet uygulamalari
icin hayati 6neme sahip olan donanimlar ve teknoloji her durumda edinilmelidir
(Naralan, 2008a: 462). BIT ne doniik yerinde harcamalar, beklenen etkiler ve geri
dontigler bakimindan  yatirnm olarak algilanmalidir.  Ancak, projelere
stirdiirtilebilirlik  kazandirilmasi, kaynak israfinin Onlenmesi ve eldeki fon
seviyelerinden maksimum fayda saglanmasi bakimindan e-devlet, gelecekteki
fonlarla ilgili bir kesinlik gerektirir. Merkezi bir fonlama programi, yenilik¢iligi

destekleyerek, onemli tatbik projelerine olanak saglayabilir (OECD, 2003: 19).
1.5.2. Yonetsel Anlayis

E-Devlet bir aragtir ve kendisi bir sonug¢ degildir. Daha kapsamli politikalar
ve hizmet sunumu hedeflerine, daha kapsamli yonetsel reform siireglerine ve bilgi
toplumu aktivitelerine entegre edilmelidir. Bunun igin liderlik ve kararlilik kilit

Oneme sahiptir. Degisimi yonetmek i¢in, hem siyasi hem de idari kademelerde
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liderlik ve kararlilik sarttir. Sigrayict degisime ayak uydurmak, faydalarin ortaya
cikmast zaman aldiginda direnmek, isler ters gittiginde lstesinden gelmek ve
gelecek i¢in vizyon ve planlar liretebilmek i¢in kararli liderlere ihtiya¢ duyulacaktir.
Diger yandan, devletler ¢evrimici hizmetlere erisimi gelistirecek politikalari
uygulamaya koymali, misteriler devletle etkilesim igerisine girme yontemi
konusunda secenege sahip olmalidir. Miisteri ihtiyaglarina gore sekillenen hizmet
ve politika siireclerine vatandaslarin katilimini saglamalidir. Ancak tiim bunlar
yapilirken, mahremiyetin korunmasi ihmal edilmemeli, bireysel mahremiyetin
korunmas1 hedefi ¢ergevesinde bir yaklasim benimsenmeli, idari ve siyasi siiregler
seffaflastirilarak hesap verebilirlik saglanmalidir. Ayrica izleme ve degerlendirme
faaliyetleri etkin olarak yiiriitiilmeli e-devlet uygulayicilart kullanici destegini

kaybetmemek i¢in siireg¢ ve uygulamayi siirekli takip etmelidir (OECD, 2003: 19).
1.5.3. Teknik Imkanlar ve Altyap:

Bilgi ve iletisim araglar1 hizla gelisen teknolojinin bir sonucu olarak siirekli
degisim igerisindedir. Bu durum ise teknik imkanlarin siirekli yenilenmesini
gerektirmektedir. Elbette, teknolojiye yapilan yatirim yerini bulmasi ve yeni
uygulamalarin e-devlet sunucu ve kullanicilarina avantaj olarak geri donebilmesi
icin, bilgi ve hizmet sunumunda tercih edilen teknolojinin kullanicilarin sahip
oldugu imkanlarla uyumlu olmasi unutulmamasi gereken bir husustur (Naralan,

2008a: 462).

Ayrica, e-devlet en c¢ok kurumlar miisteri odakli gruplar halinde birlikte
calistiklarinda etkili olur. Kurum yoneticileri, karsilikli islem imkani, uygulama
etkinligi saglanmasi ve iglem tekrarinin 6nlenmesi amaciyla ortak yapilar igerisinde
caligabilmelidir. Paylasilmis alt yapi, bireysel kurum insiyatifleri i¢in bir ¢erceve
olusturabilmek icin gereklidir. Gerekli isbirligi, tesviklerle saglanabilir (OECD,
2003: 19).

1.5.4. Beseri Kaynak

E-devlet bilgi sistemlerinin kurulmasi ve kullanilmasi i¢in egitimli ve yeterli
donanima sahip yetismis insan giiclinlin varligina baglhdir. Beseri kaynak agisindan

hem bilgi teknolojileri konusunda yeterli elemanlar hem de kullanicilarin yeterlilik
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diizeyleri 6nemlidir. Kamu kurumlarindaki yetismis insan giicii ihtiyaci, kurum
disindan eleman temini ya da kamu 06zel sektor igbirligi ile asilabilse de
kullanicilarin imkan kabiliyet ve egitimleri konusunda ilerleme kaydetmek zaman
alacaktir. Bu acidan ele alindiginda e-devlet uygulamalar1 konusunda beseri kaynak
unsuru direngli bir alan olarak karsimiza c¢ikmakta, 6zellikle kullanicilarin sosyal
ekonomik ve kiiltiirel yapilarima gore davranilmasi, uygulama basaris1 agisindan

Oonem kazanmaktadir (Naralan, 2008a: 463).
1.5.5. E-Devlet Portah

Web sitesi ve portali farkli kavramlara isaret eder. Web sitesi farkli sabit
sayfalara ulasmaya olanak veren, bir ¢ok web sayfasinin c¢alismasinin miimkiin
oldugu bir serverdan hizmet veren, duragan bir yap1 iken bir web portali karsilikli
etkilesim imkaninin bulundugu, genellikle miistakil bir server iizerinden hizmet
veren, bir ¢ok uygulama, hizmet ve bilgi aligverisi olanaklarinin sunuldugu aktif bir

yapidir (Moon, 2007: 103).

Donanim ve yazilim arasindaki baglantiyr saglayan altyapr bir portal igin
hayati 6neme sahiptir. Bir web portali i¢in olmazsa olmazlar sunlardir (Moon, 2007:

104-105) :

Hosting Hizmet Sunucusu: web portalinin olusturulmasi, yliriitiilmesi ve
yonetilmesi isini tistlenen birimdir.

Platform: Portalin yazilim altyapisinin olusturulmasina olanak veren
Windows OS, Windows NT, Linux gibi isletim sistemleridir.

Miisterek Calisabilirlik: Bir web portali xml, word, tablo uygulamalar1 gibi
bircok web tabanli uygulama agisindan kullanilabilir olmalidir.

Kigisellestirilebilirlik: Bir web portali farkli kullanic1 tiplerinin kullanim
amaglar1 dogrultusunda diizenlenebilme ve tekrar organize edilebilme olanaklarina
sahip olmalidir.

Tek Oturum A¢ma: Kullanict bir web portali ve uzantilari i¢in bir tek kullanic
ad1 ve parolaya ihtiya¢c duymali, kullanicilar her uygulama i¢in farkl sifre ve

kullanic1 ad1 ezberlemek gibi bir zahmetten kurtarilmalidir.
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1.6. E-Devletin Yararlan

E-Devlet uygulamalarinin fayda, kisitlilik ve engellerini ele alirken, Baqir ve
Iyer (2010) tarafindan hazirlanan ve e-devletin avantaj ve engellerini 6zetleyen
asagidaki tablo yararli olacaktir. Ancak tablodaki karsilikli pozisyonlarda bulunan

avantaj ve engellerin birbirlerini karsilamadigini belirtmekte yarar vardir.

Tablo 3: E-Devlet Girisimlerine iliskin Avantajlar ve Engellerin Ozeti

Avantajlar Engeller
*Etkinlik ve etkililigi artirir *Kisisellik/glivenlik/giivenilirlik konulart
*{letisimi artirir *Asiri bilgi yiiklemesi
*Dolayliliklar1 ve tutarsizliklari ortadan kaldirir *Bilginin nasil degerlendirilecegi sorunu
*Seffaflig1 saglar *Web siteleri ¢alismaz/giincel degildir
*(Ozel sektorle ortaklik imkanlari saglar *Faydalar ¢ogunlukla yiiksek derecede
*Mevcut ekonomiye yansimalar igerebilir geligmislige baghdir
*[nternetin benimsenmesini tetikler *¢sel direng/liderlikten yoksunluk
*Giderleri azaltir (iletigim, *Kaynak/kapasite/altyap1 yoksunlugu
bilgi, isgiicii, ve materyal) *Yiiksek yatirim gerekliligi
*Hiz1 ve hizmet sunumunu kolaylastirir, *Sahsi etkilesim/temas/soru sorma
ulagimi genisletir, uzaklik problemlerini imkanin1 ortadan kaldirir
ortadan kaldirir *{s olanaklari igin tehdittir
*Elverisliligi artirir *Kisithi ilan olanaklari ve dolayisiyla
*Vatandaslar1 giiclendirir daha az farkindalik
*Yatirimlari, is olanaklarini ve vasifli *Devletlerin devasa biiyiikliikleri ve biirokratik
kisileri geker dogalar esnekligi azaltir
*Yararlanilabilir bilgi miktarin1 artirir *Vatandaslarin e-devlete glivenlerinin
*Kaynak kullanimini artirir artirdmasinin giicligii

Kaynak: Bagir ve lyer, 2010: 8

Bu boliimde yukaridaki tabloda ozetlenen fayda ve engellerden, e-devletin

yararlanici ve kullanicilara doniik faydalari belirli bagliklar altinda incelenecektir.
1.6.1. Devlet-Vatandas iliskileri A¢isindan

Devletlerin elektronik ortamda yiiriittiigii is ve islemler, vatandaglarin artik
daha cesitli ve kaliteli hizmetlere daha kolay erisebilmelerine imkan vermektedir.
Yeni donemde oOzellikle tek adimda hizmet uygulamalar1 vatandaglarin farkli bir
takim is ve iglemlerini bir tek uygulama sayesinde toptan halletmelerini miimkiin
kilmakta, vatandaslarin hem taleplerini ifade etmelerini hem de hizmet almalarini
kolaylastirmaktadir. Ancak bu noktada 6nemli bir husus vardir ki o da, devletin
artik daha fazla seffaf ve hesap verebilir hale gelmek durumunda olmasidir

(Y1ldirim, 2010a: 11-12).

E-Devlet anlayist acisindan vatandaglarin talep ve beklentilerini ifade etmeleri

ile devlet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden yararlanmalarini ifade eden vatandas
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katilimi iki boyutta gerceklesmekte, vatandaslarin elektronik devletin karsisinda iki
tiirli pozisyon almasi séz konusu olmaktadir. Bunlardan birincisi vatandaslarin
devlet tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin alicis1 olmasi durumu; ikincisi ise

vatandaglarin demokratik sistemin tyeleri olmasi durumudur (Lim, Tan ve Pan,

2009: 63).

E-devlet vatandaglara doniik is ve islemler agisindan geleneksel devlet
modeline gore, vatandasin bu iki pozisyonda da avantajli bir konum elde etmesine
yardimc1 olur. Ornegin artik vatandas ve devlet arasindaki bariyerler ortadan
kaldirilmis, devlet daha fazla erisilebilir hale gelmis, hizmet kalitesi artmig ve

yonetime katilim olanaklari artirilmistir (Odabas, 2009: 12-14).
1.6.2. Devlet-Is Diinyas iliskileri Acisindan

Devletin dijital devlete dogru doniismesi ve elektronik uygulamalarin artmasi
devlet ve is diinyas1 arasindaki iligkilere olumlu katkilarda bulunmustur. Devlet
islemlerinin ¢evrimi¢i olmasi yasal siireglerin kolaylasmasi, kirtasiyeciligin
azaltilmasi, yasalara uygun davranmak ve is ve islemlerin hizin1 artirmak
bakimindan is diinyasina firsatlar saglamig, hem farkl is ¢evreleri hem de devletle

is yapan isletmelere kolayliklar sunmustur (Yildirim, 2010a: 12-13).

Ayrica e-devlet uygulamalar1 sayesinde is diinyasi; devletle seri ve hizh
etkilesim kurabilme, maliyetleri diistirme, daha kaliteli ve daha fazla hizmet
alabilme, rekabet giiciinii artirma ve seffaflagma gibi olanaklara sahip olmustur
(Sahin, 2008: 64). Artik devlet de sorumlu davranarak hesap verebilir olmak
durumunda kalmis, sir niteligi tasiyanlar disinda elindeki bilgiyi paylasir ve uygun
kanaldan dagitir hale gelmistir (Arslan, Kili¢ Akinci ve Bayhan Karapinar, 2007:
34-35).

1.6.3. Devlet-Cahsan iliskileri A¢isindan

Devletler devlet olmalarindan yani yonetme ve hizmet sunma islevlerinden
dolayr bir takim is ve islemleri kendi bilinyesindeki kurumlar, kuruluslar ve
calisanlar eliyle yiirlitmek durumundadirlar. Bu faaliyetlerin bir takim i¢ siirecler
tizerinden yiiriitiiliyor olmasi, devlet organlarinin siklikla farkli tarzda bilgi, iiriin

ya da hizmetleri paylagsmalarini gerektirmektedir. E-Devlet bu veri paylagimini ve
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devlet organlar1 ve faaliyet odaklari arasindaki iliskiyi kolaylastiracak, kamu kurum
ve kuruluslarimin daha etkin ve verimli hale gelmesini saglayacaktir (Yildirim,

2010a: 13).

E-Devlet, islemlerde standartlasmaya neden olmasi bakimindan biirokratik
orgiitlenmenin en 6nemli unsurlarindan biri olan gayrisahsilik ilkesinin daha etkin
olarak uygulanmasina olanak verecek, kamu gorevlilerinin takdir yetkisini
azaltarak, kisisel miidahaleleri, yolsuzluk ve riigvetleri azaltacaktir. Diger yandan e-
devlet biirokratik etkinligi ve esnekligi saglamasi bakimindan kayit dis1 ekonominin
azaltilmasinda da 6nemli rol oynayabilecektir. Zira e-devlet uygulamalari sayesinde
kurumlar arasi koordinasyon ve veri paylasimi saglanacak, yolsuzluk ve kayit dist
ekonomiyle miicadelede etkin miicadele imkan1 dogacaktir (Arslan, Kili¢ Akinci ve

Bayhan Karapinar, 2007: 70).
1.6.4. Uluslararasi Etkinlik ve itibar A¢isindan

E-Devlet, uygulayici iilkelerin disa bakan yliziidir. Modern ve cazip bir
devlet yatirim olanaklarini ¢ekecek olup, e-devlet bu agidan devletlere bir avantaj
saglar. Bununla birlikte, vatandaslarina esit ve kaliteli hizmeti kurdugu modern
altyapi lizerinden sunan bir devlet, daha demokratik ve kalkinmis bir goriiniime

sahip olacak, iilke sayginlik ve itibar kazanacaktir (Odabas, 2009: 13-14).

Bu baglamda AB gibi uluslar aras1 donér kuruluslar mevcut ve potansiyel
tiyelerinden idari reformlar yapmalarini talep etmekte, idari reformlar kapsaminda
da ozellikle e-devlet uygulamalarinin etkinligi {izerinde durmaktadirlar. Avrupa
Birligi, e-devletin doniistiiriicii  giiciiniin farkinda olarak, ozellikle e-devlet
uygulamalar1 bakimindan iiye iilkeler arasinda bir yakinsama talep etmektedir
(Amoretti, 2009: 75). Bu acidan bakildiginda e-devlet uygulamalar1 uluslararasi

orgiitlere tliyelik ve orgiit icerisindeki itibar agisindan 6nem kazanmaktadir.
1.6.5. Demokratik Etkinlik Acisindan

Son yillarda devletlere duyulan giivenin azalmasi ve buna bagl olarak
yasanan ve yasanabilecek mesruiyet krizlerinin asilabilmesi i¢in demokratik
yonetim soylemleri giderek artmakta bu yonde bir talep ve beklenti olugsmaktadir.

Elbette katilimci, seffaf ve hesap verebilir bir yonetim uygulamasini kolaylastiran e-
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devlet bu yondeki taleplerin karsilanmasina olumlu katkilar saglayacaktir. E-
devletin bir uzantist olan e-demokrasi uygulamalari; e-oylama, c¢evrimigi chat,
politik toplantilar1 ¢evrimig¢i izleme ve katilma, c¢evrimigi tartisma, g¢evrimici
protesto ve imza kampanyalar1 gibi imkanlarla demokratik siirece katkida

bulunmaktadir (Ugkan, 2003: 39-41)

Nitekim, Kachwamba ve Hussein (2009: 1) de e-devlet uygulamalarinin
yararlarin1 sayarken etkinlik, etkililik, yolsuzlugun azaltilmazi, islem maliyetlerinin
diisiiriilmesi, fakirler ve marjinal gruplarin Ozgiirlestirilmesi ve bu sayede de
demokrasi ve hesap verebilirligin artiritlmasi ve ekonomik kalkinmanin saglanmasi

olarak saymustir.
1.6.6. Yonetisim Uygulamalar1 Acisindan

E-Devlet mekanizmalar1 ileri asamada Ozellikle vatandaslarin katilimi
artirmasi bakimindan demokrasiye hizmet etmektedir. E-Devletin e-demokrasinin
Oniinii agmas1 sayesinde demokratik mekanizmalar ¢ok daha etkin bigimde
kullanilmaya baslanacaktir. Artik vatandas ve devlet arasindaki iliski devletten
vatandasa dogru tek yonlii olarak akmak yerine devlet-vatandas etkilesimine olanak

verecek bigimde iki yonlii bir iligskiye doniisecektir (Y1ldirim, 2010a: 31-32)

Kamu hizmetlerine kolay erisimin yaninda katilim ve seffaflik da saglayan e-
devlet uygulamalar1 demokratik yonetim anlayisina da hizmet eder. Etkin, etkili ve
ekonomik yoldan kamu hizmeti sunulmasini ve hizmet ve bilgi kanallarinin agikligi
bakimindan seffafligin, sorumluluk ve hesap verebilirligin saglanmasini
kolaylastiran e-devlet, yonetisim anlayisinin hayata gecirilmesinde Onemli rol

oynayacaktir (Arslan, Kilig¢ Akinci ve Bayhan Karapinar, 2007: 71-72).

Yonetisim devletin yonetme isinde tek basina davranmasi yerine, devletle
devlet dis1 aktorler arasinda giiglii aglar koordine edilip, paydaslarin da katiliminin
saglandigi bir yonetim tarzinin benimsenmesini ifade etmektedir (Yildirim, 2010a:
36-37). E-Devletin ileri adimlarindan biri olan e-yoOnetisim ise katilimi
gerceklestirmek lizere e-devlet lizerinden miimkiin olan tiim kamu hizmetlerinin

¢evrimigi hale gelmesinden sonra gerceklesecektir (Yildirim, 2010a: 40). Ancak
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yonetisimin birgok temel ilkesinin e-devlette karsilik buldugu gbéz Oniinde

bulunduruldugunda, e-devletin yonetisim stireglerine katkisi yadsinamaz.
1.7. E-Devlet Uygulamasinda Karsilasilan Sorun ve Engeller

E-Devlet bir¢cok avantaj ve faydanin yani sira bir takim sorun, kisithlik ve
engelleri de olan bir olgudur. Vrakas vd. (2009: 299) e-devlet uygulamasinin
sorunlu noktalarini (a) bilgi ve veri paylagimi, (b) bilgi teknolojisinin kullaniglilig1
ve kullanim kolaylig1, (c) kurumsal ve idari sorunlar, (d) yasal altyap1 ve diizenleme
sorunlart ile (e) devletlerin faaliyet gosterdigi kurumsal ¢erceve ve siyasi cevre ile
sorunlar olarak saymistir. Kullanic1 ve paydaslara verilen hizmet ve olanaklar bu
kisitlilik ve engellerle sinirlanmaktadir. Asagida e-devlet uygulamalarma iliskin

olanak, engel ve tehditlere yer verilen bir tablo sunulmustur.

Tablo 4: E-Devlete Doniik Engel, Tehdit ve Imkanlar

ENGELLER TEHDITLER IMKANLAR

Yoneticilerin kararli olmayist Giivenlik sorunlart Seffafligin artmasi

Faydalarin farkinda olunmayzisi Yolsuzlugu artirma riski Maliyet etkinlik/ucuzluk

Zayif telekomiinikasyon altyapist | BiTnin is olanaklarini azaltmasi Genel olarak halki bilgiye erisimi

Beceri ve bilgi eksikligi Hassas materyallere ulasim Cografi baklm(.iar.l uzalf bOI.gelerde
yasayanlarin bilgiye erisimi

Yiiksek donanim ve iletisim Telekomiinikasyon sirketleri i¢in

maliyetleri gelir kayb1

Diizenleme ve politika eksikligi

Tekellesmis telekomiinikasyon
sirketleri

Kaynak: Toland, Purcell ve Huff, 2011: 116

Bu boliimde e-devlet uygulamalarinin etkin ve etkili bicimde uygulanmasi
bakimindan devlet ve paydaslar nezdinde karsilasilan bir takim engel ve sorunlar

ele alinacaktir.
1.7.1. Ekonomik Nedenler

E-Devlet giiclii ve siirekli siyasi irade gerektiren pahali bir aractir. Liderlerin
aktif kararliliklar1 olmaksizin finansal kaynaklarin saglanmasi, hukuki ¢ercevenin
oturtulmasi ve hatta e-devletin planlanmas1 ve uygulanmasinda gereken insani
yatirim bile miimkiin olmaz. Diger yandan tim e-devlet uygulamalarinin pahali
olduklar1 yoniindeki inang da dogru degildir. Basta e-devletin maliyeti yiiksek

goriinse de, toplam sosyal ve ekonomik getiri hesaba katildiginda bu maliyetin ¢cok
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istiinde getiri ilde edilir. Dolayisiyla, etkili bir e-devletin kurulmast ve vatandaglar
icin katma deger saglayan hizmetlerin iiretilmesi i¢in devlet tarafinda bir ¢aba ve

yatirim plani bulunmasi sarttir (Rahman, 2007: 1439).

Finansal problemlerden bir digeri de kullanicilarin bilgi iletisim
teknolojilerine doniikk donanimlari temin etmesinin maliyetidir. Diisiik gelir
grubundan bireylerin pahali bilgisayar sistemlerinin bedelini karsilamasindaki
giicliik bir yana, sayet erisim konusunda bir denge saglanmazsa diisiik gelir
grubundaki bireylerle daha iyi durumda olanlar arasindaki makas daha da

biiyliyecektir (Kapucu, 2007: 746)
1.7.2. Beseri Altyap:1 Sorunu

Elektronik devlet uygulamalarinin Oniindeki engellerden biri de beseri
sermaye eksikligidir. Bu yondeki sorunlardan biri kamu kurumlarinda gorev
yapmak tizere segilenlerin bilgisayarlar tizerinden isletilen sistemlerinde analiz,
tasarim, insa, uygulama ve bakim konusunda yeterli beceri eksikligi yagamalaridir.
Bu acidan e-devletlesme siirecinde nitelikli personel istihdami ve mevcut personele
yeni isleyise donlik uyum kazandirilmasi 6nem arz etmektedir (Tarhan, 2011: 78).
Bu baglamda degerlendirilebilecek bir diger sorun da e-devlet kullanicilarinin
bilgisayar, internet ve bu kapsamdaki uygulamalar1 kullanabilecek yeterlilige sahip
olmamasi ya da uygulamalara erisme yollarin1 bilmemesidir. Etkin e-devlet
uygulamas: i¢in kullanicilara yeterli beceri ve aligkanligin kazandirilmasi

gerekmektedir (Tarhan, 2011: 82).
1.7.3. Fiziki ve Teknik Altyapr Sorunu

Teknolojinin e-devleti ortaya ¢ikaran en énemli unsurlardan biri olmasi ve e-
devlet uygulamalarindaki gelisimin teknolojik ilerlemeyi de gerektirmesi,
teknolojiyi e-devlet uygulamalarinin gelisimi agisindan Onemli kilmaktadir
(Odabas, 2009: 31). Teknoloji, vatandaslarin e-devlet hizmetlerini alabilmeleri i¢in
gerekli olan iki temel unsur olan iletisim araci ve iletisim kanalinin her ikisinin de
temel bilesenidir. E-Devlet uygulamalarinda iletisim araci denildiginde anlagilmasi
gereken bilgisayar ya da cep telefonu, iletisim kani denildiginde ise internet veya

cep telefonlar1 tarafindan kullanilan iletisim protokolleri akla gelmelidir. Bu
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hizmetlerin kullanim1 i¢in genis bant internet olmazsa olmaz bir unsur olmasa da,
aslinda e-devlet uygulamalarinda karsilagilan interaktif islemler igin pratikte

gereklidir (Naralan, 2008a: 462).

Genis bant internet hizmetinin yani sira, devletin e-devlet hizmetlerinin
sunumunda kullandig1 teknoloji, bilgisayar sahipligi ve okuryazarligi, web sitesi ve
web hizmetlerinin nicelik ve niteligi gibi unsurlar da fiziki ve teknik imkanlar
kapsaminda degerlendirilebilir. Ayrica e-devlet uygulamalar1 kapsaminda
kurumlarin olusturduklar1 veritabanlarinin ortak bir ¢ati1 altinda birlestirilmesi ve bu
bilgi ve veri agmin belirli ve ortak kurallar dahilinde standartlastirilmasi da bir

diger 6nemli konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Odabas, 2009: 39-40).
1.7.4. Hukuki Altyap:r Sorunu

E-Devletin islevsel olabilmesi ve e-devlet iizerinden yapilan islemlerin
yapilandirilabilmesi i¢in bir takim hukuki gereksinimler s6z konusudur. E-devletin
hukuki altyapisin1 olusturacak olan bu unsurlar; sayisal imza, elektronik sézlesme,
kisisel bilgilerin korunmasi, bilgiye erisim hak ve ozgiirliiiiniin glivence altina
alinmasmna iligkin diizenlemeler gibi dogrudan ve fikri haklarmm ve tiiketici
haklarinin korunmasina iligkin diizenlemeler, usul hukuku, ceza hukuku, vergi ve
ihale kanunlar1 gibi genel konular iizerine diizenlemeler olabilir. Ayrica e-devlet
yapist olusturulurken mevcut hukuki diizenlemelerle uyum icerisinde olunmasi da

bir diger 6nemli konudur (Odabas, 2009: 32; Uckan 2003: 54)

Zira devlet, is ve islemlerinde yasalara uygun davranma gibi bir temel ilkeye
gore hareket etmek durumunda kalmaktadir. Bu durum ise bazen kurum ve
kuruluglarin yenilik¢i bir takim uygulamalarin mevcut hukuksal diizenlemelerle
celismesi nedeniyle uygulamaya konulamamasi gibi istenmeyen bir sonug
dogurabilmektedir. Bu ac¢idan bakildiginda, devlet kurumlart yenilik¢ilikten ve
ilerlemeden vazgecemeyecegine gore, hukuksal diizenlemeler ¢cagin gerekliliklerine
uygun hale getirilmelidir. Ozellikle kagit tabanli islemler ve 1slak imza gibi
uygulamalar azaltilarak elektronik belge ve sayisal imza kullanimini kolaylastiracak
ve tesvik edecek yasal diizenlemeler yapilmali, ancak bunu yaparken de giivenlik ve
mahremiyet ilkelerine riayet edilmesi ile sahteciligin Onlenmesine iligkin

diizenlemeler de ihmal edilmemelidir (Naralan, 2008b: 21).
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1.7.5. Biirokratik Direnc¢

Hiyerarsinin hakim oldugu kati biirokratik yapilar, degisime direnme
egilimdedirler. Yeni uygulamalar1 kolaylikla kabullenmeyen biirokratik yapi, e-
devlet yapilanmasi ¢ogu Ornekte tiim idari etkinligini devretmemis, e-devletle
birlikte devletin yonetsel etkinligi zayiflasa da kiiresel aktdrler giicli tamamen
ellerine alamamisglardir (Yildirim, 2010a: 38-39). E-Devlet uygulamalarinin basarilt
bir bicimde yiiriitiilebilmesi i¢in halen idari etkinligi 6nemli 6l¢iide sliren kamu
orgiitlerini yonetenlerin kurumlarin organizasyon ve yapisinda gerekli degisiklikleri
yapmakta kararlilik gostermesi sarttir. Ancak bu degisiklikler karsisinda kurum
calisanlarinin  direnciyle karsilasilabilir. Bu direncin nedeni biirokrasinin
goniilsiizliigii ya da yonetim hatalarindan kaynaklanabilir. Biirokratik direncin diger
nedenleri ise i yapma seklini degistirmek istememe, teknolojik beceri eksikligi, is
yiikiinde artis oldugu/olacagi inanci ve hatta teknoloji tarafindan saf dis1 birakilma

korkusu olabilir (Tarhan, 2011: 76-77).

Kurumlar arasindaki koordinasyon ve isbirliginde yasabilecek sikintilar da
para ve vakit kaybina neden olacagindan de e-devlet uygulamalar1 bakimidan
onemli bir sorundur. Bu konuda alinacak dnlemler teknolojik degisimlere gore daha
zor olan kurumsal ve yapisal diizenlemeler gerektirecektir. Ancak zaten vermekte
olduklar1 hizmetlerin elektronik ortamda daha hizli, kaliteli, ucuz ve etkin bigimde
verilmesi isteniyorsa, kamu kurum ve kuruluslarina doniik diizenlemeler yapilmasi

sarttir (Naralan, 2008b: 21).
1.7.6. Sayisal Ucurum

Sayisal ugurum onceleri basitge, bilgi ve iletisim teknolojilerinden yararlanma
ve onlara ulasma konusundaki esitsizlikler olarak tanimlanmis olsa da
(www.ntia.gov, 1999; Hongladarom, 2004: 85; Sciadas, 2005: 299), sonralari
kavramin yalnizca bilgi ve iletisim teknolojilerine ulasabilme durumunu
icermedigini; kavramin daha farkli durum ve siniflandirmalara isaret ettigini;
meselenin ekonomik (Hawkins, 2005: 172,174) ve sosyal durum (Warschauer,
2003: 46), ilgisizlik ya da korku, egitim ve beceri eksikligi (Van Dijk ve Hacker
2003, 315-316) boyutlar1 da bulundugunu savunanlar olmustur.
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Bir¢ok farkli kisitlilik veya konumdan kaynaklanabilen sayisal ugurum e-
devlet kullanimini1 olumsuz yonde etkilemekte (Belagnér ve Carter, 2009: 133),
bilgi paylasimina ve bilginin ulasilabilirligine zarar vermekte, bilgi zenginleri ile
bilgi fakirlerinin arasinda kapanmasi gili¢ bir fark olusturmaktadir (Yildirim vd..
2006: 204). Ayrica sayisal ucurum, haberlesme 6zgiirliigiiniin (Ronning, 2006: 28-
30) ve demokratik olgunlagmanin (Kaiser, 2005: 98) da 6niinde bir engel olmasi
bakimindan {istesinden gelinmesi gereken Onemli bir sorun olarak karsimiza

¢ikmaktadir.
1.7.7. Giivenlik Ihtiyaci

Internet iizerinden paylasilan biiyiik miktarlardaki bilginin giivenligi e-devlet
uygulamalari acisindan da dnemli bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giivenlik
konusundaki gelismelere ragmen bilisim teknolojileri ve bilgi aglar1 agisinda
giivenlik 6nemini korumaktadir. Sanal ortamda yapilan saldirilar, e-ticaret ve e-
devletin giivenligini tehdit eder boyuta ulagmis olup, bu saldirilar artmaya devam

etmekte ve biiyiik zararlar vermektedir (Odabas, 2009: 33).

Hem e-ticaret, hem de e-devlet uygulamalari agisindan olmazsa olmaz haline
gelen giivenlik oOnlemleri, devletin elindeki kisisel bilgilerin {iglincii kisiler
tarafindan kullanilmasini onleyecek bigimde yapilandirilmahidir. Zira e-ticarette
veri giivenligi saglanmadigi takdirde maddi kayiplar s6z konusu iken e-devlette veri
giivenliginin saglanmamas1 kigisel bilgilerin ¢alinmasina neden olabilmektedir
(Naralan, 2008b: 21). Bu agidan degerlendirildiginde e-devlet uygulamalarinin
paydaglar tarafindan daha fazla tercih edilmesini saglamak icin bilgi ve veri

giivenligine doniik tedbirler alinmasi sarttir.
1.7.8. Giivensizlik

Devlete duyulan giliven ve e-devlet kullanimi arasinda bir iligki soz
konusudur. Ancak burada énemli olan giivenilen veya giivenilmeyen devletin bilgi
ve iletisim teknolojilerini is ve islemlerinde kullaniyor olmasidir. Ciinkii e-devlet
uygulamalarini kullanmayan ya da vatandaslarinin bu hizmetlerden yararlanmasinin
Onlinii agmayan bir devlet sz konusu oldugunda, bu devlete duyulan ya da

duyulmayan giivenin e-devletle bir ilgisi olmayacaktir (Naralan, 2008: 16).
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Devlet agisindan daha iyi yonetmek igin bir ara¢ olan e-devletin, bir
verimlilik, etkinlik ve tasarruf araci olmasi bakimindan giiveni artirmasi beklense
de (Sahin, 2008c: 83) e-devlet de bizzat giiveni gerektirir. S6z konusu olan gliven
ise devlete duyulan giiven ve teknolojiye duyulan giiven olmak iizere iki boyutta
geligir. E-devletin etkin bicimde kullanilabilmesi ve e-devlet uygulamalarinin tam
anlamiyla hayata gecirilebilmesi i¢in vatandaslarin hem devlete hem de teknolojiye
olan gilivenlerinin ileri derecede olmasi ve kendilerine sunulan imkanlar

degerlendirmesi gerekir (Srivastava ve Teo, 2005: 722, 724).

Gortilmektedir ki e-devletin neredeyse tiim amag ve faydalarinin karsisinda o
alanda bir engel ve sorun mevcuttur. Ornegin e-devletten devlet-vatandas iliskileri
acisindan faydalanabilmek i¢in vatandaslarin gerekli yeterlilik ve imkanlarla
donatilmasi, gilivenlik ve giivenilirligin saglanmasi; devlet-is diinyas: iligkileri
acisindan faydalanabilmek i¢in ekonomik, fiziki ve teknik altyapinin hazir olmasi;
devlet calisan iliskileri agisindan faydalanabilmek icin biirokratik direncin kirtlmast
ve e-devletin benimsenmesinin saglanmasi, uluslararasi etkinlik ve itibar agisindan
faydalanilabilmesi icin gerekli teknolojik ve hukuki altyapi, liderlik anlayis1 ve
vizyonun gelistirilmesi, sayisal u¢urumun iistesinden gelinmesi; demokratik etkinlik
acisindan faydalanabilmek i¢in sistemin e-demokrasi uygulamalarina agilmasinin ve
giivenin tesis edilerek katilimin saglanmasi, yonetisim uygulamalart agisindan
faydalanabilmek i¢in ise biirokratik ve hukuki yapi ile erisim ve uygulama ¢esitliligi

tizerinden paydas katiliminin saglanmasi gereklidir.

Bu baglamda etkin ve etkili e-devlet uygulamalar1 i¢in e-devletin amag ve
faydalar1 konusunda bir farkindalik olusturulmasi ve e-devlet uygulamalarinin
onilindeki engel ve sorunlarin tanimlanip iistesinden gelinmesi 6nemlidir. Zira, e-
devlet ancak onun kiymetini bilenler tarafindan, sorun ve engellerin asilmasi

sayesinde gercek anlamda hayat bulacak, etkin bigimde uygulanabilecektir.
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IKINCI BOLUM
GUVEN KAVRAMI, BOYUTLARI VE E-DEVLETLE ILiSKiSi

E-devletle ilgili bir¢ok ¢alisma ve arastirma yapilmistir. Bu ¢alismanin amaci
ise diger calismalarin bir¢ogundan farkli olarak, gliven boyutunu ele almak
olacaktir. Nitekim giiven, hem kisisel, hem de toplumsal iliskiler bakimindan
onemli bir konuma sahiptir. Kisisel, toplumsal ve siyasal iligkilerin her gecen giin
daha karmasik bir hal aldig1 giiniimiiz toplumunda, giiven giderek daha da 6nem
kazanmaktadir. Zira giiniimiiz toplumu ¢ogu kez ag toplumu olarak da anilmakta,
bu karmagsik ve genis aglarda aileler ve yakin ¢evrenin aksine, iliski kurulan ¢ogu

kisi ve kurumla ilk kez karsilagiimaktadir.

E-devlet de vatandaslarin hayatina yakin zamanda giren, yeni yeni aligmaya
baslanilan bir olgudur. Bu bakimdan, modern yasantida devletten beklentilerin
artmasi ve etkinlik, etkililik, seffaflik ve sorumluluk gibi taleplerin ortaya ¢ikmasi
bilgi teknolojilerinin bilgi ve hizmet sunumunda kullanilmasini gerekli kilsa da, ¢ok
da aligkin olunmayan bu olgunun tam anlamiyla benimsenmesi ¢ok kisa siirede

gergeklesmeyecegini bilmek gerekmektedir.

Diger yandan, beklentileri karsilayan ve hakkinda yeterli ve olumlu bilgiye
sahip olunan her sey gibi e-devlet uygulamalarin doniik giiven de zaman igerisinde
olusacak, olgunlasacaktir. Ancak unutulmamalidir ki, bu giivenin olusmasi igin de
gerekli bir takim sartlarin ger¢eklesmesi, vatandaslarin e-devlete ve e-devlete doniik
glivenini besleyen bir takim unsurlara doniik algilarinin e-devlete giiveni saglayacak

yonde gelismesi gerekmektedir.

Bu béliimde giiven kavrami, 6nemi, bireylerarasi ve kurumsal giiven tiirleri
ile e-devlet uygulamalarma doniik giiveni etkileyen unsurlar incelenecektir.
Teknolojiye duyulan giiven e-devlete duyulan giiveni etkileyen unsurlar arasinda

ayrica ele alinmstir.
2.1. Giiven Kavrami ve Onemi

Son yillarda yasanan giivensizlik durumunun giinlimiiz siyasetinin en 6nemli
konularindan biri haline gelmesiyle birlikte (Ruscio, 1996: 461), siyasal bilimler

alaninda c¢alisan birgok arastirmaci modern demokrasilerin vazgecilmez
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yapitaslarindan biri olarak gordiikleri gliven kavramina odaklanmislar; siyasal ve
ekonomik siireclerin etkinliginin artirilmasi ile toplusal dayanismanin tesisi
noktasinda giivenin 6nemini vurgulamislardir. Ancak, sunun altin1 ¢izmek gerekir
ki giiven, ancak digerlerinin giiveni hak eder pozisyonda olmasi durumunda
bireysel ve toplumsal getiriler elde edilmesine yardimci olacaktir. Bir erdem olan
giiven, miitekabiliyet, etik ve giivenilirligin bulunmadigr durumda kamusal refahi
destekleyen bir unsur olmaktan cok, safca bir davranisa doniisebilecek, giiven

ortaminin devami tehlikeye diisecektir (Letki, 2006: 305-306).

Saglikli isleyen demokratik sistemlerde giiven hayati bir 6neme sahiptir. Zira
demokrasi bir bakima kendi kaderini toplumun ellerine birakmaya istekli olan
insanlarin varligina baglidir (Wuthnow, 2002: 64). Toplumsal refahin ve iliskilerin
gelismesi i¢in isbirligi sarttir. Gliven, bir toplumda isbirligini artirir. Giiven ne
kadar giiclii olursa isbirligi de o kadar artar (Putnam, 1993: 171). Demokratik
sistemin isleyisi ve igbirliginin tesisi i¢in bu denli 6nemli olan giiven olgusu bir ¢ok
aragtirmaya konu olsa da, gliven mekanizmasinda arastirilmasi ve aydinlatilmasi

gereken bazi kisimlar halen mevcuttur.

Nitekim Uslaner (2000) de giiveni tavuk ¢orbasina benzeterek, sosyal
yasamin bu vazgecilmez unsurunun sosyal iliskilerin kurulmasinda, ekonomik
gelismenin saglanmasinda, devletin faaliyetlerinden tatmin olunmasinda ve giinliik
yasam memnuniyetinde 6nemli rol oynadigini, ancak yine de glivenin esrarengiz bir
tarafinin oldugunu ileri siirer (Uslaner, 2000: 569). Dolayisiyla giiven, bir ¢cok kez
tanimlanmasina karsin ¢ok da net anlasilabilmis degildir. Bu bakimdan, cesitli

yazarlarin gliven tanimlarina goz atmakta fayda vardir.

Rotter’ a gore giiven; bir birey ya da grubun, diger bir birey ya da grubun
kelimesi, sozii, sozli ya da yazili ifadesine itibar edilebilecegi yoniindeki
beklentisidir (Rotter, 1971: 444). Birine glivenmek ise, onun 1yi niyetli olduguna ve
ithtiyac hasil oldugunda onun dogrudan ve uygun bi¢imde sizin ona bel bagladiginiz

diisiincesiyle hareket edecegine dair iyimser bir tutum igerisine olmaktir (Jones,
1996: 5-6).

Giiven bir bakima diiriistliigiin bir karsiligidir ve insanlar arasindaki tiim

iliskilerin temelindedir. Giiven aradan ¢ekildiginde veya ortadan kalktiginda biitiin
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kurumlar da onunla birlikte ¢oker. Glivenmek demek, giivenene karsi diiriist
davranilacagina, giivenenin ¢ikarlarinin yilirekten desteklenecegine, glivenene zarar
verilmeyecegine inanmak demektir. “Insanoglu icin bir sey ifade eden her ne varsa,

onun gelisebilecegi atmosfer giivendir” (Bok, 1979: 33).

Giiven, ayn1 zamanda birine sizi incitme olanagini tanimak, ancak onun sizi
incitmeyecegine inanmaktir (Baier 1986: 235). Risk i¢ceren durumlarda karsi tarafla
iliskilerimizdeki belirsizliklerin iistesinden gelmenin yolu ona giivenmek olup, bu
ancak kars1 tarafin giivenilirligine iliskin inanglar ve beklentiler gelistirilebildiginde
miimkiin olur (Becker, 1996: 45). Dolayisiyla giivenin varligi i¢in, getirilerin ve
amaclarin tam olarak bilindigi risk kosullarinda, bireylere ya da kurumlara doniik

itimat ya da inang gereklidir (Secor ve O’Loughlin, 2005: 68).

Giliven iliskisi icerisinde olanlar birbirlerini ve baskalarin1 daha kolay
anlamakta, baskalarmma karsi olumlu davranarak, olumlu beklentiler igerisinde
girmektedirler. Diger yandan, bu iliski bir karsiliklilik da igerir. Giiven iliskisinde
her iki taraf da hem glivenme hem de giivenilme durumu igerisindedir (Yavuz,
2003: 35). Hatta Hardin (1996), giiven iligkisinde giivenilirligin giivenden daha
etkili oldugunu ileri siirmektedir. Ahlaki olan, giivenmek degil giivenilir olmaktir
ve cogu zaman, giiven iligkisinde giivenilen tarafin giivenilirligi belirleyici
olmaktadir. Giivenilirlik ise, glivenen tarafin ¢ikarlar1 {izerinden belirlenmektedir.
Kars1 tarafin ¢ikarlarina uygun hareket etmek ya da onun ¢ikarlarina zarara verecek
eylemlerden kaginmak ve ayn1 zamanda da ge¢mis tecriibelerin bu ydnde bir

beklenti olusturmasi, giivenilirligi saglayacaktir (Hardin, 1996: 41-42).

Gambetta’ya gore gliven bagkalarinin bizi kandirmamaya niyetli olduklarini
ve onlarin bu niyetlerini gerceklestirmek i¢in {istiin ¢aba gosterebilecek bilgi ve
yeterlilige sahip olduguna doniik inancimizdir (Gambetta, 1988, 218). Giivenilen
hakkinda bir miktar bilgiye sahip olundugunda giiven rasyonel olmakla birlikte,
giivenilen hakkindaki ge¢mis deneyimler ya da giivenilenin belirli 6zellikleri
tizerinden sekilleniyorsa giiven bagintisal olarak degerlendirilir (Carifio, 2007: 1).
Dolayisiyla gilivenin hem akil hem de iligkiler tarafindan sekillendirildigini

s0ylemek miimkiindiir.
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Akil ve iligkilerin sekillendirdigi giiveni Hardin (1993) ii¢ bilesen iizerinden
tanimlar. Bu tanima gore “A”, “B™ nin “X’’1 yerine getirecegine giivenir (1993:
506). Ancak giiven igin giivenilenin yapacaklarinin glivenen tarafin yararina olacagi
yoniindeki 6n kabul de gereklidir (Yildirim, 2010b: 3). Diger yandan, ¢ogu kez bir
erdem olarak goriilen giivenin de bir sinir1 vardir. Zira birinin, gercek kimligini
anlayamadigi usta bir dolandiriciya gereginden fazla itimat etmesi ve giliveninin
bosa ¢ikmasi onu zor durumda birakabilecektir. Bu bakimdan sonsuz giiven yerine,
giivenle birlikte bir miktar giivensizlik de gerekli olabilir (Carifio, 2007: 1).
Dolayisiyla giivenin bosa ¢ikmamasi ya da giivenmek erdeminin giivenen tarafa

zarar vermemesi i¢in giiven ve giivensizlik dengesinin de gozetilmesi sarttir.

Luhmann’in giiven tanimi bu giiven ve giivensizlik dengesinin daha net
anlagilmast bakimindan O6nemlidir. Luhmann (1988) giiveni tanimlarken
karistirtldigimi ~ diisiindigii  kavramlar iizerinden hareket eder, kavramlari
ayristirmaya c¢alisir.  Luhmann’a gore tanidiklik (familiarity) ve giiven
karistirilmaktadir ve tanmidiklik bir durum olup, buna karsi elden pek de bir sey
gelmez. Ancak giiven risk almanin spesifik sorunlari i¢in bir ¢6ziimdiir (Luhmann,
1988: 95). Luhmann’in giivenle karistirildigint ileri stirdiigii bir diger kavram ise
itimattir (confidence) ve itimat giivenden algi (perception) ve isnat (attribution)
kavramlari {izerinden ayristirilabilir. Itimat, isnatla iliskilidir ve itimat durumunda
tedbir ya da se¢im s6z konusu degildir. Diger yandan giiven eldeki tedbirlerden
medet ummay1 ve algilar 1s18inda glivenmek ya da giivenmemek noktasindaki

sec¢imi igerir (Luhmann, 1988: 97).

Dietz’e (2011: 219) gore de giliven bir siire¢ sonucunda ortaya c¢ikar. Bu
siirecte giiven slirecini besleyen kisisel, ¢cevresel ve giiven iligkisinin s6z konusu
oldugu alana 6zel girdiler, giivenen ve giivenilen taraflarin 6zellikleriyle birleserek
risk almay1 gerektiren, beklenen davraniglarin gerceklesmesini saglarlar. Asagidaki
sekilde Dietz’in (2011) giiven siirecine iliskin olusturdugu cerceve yer almaktadir.
Bu siirecte girdiler ve ¢iktilarin varligir s6z konusu olup, girdiler giiven siirecini
beslemekte, ciktilar ise giliven siirecinin ortaya ¢ikardigi sonuglar olarak karsimiza

¢ikmaktadir.
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Sekil 6: Giiven Siirecinin Tasviri
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Kaynak: Dietz, 2011: 219.

Bircok tanimda gilivenin kendini savunmasiz konuma getirme oldugu
vurgulansa da; Solomon ve Flores’e (2001) goére giiven bir savunmasizlik ya da
zayiflik olarak goriilmemelidir. Giiven yeni kapilar agmak kapasitesine sahiptir.
Insanlar giiven sayesinde daha &nce tammadiklar kisilerle iliskiler kurarak bu
iligkiler ilizerinden bir¢ok fayda elde edebilirler. Diger yandan, giiveni insa etmede
gec kalan bireyler ve kurumlar da giivenin onlara sunabilecegi firsatlar1 kagirirlar

(Solomon ve Flores, 2001: 43).

Solomon ve Flores (2001) gibi giivenin getirileri de olduguna dikkat ¢eken
Coleman, giiveni bir miitekabiliyet, bir beklentiler ve yiikiimliilikkler iligkisi olarak
ele alir. Giiven, A’nin B i¢in iyi bir sey yaptiginda B’nin nazarinda kazandigr agik
senettir. A artik, B’nin yapmas1 gereken bir seye ihtiyaci oldugunda B’nin ona bu
tyiliginin karsiligimi verecegine inanmakta, B ise bu inanci, yani A’nin giivenini

bosa ¢ikarmamak konusunda bir yiikiimliilik hissetmektedir. Glinliik hayatta bu
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acik ceklerden pek ¢ogu insanlarin ellerindedir ve hepsinin kullanilmasi da her
zaman miimkiin olmaz. Ancak, bazen bu sermayeyi is iligkileri ya da katilimciliga
dayanan iligkilerde kullanmak durumu séz konusu olur. Yani A, bir¢cok farkl
kisiden kazandig1 bu acik senetleri ticari ya da sosyal iliskilerinde aktif hale getirir

(Coleman 1990: 306).

Ticari ve sosyal iligkilerde etkili olan giiven ayn1 zamanda, hem 6zel girisim
hem de kamu sektorii i¢cin dnemlidir. Sanayi devrimi sonrast modern toplumlarda
bu durum daha da belirginlesmistir. Bir giiven ortaminin varligi sayesinde, hem 6zel
sektor yatirimlarint daha kolay gerceklestirir, hem de kamu sektorii faaliyetlerini
daha kolay yiiriitiir. Siradan vatandaslar i¢in de durum bdyledir. Birbirlerine ve
devlete gliven duyan vatandaslar, etkin bicimde yonetildigini diistindiikleri devlet
mekanizmasi sayesinde daha rahat bir hayat siirerler. Devlet giiciinii elinde
bulunduran secilmis hiikiimetler ise gliven ortaminda ordunun se¢im sonuglarini
sindirip sindiremedigini diisiinmeden, asli vazifeleriyle ilgilenirler ve giivensizligin

doguracagi sonuglar yliziinden enerji kaybetmezler (Braithwaite, 1998: 350).

Letki’ye gore, devletin kendisine giivenmesini bekledigi vatandaglarin giiveni,
iki temel etken tarafindan belirlenmektedir. Bunlardan birincisi bireyin kiiltiirel
degerler ve normlardan ya da sosyallesme siirecinde edindigi deneyimlerden olusan
yatkinlik, digeri ise kurumlara doniik algilarinin belirledigi giivenme istegidir.
Bireysel yatkinligi; bireyin dinsel inanci, ¢ocukluktan itibaren edindigi deger ve
normlar ile giiven i¢inde hareket ettigi durumlarda karsilastigi olumlu veya olumsuz
durumlar ya da kétiiye kullanma gibi sonuglar belirlemektedir. Kurumsal giiveni ise
kurumlarin ya da toplumsal giivenin sagladigi mesru giicii kullanarak toplumsal
diizeni saglamakla gorevli otoritenin ve kamu g¢aliganlarinin bu giicii ne derece
etkin, yerinde ve giiveni hak eder bigimde kullandigi, ortaya konan sistemin ne
derecede 1yi isledigi ve verilen hizmetin kalitesi gibi etkenler belirlemektedir (Letki,

2006: 306).
2.2. Giiven Tirleri

Giivene iliskin bir¢ok smiflandirmalar yapilmis olsa da e-devlet agisindan
giivenin iki tipinden s6z edebiliriz. Bunlardan birincisi; karsilikli etkilesimin

beklenen faydasi ve giliven neticesinde ortaya ¢ikmasi beklenen davranis ile karsi
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tarafin gilivenilirligi noktasinda igiincii taraflarin garantér durumunda olmasini
ifade eden “kurumsal giiven”dir. Ikincisi ise; giivenen tarafin ge¢mis deneyimleri ya
da ¢evredeki diger bilgi kaynaklarindan edindigi bilgi 1s18inda kars: taraf hakkinda
elde ettigi izlenim olarak tanimlayabilecegimiz “bireylerarasi giiven”dir (Vrakas,

2010: 299).

Esasinda bireyler arasi giiven ile kurumlara ya da sisteme duyulan giiven
arasindaki ¢izgi pek de keskin degildir. Luhmann (1979) a gore daha kiiciik sosyal
gruplar arasinda olusan giiven, onlarin modern hayatin getirdigi karmasik yapilara
baglanmasina ve glivenmesine bir temel olusturmaktadir. Sisteme duyulan giliven
insanlarin devlete, kurumlara, yasalara duyduklar1 giiveni ifade etmekte iken
bireyler aras1 giiven birebir iliskilerde gelismektedir (Lewis ve Weigert, 1985: 973-
974). Dolayisiyla, kurumsal giivenin ortami da belirli bir oranda bireyler arasi

giiven tarafindan olusturulmaktadir.
2.2.1. Bireyler Arasi (Sosyal) Giiven

Bireylere giivenmek, onlarm belirli bir beklentiyi karsilayacagina dair bir
ongorii gerektirir. Ancak bu demek degildir ki, onlarin bu beklentiyi karsilayacagi
yoniindeki beklenti giiven igin tek basina yeterli olsun. Birine giivenmek i¢in onun
o beklentiyi karsilama egilimini, segeneklerini, sonucglarini ve yeterliliklerini bilmek
gerekir (Putnam, 1993: 171). Buna gore, bireyler arasi giivende yalnizca giivenenin

beklentisi degil ayn1 zamanda giivenilenin durumu da etkilidir.

Bireylerin digerlerinin giiveni hak eder durumda olduklarina doniik inanci
ifade eden sosyal giiven kolektif davranis ve kamu diizeninin devamini saglamasi
bakimindan da énemlidir. Sosyal giiven, giinliik iliskilerdeki kisiler aras1 samimiyet
ve giivenilirlik algis1 yaninda digerlerinin devlet ve kurumlar tarafindan saglanan
hizmetlere doniik tutumlarinin “bedavacilik” noktasinda olmadig1 yoniindeki inanct
da ifade etmekte (Letki, 2006: 307), bu bakimdan sosyal barisa ve yasal ve
kurumsal diizenlemelere doniik olumlu tutumlarin olugsmasina da hizmet etmektedir.
Yani sosyal sermayenin bir unsuru olan sosyal giiven, ortak eylemler ve siyasal
tesiri, etkili ya da etkisiz hale getirme giicline sahip bir kaynaktir (Secor ve
O’Loughlin, 2005: 69). Bu bakimdan sosyal giiven, sivil dayanigsmanin yani sira

siyasal etkinligi de etkilemektedir.
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Bireyleraras1 giliven yalnizca karsi tarafin giivenilirlik derecesine iligkin
deneyimlere degil, ayn1 zamanda giivenilen tarafin kendisine duyulan giivene deger
vermeye doniik ahlaki yonelimi ve her iki tarafin da bu prensipte birlestigi ve bu
yonde davranmaya giidiilendigi yoniindeki karsilikli beklentiyi de ifade eder
(Cohen, 1999: 221). Dolayisiyla sosyal giiven i¢in miitekabiliyet onemlidir.

Bireylere duyulan giiven ve kurumsal giiven ise ayriminda giivende, 6zellikle
bir bireyin ya da bireyler grubunun mu yoksa genel olarak bireyler toplulugunun
mu esas alindigi konusu, 6nemli bir aragtir. Birbirini yakindan taniyan bireylerin
olusturdugu bir aile, semt ya da kiigiik bir toplulukta insanlara daha kolay
giivenilebilir, ¢iinkli dahil olunan gruptaki bireylerle uzun siireli iligkiler onlar
hakkinda yeterli bilgiyi saglamistir (Wuthnow, 2002: 64-65). Daha biiyiik
topluluklarda ise her zaman bu fiziki ve sosyal yakinlik bulunamayacagindan,

giiveni bagka faktorler belirleyecektir.
2.2.2. Kurumsal Giiven

Kurumlarin varligr sayesinde bireyler ve oOrgiitler arasindaki iliskilerin
yonetildigi arka planin tahmin edilmesi kolaylasmaktadir, kurumlar bir ¢esit garanti
gibi i goriirler ve bu bakimdan giliven saglarlar. Kurumsal giivenin kaynaklar
gelenekler, profesyonel standartlar, anlagsmanin cesitli sekilleri, yeterlilikler,
markalar ve tabii ki kanunlar, standartlar ve diizenlemelerin ¢esitli kategorilerini
icerir (Bissola ve Carignani, 2007: 45). Kurumsal giiven bir diizen ve yapiin

varligina doniik inangtan beslenir.

Nitekim Yildirim’a (2010b) gore de kurumsal gliven kaynagini, halkin
yararina, giclii ve kalict bir kurumsal yapilanmaya dontik algilarin olusturdugu
bagliliktan almaktadir. Bu tiirden bir yapilanmaya duyulan baghlik, kurumlarin
yetkin, inanilir ve diiriist olduklarina dair bir inancin varligina dalalet etmektedir
(Y1ldirim, 2010b: 8). Buna gore kurumlara giiven ve giivensizlik, iki boyutta
gerceklesir. Bunlardan birisi kurumlarin gorevlerini yerine getirirken dogru, diirtist
ve sorumlu bir sekilde davranacagina doniik inangtir. Diger boyut ise devletin ve
kurumlarin politikalar1 uygulamadaki fiili performanslarina dontik yeterlilik

degerlendirmesidir (Berlin, 2011: 280).
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Kurumsal giiven, modern hayatin bireyler arasindaki gayri-resmi
etkilesimlerden ¢ok, spesifik etkilesimlerin kuruldugu normlar ve sosyal yapilar
icerdigine isaret etmektedir. Ornegin yiyecekler hakkindaki yasal diizenlemeler
sayesinde iyi yiyecek temin etmedeki kolaylik, kamu kurumlarma ya da yargi
faaliyetlerine giivenin yoklugunda s6z konusu olmayacaktir (Wuthnow, 2002: 64).
Bu durum, giivenilen kurumlarin varliginin hayati kolaylastirma ve tek basina
bireyin iistesinden gelemeyecegi karmasik konulari belirli kurallar déhilinde

diizenleme islevine isaret etmektedir.

Goriildigi gibi bir devlet ya da kuruma giiven duymak, karsimizdaki bireye
giiven duymaktan farkli bir durumdur. Ancak yine de devletler ve kurumlar da
insanlarin olusturdugu yapilardir. Her ne kadar, bir koprii ya da bir bina gibi insan
eliyle yapilmis somut nesneler olmasalar da, arka plandaki yine insandir. Bu tiirden
kurumsal giiveni bireyleraras1 giivene baglayan sorumluluktur. Devletler ya da
kurumlarda gorev alanlar sorumlu oldugu 6lciide o devlet ya da kurumu giivenilir
kilarlar (Solomon ve Flores, 2001: 73). Bu baglamda, kurumsal giivenin de aslinda
kurumlar1 yonetenlerin sorumlulugu ile kurumsal eylemleri mesru kilan yapilarin

gecerliliginin kurumsal giiveni belirledigini s6ylemek miimkiindiir.

E-devlet agisindan ele alindiginda ise kurumsal-tabanli giiven internete
duyulan giivendir. Internete duyulan giiven ise internetin denetlenmesi ve
yiriitiilmesine iligskin kurallarin etkililigi ve gegerliligi, edinilen bilginin itibar1 ve
emniyet tedbirlerinin gegerliligi ile ilgilidir (Alsaghier ve Hussain, 2012: 533). E-
devlet uygulamalarindaki sekliyle, bir web sitesi iizerinden iletisim kurulan bir
kuruma doniik giiven iizerinde etkili olan bir diger faktor, o web sitesinin ne kadar
lyi takip ve kontrol edildigidir. Bu takip ve kontrol ise; mevcut web sitesinin
emniyet ve dogrulugunu temin eden giivenlik, idare ve davranmiglara doniik

diizenlemelerle miimkiin olur (Wu ve Tsang, 2008: 117).
2.3. Devlet Acisindan Giivenin Onemi

Tarihsel siire¢ icerisinde demokratik ve vatandas odakli yonetim anlayisi
o6nem kazanmustir. Bu bakimdan devlet ve devlet otoritesini kullanan hiikiimet ile
kamu kurumlari, vatandaslarin goriislerine 6nem vermek durumunda kalmis,

kendilerinin vatandaglar tarafindan nasil algilandiklarint 6lgmenin yollarini
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aramiglardir. Bu algilar icerisinde 6ne ¢ikan unsurlardan biri de vatandaglarin devlet

ve kurumlarma duyduklari gliven olmustur (Kutlu, 2003: 1).

Devlet, hem ortak ¢ikarlar hem de bireysel ¢ikarlar i¢in en iyi olan1 saglamak
durumundadir. Devletin ortak ¢ikarlara hizmet etmek i¢in, mesru bir giicii
kullanmas1 gerekir ki, bu giic de kendisine duyulan giivenle ortaya ¢ikacaktir.
Elbette bazi durumlarda giiclin kotiiye kullanilmasi s6z konusu olabilmektedir.
Ancak, bu kétiiye kullanma durumunu genellestirmek ya da her durumda boyle
olacagimi diisiinmek, daha da fazla bozukluk ve yolsuzlugun kolaylikla ortaya
cikabilecegi anarsik bir ortamdan baska bir seyi dogurmayacaktir. Kendinden
baskasina giivenmeyen bireylerin olusturdugu toplumda bireyler, baskalarinin da
kendisine glivenmesini bekleyemeyeceginden dolayr mutsuz olacaktir. Giicii elinde
bulunduranlara giivenilmediginde, mesru giiciin simgesi olan ve giivenligi tesis
eden polise ya da askere de giivenilmeyecek; ¢ogunluga karsi azinhigi, giiclii
azinliga kars1 da ¢ogunlugu korumasi beklenen devlet giiciine ihtiya¢ oldugunda, bu

gli¢ ortada bulunamayacaktir (Merriam, 1945: 64-65).

Halkin devlete duydugu giliven, devletin performansina doniik tutumlarin
belirleyen bakis agisinin etkiledigi algisal bir reaksiyondur. Bu algi, halkin devletin
performanst hakkinda edindigi verilerin, biligsel bir yansimasidir. Yani devlete
iliskin bireysel gliven ve devletin performansi arasinda pozitif bir iliski s6z
konusudur. Diger yandan bu alg1 halkin devletten beklentileri ve mevcut gerceklik
arasindaki farki yansitir ve devletin yiiriittiigli faaliyetlerden tatmin olmayan ve
beklentileri karsilanmayan bireylerin devlet tarafindan ytiriitiilen hizmetlere giiveni
azalir. Bu agidan bakildiginda, halkin giiven algisi devletin performansina doniik
Oznel bir belirte¢ olarak karsimiza ¢ikar (Moon, 2003: 3). Goriilmektedir ki devlete
duyulan giiven iizerinde etkili olan faktorlerden biri de beklentilerin karsilanma

oranini ifade eden performanstir.

Diger yandan, bilindigi iizere genel olarak giiveni belirleyen unsurlardan birisi
de giivenilen hakkinda sahip olunan bilgidir. Dolayisiyla, devlete duyulan giiven
tizerinde devlet hakkinda sahip oldugumuz bilgi ve edindigimiz de tecriibe etkili
olacaktir. Vatandaglarin devleti ve devletin tiim unsurlarim1 tam olarak tanimasi ve

haklarindaki tiim bilgiye sahip olmasi imkansizdir. O zaman, vatandaslar devleti
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kendilerine en yakin olan noktalar {izerinden tanryabilecektir. Ornegin, vatandasin
polise giivenini tim polis teskilati ve isleyisi degil, yakin bolgedeki bir polis,
karakol ya da polis merkezi; egitim kurumlarina ve teskilatina giivenini ise tiim
Milli Egitim Bakanligi degil, en yakindaki 6gretmen ya da okul; meclise ve
hiikiimete giivenini de Biiyiik Millet Meclisi degil bolge milletvekili ya da bolgeden
secilmis bir bakan belirleyecektir (Carifio, 2007: 1).

Dolayisiyla vatandaslarin kurumsal giiven seviyelerinin, onlarin temas halinde
olduklar1 kurumlar ve gorevliler lizerinden belirlenmekte oldugunu séylemek yanlis
olmaz. Bu bakimdan, 7/24 vatandaslarin kullanimina agik olan e-devlet
uygulamalar1 da vatandaslarin devlete duyduklar1 gliven lizerinde etkili olacaktir.
Diger taraftan, kamu sektoriine duyulan giiven ya da giivensizligin nedenlerinin
yalnizca temas halinde olunan kurumlarla iliskilendirilmesi, meseleyi fazla
basitlestirerek, devlete duyulan giiven mekanizmasinin tam olarak anlagilmasini
giiclestirebilecektir. Bu bakimdan konuya iliskin bazi yaklasimlara deginmek

yararli olacaktir.

Kamu sektoriine duyulan giivensizligin nedenine iliskin yaklasimlar iki
baslik altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar devletin performansi ve degisen sosyal
ortamdir. Devlete giivenin azalmasinin sebeplerinden biri olan performans eksikligi;
getirilerin standartlarin altinda olusu, diisiik etkinlik ve etkililik ve vaatlerin yerine
getirilmemesi gibi durumlarla somutlasir. Performans diigiikliigine doniik algi ise
devletin diger devletlere nazaran gorece performans distikliiglinden, algilari
etkileyen medya ve medyaya yansiyan olumsuz imajdan ya da politikacilarin kotii
durumlardan biirokratlar1 sorumlu tutmalarindan kaynaklanabilir (Van de Walle,
Van Roosbroek ve Bouckaert, 2008: 49-50).

Degisen sosyal ortam ise Inglehart’in (1997) postmateryalist olarak niteledigi
yeni toplum tipi ya da azalan sosyal sermaye ile agiklanabilir. Postmateryalist
toplum kendini ifade etme ve kendini gergeklestirme talepleriyle donanmis olup,
biirokrasiyle ¢atigma halindedir. Sosyal sermaye azalmasi ise giinliik iligkilerden
toplumsal sistemler ve kurumlarla olan iliskilerimize kadar her alanda giivenin
azalmasm ifade etmektedir (Van de Walle, Van Roosbroek ve Bouckaert, 2008:

50-52). Bilgi toplumunda ortaya ¢ikan devlete doniik gilivensizlik olgusuyla
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miicadelede BT nden yararlanmak uygun bir ¢6ziim olarak goriilebilir. Asagidaki

sekil bu durumu ortaya koymaktadir.

Sekil 7: Devlete Giivensizligin Nedenleri ve BT nden Beklentiler
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Kaynak: Moon, 2003: 3

Sekilden de anlasilacagi iizere bilgi teknolojileri, yOnetsel sorunlarin
iistesinden gelmek, yolsuzlugu azaltarak biirokratik seffafligi saglamak, artirilan
biirokratik maliyet etkinligi lizerinden etkinligi saglamak, ¢iktilarin kalitesini artirip
etkililige ulasmak ve siyasi girdileri artirarak siyasi katilimi artirmak gibi potansiyel
faydalara sahiptir. Bu acidan bilgi teknolojileri i¢ yonetsel etkinligin ve
vatandaslara verilen kamu hizmetinin kalitesinin artirilmasi ve vatandas katiliminin
saglanmas1 noktasinda etkili bir ara¢ olarak goriilmektedir (Moon, 2003: 4; Parent,
Vandebeek, Gemino, 2003: 3).

2.4. E-Devlet Acisindan Giivenin Onemi

Yakin donemde kamu yonetimi yaklagimindaki degisime paralel olarak,
vatandaslarin kamu yonetiminden beklentileri de degismektedir. Vatandaslarin
kamu yonetimi hakkinda bilgi talepleri yeni donemde artmis, katilim, seffaflik ve

isbirligi demokratik yonetimler i¢in vazgegilmez unsurlar haline gelmistir. Hem
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vatandaslarin bilgiye ulasimini ve seffaflig1 saglamak, hem de katilim ve igbirligini
tesis etmek icin devletin modernizasyonu gerekmektedir. Bu modernizasyon ise
hem fiziksel hem de psikolojik boyutta gerceklesmelidir. Fiziksel boyut,
donanimsal ve personelle ilgili yeterlilikleri ifade ederken, psikolojik boyutta ise
prensipler yer almaktadir. Unutulmamalidir ki biirokratlarin ve kamu ¢alisanlarinin
prensip noktasindaki ahlaki yetersizlikleri fiziksel yeterlilikteki ilerlemeyi sabote
edebilecektir. Bu bakimdan vatandagslarin giiveninin kazanilmasi her iki boyutta da

yeterli olmay1 gerektirir (Kutlu, 2003: 1-2).

Bu iki boyuttan fiziksel modernizasyonun bir unsuru olan elektronik
hizmetlerin benimsenmesinde, 6zellikle de mali ya da kisisel bilgiler s6z konusu
oldugunda, giiven O6nem kazanmaktadir. E-devletin benimsenmesinde giivenin
onemli bir unsur oldugu bir¢ok arastirmaci tarafindan vurgulanmistir (Vrakas vd.,
2010: 299; Carter ve Weerakkody, 2008: 475-476; Srivastava ve Teo, 2005:
722,723). Hatta Kivang ve arkadaslarina gore e-devletin basarisi, e-devlet

aktorlerinin e-devlete olan giiveniyle dogru orantilidir (Kivang vd. 2006: 3).

Elektronik hizmetler yiiriitilirken 6ne ¢ikan giiven probleminin &nemi;
hizmet sunumunda bir doniisiim ortaya koyan devletin, bu tiirden bir girisimin
karsilik bulabilmesi igin klasik hizmet sunum metoduna duyulan giiveni ve eski
kaliteyi elektronik hizmet sunumda da yakalamasinin gerekliligidir. Bu durum
elektronik islemler ig¢in ‘“conditio sine qua non” yani zorunlu bir sarttir
(Traunmiiller ve Wimmer, 2003: 10). Aksi halde ugruna biiyiik kaynak harcanan ve
biiylik beklentileri igeren e-devlet klasik hizmet anlayisina yenilecek, ilerleme ve

kalite beklentileri yerini bir geri doniise birakacaktir.

E-devlet uygulamalarina duyulan giiven, devlete duyulan giivene be baghdir.
Nitekim elektronik islemlerin yiiriitiictisii konumundaki devlet, hem bireylerin
birbirlerine ve kurumlara duydugu giivene bilgi kanallar1 ve aglar1 saglayarak
aracilik eden, hem de kendisi bireylerin giivenine ihtiya¢ duyan bir kurumdur.
Devletin sagladigi bilgi bir taraftan giiven ortamini tesis ederken, diger yandan bu
bilgi ve bilgi kanallarinin giivenilirligi de devletin giivenilirligini belirlemektedir
(Levi, 1998: 85-86). Hem bireylerarasi hem de kurumsal giivenin birincil
kaynaklarindan birisi devlet olup, devlete ve devletin sagladigi bilgiye duyulan
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giiven agisindan e-devlet uygulamalart 6nem kazanmaktadir. Zira e-devlet, hem

devlet hem de vatandaslar agisindan 6nemli bir bilgi ag1 ve kaynagidir.

E-devlet uygulamalar1 gibi elektronik ortamlarda giivenin saglanmasinda dort
Oonemli alan s6z konusudur. Bu alanlar: bilgi, bilgi sistemleri, e-ticaret ve ¢evrimici
iliskilerdir. Internet ve diger elektronik kaynaklardan edindigimiz bilgiye,
elektronik ortamlarda iglem yaparken itibar ettigimiz bilgisayar temelli sistemlere,
bu ortamlarda isbirligi yaptigimiz alict ve saticilara ve elektronik ortamlarin
sagladigi bilgi aglarinda baglanti kurdugumuz kisilere olan giivenimiz, toplamda
elektronik ortamlara duydugumuz giiveni ifade eder (Chopra ve Wallace, 2003: 4-
5). Meseleyi e-devlet agisindan ele almak gerekirse e-devlete olan giivenimizi de
temelde uygulamalardan edindigimiz bilgiye, kurulu bulunan sisteme (web
sitesine), sistemde faaliyet gosteren kurumlara ve sistemin arka planindaki

calisanlara olan giivenimiz belirler.

Carter ve Weerakkody’ ye gore e-devlet olgunlagsma siirecini tamamlamis
degildir ve yeni olan her durumda oldugu gibi, vatandaslarin hayatina yeni yeni
giren e-devlete olan giiveni belirleyen unsurlardan birisi de vatandaglarin kisisel
ozellikleridir. Vatandaslarin ilk tecriibeleri sirasinda giivene etki eden faktorlerden
bir digeri ise o hizmet hakkinda edinilebilen bilgi yaninda hizmeti sunan kurumla
ilgili gegmis tecriibeler ve s6z konusu kurumlara duyulan gilivendir (Carter ve
Weerakkody, 2008: 475). Ancak bu faktorlerin sayisini artirmak miimkiindiir. Zira
e-devlet uygulamalarina duyulan giiven konusu, bu giivene etki eden faktorlerin tam

olarak ortaya konulmasiyla daha iyi anlasilabilecektir.
2.5. E-Devlet Uygulamalarina Giivenin Unsurlar:

E-devlet uygulamalarina doniik giiven iizerinde bir¢ok faktor etkilidir. Bu
faktorlerden bir kismi genel olarak giiven olgusu, bir kismi e-devletin teknolojik
boyutu ve teknolojiye iliskin giivenlik ve risk endiseleri, bir kism1 da e-devlet
yapisinin uygulayicist konumundaki devlet mekanizmasina doniik giiven ve sunulan
hizmetlere iliskin algilarla ilgilidir. Asagidaki sekil Alsaghier vd. (2009) tarafindan
gelistirilen e-devlete giiven modeli olup, model arastirmamizda kullanacagimiz

model ile olduk¢a uyumludur.
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Sekil 8: E-Devlete Giiven Modeli

Giiven Egilimi —

Tanima —
Kurumsal-tabanh | | “
Giiven E-devleti
E-Devlete Algilanan
P Giiven P Risk — Kullanm_aya_
Algilanan Web Devam Niyeti
Sitesi Kalitesi | |
Algilanan -
Kullanim Kolayhg
Algilanan
Yararlihk

Kaynak: Alsaghier vd., 2009: 97.

Sekilde de goriildiigi lizere e- devlete giiven lizerinde giiven egilimi, tanima,
kurumsal giiven, algilanan yararlilik, kalite kullanim kolaylig: etkili olup, tim bu
etkenlerin olusturdugu e-devlete giliven, web sitesini kullanmaya devam etme
niyetini dogurmaktadir. Sekle gore e-devlet hizmetlerinin kullanimi, benimsenmesi
ve yayginlagsmasi e-devlet hizmetlerine ve bu giiveni doguran olumlu etkenlere

baghdir.
2.5.1. Giiven Egilimi

Bir giiven iliskisine giivenilen tarafin algilanis bi¢imi gibi giivenen tarafin
Ozellikleri de etki etmekte olup, bu oOzelliklerden birisi de bireyin digerlerine
giivenmeye genel yatkinlig1 anlamina gelen giliven egilimidir (Skarlatidou, Haklay
ve Cheng, 2011: 1915). Giiven egilimi ya da giiven tasarrufu, genis bir durum
cesitliliginde, bireyde baskalarina bel baglamaya yatkinlik halinin goriilmesi hali
olup, McKnight, Choudhury ve Kacmar’in (2002) da belirttigi gibi bu egilim
kurumsal-tabanli giiven iizerinde de etkilidir (Jones, Leonard ve Riemenschneider,
2009: 198-199).

Rotter’a (1980,1971) gore giiven, istikrarli bir kisisel 6zellik olup, bireyin bir

baskasina itibar edip edemeyecegini belirleyen tasarrufi bir tutumudur. Gliven, risk
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iceren durumlarda ve belirsizlik igeren ortamlarda baskalarina iyi niyet igerisinde
davranilabilecegine ve onlardan edinilen bilgiye itibar edilebilecegine dair
genellesmis bir beklentidir. Karakteri belirsizlik durumunda bile bagkalarina
giivenen bir yapida olan birey, kendisi iyilik yaptiginda karsi taraftan da bu yonde
bir karsilik bulma beklentisi igerisindedir (Van Dyne vd., 2000: 6).

Giiven iizerinde giivenilen tarafin algilanan giivenilirlik seviyesiyle ilgili olan
faktorler disinda bir takim faktorler vardir ki, bunlar giivenen tarafindan belirlenir.
Buna gore giivenen tarafin karakteri giiven lizerinde etkilidir. Zira baz1 kisiler
digerlerine gore daha fazla giivenirler (Starnes, Truhon ve McCarthy; 2010: 5).
Giivenen tarafindan belirlenen faktorlerden biri de giiven egilimidir. Bu tiirden bir
yatkinlikta alicinin sosyal giiven seviyesi etkilidir. Giiveni tamamen psikolojik bir
tutum olarak goren c¢alismalarda, her bireyin kendisinin belirli durumlarda
giivenmeye yatkinligini belirleyen ve bireyin kisiliginin diger yonleriyle iligkili olan
kisisel bir ozellikle donatilmis oldugu ileri siiriilmektedir. Giliven egilimi olarak
adlandirilan bu psikolojik karakter giiglendikge, belirli bir durumdaki giivenme

thtimalinin de artmasi beklenir (Chopra ve Wallace, 2003: 3).

Giiven egilimi iizerinde kisilik, deneyimler ve kiiltiir olmak iizere ii¢ Onciil
etkilidir (Schoorman, Mayer ve Davis, 2007: 351). Bireyler ve organizasyonlarin
daha 6nce giivendikleri kisi ya da organizasyonlar tarafindan parasal kayiplar ya da
hukuki siireglerin igerisine siiriiklenip siiriiklenmemis olmasi, onlarin daha sonraki
durumlardaki giliven tasarruflarimi etkileyecek (346), ayn1 zamanda edindikleri
kiltiirel alt yap1 (351) ve bu kiiltiirel altyapinin sekillendirdigi kisilik de bu tasarruf

uzerinde etkili olacaktir.

Cogu kez, karsidakinin giivenilirligi konusunda yeteri kadar veri elde edecek
kadar zaman ge¢meden karar almak durumunda kalinir. Bu durumda, gilivenen
tarafin yalnizca gegcmis tecriibeleri degil, ayn1 zamanda kendi kisiligindeki tasarrufi
ozellikler de devreye girecektir. Bu 6zellik karsidakinin ifadeleri ve s6zlerinin itibar
edilebilecegine doniik beklenti halidir ve karsimizdakini tanima olanaginin giderek
diistiigii glinlimiiz sosyal siireglerinde bu tiirden bir yatkinlik giderek daha da 6nem

kazanmaktadir (Colquitt, Scott ve LePine, 2007: 911).
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Giiven egilimini daha net anlayabilmek i¢in Uslaner’in (2000) ayrim1 yararl
olabilecektir. Uslaner’e gore giiven farkli temeller ve amaglar1 bulunmasi
bakimindan, stratejik ve ahlaki giiven olmak tizere iki tiirliidiir. Stratejik giiven
tanidigimiz kisilere duydugumuz giivendir ve hangi bankere ya da tamirciye
paramizi ve malimizi emanet edebilecegimize, kiminle bowling oynamaya
gidebilecegimize karar vermemize yardimei olur. Biz bu kisileri tanimiyorsak bile
arkadaslarimiz ya da arkadaslarimizin arkadaslari onlar1 taniyordur. Ahlaki giiven
ise ortak degerlerden, iyi olarak bilinen deger yargilarindan temel alir. Bu tiir
giivende bireyler ortak deger yargilarmin digerleri tarafindan da paylasildigina
inanirlar. Taninmayan kisilerle kurulan iliskilerde ahlaki giiven devreye girer. Zaten
stratejik giiven bireyi ¢ok da ileri bir noktaya tasimayacak, asil biiylik getiriler
taninmayan kisilerle girilen iliskilerden elde edilebilecektir. Bir yabanciya doniik
giivenin temeli onun giivenilirligi olamayacaktir, ¢linkii onun ne derecede diiriist
oldugu bilinemez. Ancak, ahlaki giiven bu giiven iliskisini isler kilabilecektir. Iste
bu tiirden bir giiven sosyal iliskiler bakimindan ¢ok gerekli ve énemlidir (Uslaner,
2000: 571-572).

Delhey ve Newton ise gliven ve “iyimserlik” (optimism) arasindaki iliskiden
bahseder ve iyimserlik ve giivenin diinyaya bakis acisinin ve diinyaya dontik
tasarruflarin iki ayrilmaz parcasi oldugunu belirtir. Iyimser bireylerde tatmin ve
giiven seviyesi yiiksek seyrederken, kotiimser (pessimistic) kimseler giivensiz, sinik
ve katilimeiliktan uzak bireyler olarak karsimiza ¢ikar (Delhey ve Newton, 2003:
95). Dolayisiyla, giiven egilimi lizerinde bilgi ve tecriibeler degil karakter etkilidir.
Bireyin 1iy1 niyeti ya da iy1 yondeki beklentilere yatkinlig1 giiven egilimi derecesini

belirlemektedir.
2.5.2. Teknolojiye Giiven

Carter ve Weerakkody’ ye (2008: 475) gore, bir hizmete doniik giiven
tizerinde iki faktor etkilidir. Bunlardan birisi hizmeti sunana duyulan giiven, bir
digeri ise o hizmetin sunulmasina aracilik eden mekanizmadir. Genelde teknoloji ve
Ozelde internet, e-devlete duyulan giiven agisindan bu mekanizma kapsaminda
degerlendirilebilir. Internet icin, kurumsal gliven yaklasimi gecerlidir ve bu

baglamda internet gibi uzak uclarla iliskilerin s6z konusu oldugu ve hassas
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bilgilerin paylasildigi ortamlarda kurumsal giiven One ¢ikar. E-devletin
benimsenmesi ise vatandaslarin bu yeni teknolojinin giivenilir olduguna
inanmalarindan geger (Carter ve Weerakkody, 2008: 475-476).

Bu konuda Yildirim’m (2010b: 9) ve Srivastava ve Teo’ nun (2005: 723)
yaklagimlar1 da benzer sekildedir. Buna gore, e-devlete giiven lizerinde etkili olan
iki faktorden biri devletin kendisine ve digeri de devletin e-devlet hizmetlerini
sunus yontemine olan giivendir (Yildirim, 2010b: 9; Srivastava ve Teo, 2005: 723).
“Teknolojinin arzu edilen hedefe tatmin edici bicimde ulasmak ig¢in
kullanilabilecegine inanmak” olarak tanimlayabilecegimiz (Srivastava ve Teo,
2005: 723) teknolojiye giiven, hizmetleri sunus yontemini ifade eder. E-devletin
ara¢ ve yontemlerinin uygun ve yerinde olusu, e-devleti kullananlarda bu arag ve
yontemlere doniik bir giiveni olusturarak, bunlar1 kullanmaya devam niyetini
besleyecektir. Zira bilgi ve iletisim teknolojilerinin toplumsal isbirligine hizmet
edebilmesi, devleti halkla biitiinlestirebilmesi igin, vatandaslar tarafindan
teknolojiye giivenilmesi ve karsilikli etkilesimin bu giliven temeli {izerine bina

edilmesi gerekmektedir (Yildirim, 2010b: 9-10).

E-Avrupa 2005 eylem planinda ise g¢evrimigi islemlere doniik giiven
olusturmanin ii¢ bilesen iizerinden hareket etmekle miimkiin olacagi vurgulanmistir.
Bu bilesenler: (1) kullanicilarin giivenlikten emin olmasi noktasinda, bu yonde bilgi
veren semboller (2) markalasma (3) dolasim, sunum ve teknoloji, ki bu noktada
teknolojinin trettigi ¢oziimler kalite ve profesyonelligi yansitmalidir (Tassabehji ve
Elliman, 2006: 5).

Diger yandan, giivenin bireyler ya da  kurumlar acisindan
degerlendirilebilecek bir olgu oldugu konusunda genel bir kabul bulunmakla
birlikte; teknoloji olgusu konusunda giiveni hak etmek igin bir ¢aba gostermek ya
da giiveni bosa ¢ikarmak gibi bir durum s6z konusu degildir. Bu bakimdan, kimi
yazarlar teknolojiye giiven gibi bir kavramin giiven kapsaminda degerlendirilmesi
hususunda bir tereddiide isaret etmektedir. Ancak, insan-bilgisayar etkilesimine
iligkin bir¢ok calisma, her ne kadar teknolojinin bizzat giiveni garanti etme cabasi
bulunmasa da, esasinda teknoloji noktasinda makine ve insan arasindaki iligskinin

sosyal acidan bir bagllik arz edebilecegini ve bu baglamda bir giiven iliskisinin



53

olusabilecegini ileri slirmiistiir. Bu agidan degerlendirildiginde, insanlarin
teknolojinin arkasindaki giigle degil, bizzat teknolojinin kendisiyle etkilesimde
bulunmalar1 ve insani bir takim davraniglar1 sergileyebilen teknolojik unsurlarin
sosyal olarak degerlendirilebilecek iliskiler kurabilmeleri nedeniyle teknolojiye
doniik giliven, teknolojinin ve teknolojik unsurlarin kullanimmi etkileyecektir
(Chopra ve Wallace, 2003: 5). Dolayisiyla teknolojiye giiven, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin devlet tarafindan vyiiriitilen hizmetlerde kullanilmas1 olarak

tanimlanabilen e-devlet kullaniminda kilit rol oynayan unsurlardan biridir.

Nitekim Horsburgh, Goldfinch ve Gauld’a (2011) goére de teknolojik
yeniliklerin kullanildigi hizmet alanlarinda, kullanicilarin kurulu bulunan sisteme
giivenleri, kullanilan teknoloji ve bu teknolojinin giivenli olusuna doniik algilardan
etkilenmektedir. Ozellikle sistemle paylasilan bilgilerin giivenligi ve sistemin
yiiriitiiciisii. konumunda bulunanlarin iyi niyeti konusundaki algilar bu tiirden
sistemlerin kullanimina iliskin giiveni tizerinde olumlu ya da olumsuz bir etkiye

sahiptir (Horsburgh, Goldfinch ve Gauld, 2011: 233).
2.5.3. Algilanan Orgiitsel Giiven (Devlete Giiven)

Vatandaglarin devlete giiveni bireyleraras1 giivenden farklidir. Bireylere
dontik gliven, karsidaki hakkindaki bilgi ve ona iliskin algilarla sekillenen
giivenilirlikle iligkilidir. Bir kuruma doniik giiven ise o kuruma iliskin beklentiler
ile o kurumdaki bireylerin niyetleri ve yeterliliklerini de kapsayan, kurum hakkinda
bilinenler {izerinden sekillenir. Devletlerin yiizlerce kurumda calisan binlerce
calisandan olustugu disiintliirse, bir vatandagin devletin  giivenilirligini

degerlendirmeye calismasi oldukca giictiir (Cullen ve Reilly, 2007: 2).

Giliven bir kez zarar gordiigiinde, onarilmasi giictiir ve bu onarim yavas
gerceklesir. Dolayisiyla kurumlar ve politika belirleyiciler; erisilebilir hedefler
belirlemek, siirdiiriilebilir uygulamalar kullanmak, politikalar sekillenirken katilimi
ve politikalarin mesruiyetini  saglamak, sorumlu davranig1 siirdiirmek gibi
zorluklarin {istesinden gelerek giivenin ortamin1 devam ettirmek durumundadirlar.
Zira devlete ve kurumlara duyulan giiven, hem kamu politikalarinin hem de

kurumlarin itibarina baghdir (Cheema, 2010: 4). Yani devlete duyulan giiveni
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vatandaslarin devleti temsil eden gii¢lerin halkin normatif beklentilerini karsilayip

kargilamadigi tayin eder (Miller ve Listhaug, 1990: 358).

Ancak, cevrimigi islemlerde devlet rakipsiz olup, kanunlar ve diizenlemeler
izerinden bu alani tasarimlamada etkilidirler. Devletin s6z konusu alanda bu tiirden
mesru bir giice sahip olmasi, vatandaslarin devletin faaliyetleri iizerinde etkin
olamamalar1 ve bagimlilik durumu bakimindan vatandaslarin 6niinde engel olarak
goriilebilir. Bu acidan giliven, vatandasglarin c¢evrimi¢i islem yapmaya
yonlendirilmesi i¢in iyi bir alternatif olusturabilecektir (Warkentin vd., 2002: 158).
Ancak, belirtildigi tizere, c¢evrimigi islemlerin yiiritildigi alandaki devlet
hakimiyeti, bu alana doniik giiven i¢in devlete de giivenmenin gerekliligini 6n plana

cikarmaktadir.

Dolayistyla, hizmeti sunan kuruma, yani devlete duyulan giiven, e-devlet
uygulamalarina duyulan giiven {izerinde etkili olan faktorlerden biridir (Srivastava
ve Teo, 2005: 723). Bunu baska bir sekilde ifade etmek gerekirse; vatandaslarin
sunulan hizmetten tatmin olma derecesi ve giiveni, hizmeti kimin sundugu ile de

ilgilidir (Christensen ve Lagreid, 2005: 492).

Bu bakimdan, e-devlete duyulan giiven agisindan da hizmeti sunan kurumun
itibar ve kabiliyetine iliskin algi dnemlidir. Ozellikle yeni bir teknolojiye duyulan
giiven, onu sunan kurumun gilivenilirligi ile yakindan iliskili oldugundan,
vatandaslarin e-devlet uygulamalarmi benimsemeleri ve kullanmalari, onlarin
kurumlarin e-devlet sistemlerini uygulama ve giivenligini saglamadaki teknik
yeterliliklerine doniik inanglarina baghdir. E- devlet hizmet saglayicilarin seffaf,
hassas ve itibarli olmalari, vatandaslarin e-devlet hizmetlerine itimat etmelerini ve
kabullenmelerini kolaylastiracak, bu yondeki algilarin1 gii¢lendirecektir. Tam tersi
davraniglar, yani kamu gorevlilerinin ve ¢alisanlarinin tutmadiklart sézler ve hilekar
davraniglari, e-devlete duyulan giiveni azaltarak, e-devlete karsi bir direng
gelismesine neden olacaktir (Carter ve Weerakkody, 2008: 476; Bélanger ve Carter,
2008: 167).

Devlete duyulan giiven, kanunlar ve yasal diizenlemelere uyumu dogurmasi
bakimindan da 6nem tasir. Devlete giiven duyan bireyler kanunlara uygun hareket

ederken, devlete ve kurumlara kars1 giivensizlik ve tatminsizlik hukukun tstinligi
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anlayigini baltalar, devletin mesruiyetinin sorgulanmasina neden olur (Tolbert ve
Mossberger, 2006: 355; Christensen ve Legreid, 2005: 490). Diger taraftan, bir
kuruma giiven, giivenen tarafin kurumun normatif diisiinsel tasarimini bildigini ve
giivenilen kurum c¢alisanlarimin bu tasarima gore hareket etmesini saglayan
yaptirimlara itimat ettigini gostermektedir. Bu durumda beklentiler kargilanmasa
bile, miimkiin oldugunca isletilen normatif tutumlar sayesinde bir kuruma doniik
giivenin devami1 s6z konusu olabilir (Warren, 1999: 349). Yani devletin beklentileri
karsilamaya doniik hissedilen c¢abasi, bazen tek basina giliveni saglamaya yeterli

olabilir.

Vatandaglarin devletin sundugu hizmetlerden tatmin olma derecesi, bir
yandan onlarin devlete duyduklar1 giiven iizerinde etkili iken, diger yandan bu
giiven onlarin siyasal siireglere bagliligina yansiyacaktir. Devletin sundugu
hizmetlerin miisterisi konumunda olan vatandaslarin devlete duydugu giiven,
onlarin demokratik siireclere katkisini da beraberinde getirecektir (Tucker, 2004:
56). E-devlet de kamu yonetiminin modernizasyonu siirecinin 6nemli bir pargasidir.
E-devlet, revize edilen kamu ydnetimine duyulan giiveni artirmakla kalmaz, aym
zamanda vatandaglarin e-devlet uygulamalarinin saglayicist konumunda olan
devlete duyduklar: giiven, e-devlet hizmetlerinin kullanimini ve ona duyulan giiveni

de etkiler.

E-devlet uygulamalarma duyulan giivende devlete duyulan giiven, ayn
zamanda giivenin aktarilabilme 6zelligi agisindan da Onemlidir. Taninmayan bir
birey ya da kurum, taninan bir baskasiyla 6zdeslestirilerek, ona duyulan gliven
taninmayana aktarilir. Bilinen bir sirketin, ilk defa karsilasilan web sitesine duyulan
giiven bilinen sirket duyulan giiveden kaynak alacaktir. Benzer sekilde e-devlet web
sitesini ya da c¢evrimi¢i uygulamalar1 tanimayan ya da heniiz tanima agamasinda
olan vatandaslarin da giiveni, c¢evrimdist devlet ve yiiriitilen ¢evrimdisi

hizmetlerden aktarilacaktir (Dashti, Benbasat, Burton-Jones, 2009: 3).
2.5.4. E-Devlet Web Sitesine Giiven

Couldry (2007), devletlerin vatandaslarla iletisim kurabilmeleri i¢in yeni
medyanin kullanish olabilecegini ileri siirmiistiir. Ancak, bu yontemin kullaniglilig

ayni zamanda, vatandaslarin yiiz-yiize iletisim imkanlarinda israr etmemelerine de
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baglidir (Couldry, 2007: 257). Bilgisayarlarin aracilik ettigi iletisimde, fiziksel
varliktan yoksun olma ve dolayisiyla sosyal ve igeriksel bilgilerin paylasiimasinin
giderek azalmasi s6z konusudur. Bu durum ¢evrimigi ortamlarda ve sosyal aglarda

giivenin insa edilmesini gli¢lestirmektedir (P6tzsch ve Bohme, 2010: 381).

Giiveni, taraflardan birinin diger tarafi izlemeyi ya da kontrol etmeyi
diistinmeksizin onun kendisi i¢in Onemli olan bir eylemi gerceklestirecegi
beklentisinden hareketle ona karst savunmasiz olmaya istekliligi (Mayer, Davis ve
Schoorman, 1995: 712) olarak kabul edersek, vatandas ve e-devlet arasindaki
iliskide giivenen taraf vatandas iken, giivenilen taraf ise e-devlet web sitesi
olacaktir. Ciinkii burada beklentiyi karsilamasi beklenen taraf e-devlet web sitesi

olup, vatandaslar bu konuda e-devlet web sitesine giivenmektedir.

E-devlet agisindan vatandaslarin e-devlet web sitesini kullanmaya devam
etmeleri ¢ok dnemlidir. E-devlet web sitesinin sundugu hizmetlerin alternatif web
siteleri lizerinden sunulmuyor olmasi, e-devlet web sitesine giivenmeyen
vatandaglarin baska bir web sitesine degil, geleneksel hizmet yoOntemlerine
yonelmelerine sebep olacaktir (Teo, Srivastava Ve Jiang, 2008: 101). Bu bakimdan,
e-devlet web sitesine duyulan giiven, e-devlet hizmetlerinin benimsenmesi ve

vatandaglar tarafindan kullanilmaya devam edilmesi i¢in hayati 6neme sahiptir.

Bir¢ok vatandas devletle ¢evrimigi etkilesime girmenin potansiyel faydalarini
bilmesine ragmen, bircogunun da e-devlet web siteleri lizerinden paylastiklart
bilginin mahremiyeti ve gilivenligi konusunda endiseleri vardir (Cullen ve Reilly,
2007: 3; Warkentin vd., 2002: 158). Cevrimigi islemlere doniik giivenin, internet
giivenligi ve mahremiyete ek olarak internetle yapilan islemlerden edinilen
deneyimden etkilendigi ortaya konulmus, Yoon’un (2002) ¢alismasi ise bir web
sitesine duyulan giiven lizerinde etkili olan faktdrlerin islem giivenligi, kisisel
ozellikler ve internet sitesine doniik miisteri farkindaligi oldugunu ortaya koymustur
(Schoder ve Haenlein, 2004: 49). E-devlet web sitesi agisindan degerlendirildiginde
ise bilgi mahremiyeti, vatandaslarin e-devlet web sitesine giivenmeye ve web
sitesini kullanmaya hazir olma durumu ve vatandaslarin e-devlet web sitesine

iliskin farkindalig1 6n plana ¢ikacaktir.
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Bir web sitesi, bu site iizerinden islem yapanlara doniikk yerinde ve uygun
kurallara sahipse ve bu kurallar gii¢ karsisinda hakemlik yapabiliyorsa, bu web
sitesine liye olanlar arasinda belirli bir dereceye kadar giliven tesis edilmis demektir
(Wu ve Tsang, 2008: 118). E-devlet web sitesi de, devlet ve vatandaslar arasindaki
degis tokus siireclerinin yasandigi sanal ortamin hakemi gibi goriilebilir.
Vatandaslar bu siirecte e-devlet web sitesiyle kendileriyle ilgili bilgileri
paylagmakta, dahasi klasik hizmet anlayiginda bir kamu ¢alisan1 tarafindan yerine
getirilen islemlerin bir kismimi kendisi yapmaktadir. Bunun karsilig1 ise e-devlet

web sitesinden alinacak bilgi ve hizmettir.

Bir degis tokus siirecinde giliven, karsi tarafin kapasitesi (beklenilen
performansi gosterme yeterliligi), iyi niyeti (beklenildigi gibi performans gosterme
istegl) ve diriistliigiine (beklenen performans: fiilen gerceklestirme) baglidir
(Erickson ve Rothberg, 2010: 4). Dolayisiyla, vatandaglarin e-devlet web sitesi ile
etkilesimlerinde giiven ortamimin saglanabilmesi i¢in, e-devlet web sitesinin
kendinden beklenen performans: gosterme yeterliligi bulunmasi, web sitesini
hazirlayan kurum ve kurum tarafindan bu amagla gorevlendirilen personelin
beklentileri karsilama niyetini gostermesi ve fiili durumda e-devlet web sitesinin

talep edilen bilgi ve hizmetleri sunuyor olmasi gereklidir.

Bir web sitesine giiven asamali olarak gergeklesmektedir. Asagidaki model

web sitesine glivenin agamalarini gostermektedir.

Sekil 9: Web Sitesine Giivenin Asamah Modeli

Siteler ve kaynaklar
arasinda bilginin

Sezgisel bir analizle Site iceriginin «—»| entegrasyonu

sitenin hizli sekilde | | sistematik bicimde

gozden gegirimesi degerlendiriimesi )
Uzun dénemli
kullanim ve kendini
ifsa etme

Kaynak: Whitty ve Joinson, 2009: 106.
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Bu modele gore bir web sitesiyle ilk defa tanisan kullanicilar ilk olarak o web
sitesinin  goriiniimiine iliskin algilarina gdre karar verirler. Ikinci asamada
goriiniimii  begenilen web sitesinin igerigine doniik inceleme s6z konusudur.
Ucgiincii asamada ise web sitesinden edinilen bilgiler diger kaynaklardan edinilen
bilgilerle biitiinlestirilir ve web sitesini kullanma konusunda bir karar alinabilir. Bu
son asamada kullanicilar, kendilerine iligkin bilgileri paylagsmaya baglarlar (Whitty
ve Joinson, 2009: 105-106). Bu baglamda, e-devlet web sitesine gilivenin tesis
edilebilmesi i¢in tiim asamalarda kullanicinin talep ve beklentilerine gore hareket

edilmesi onemlidir.
2.5.5. Mahremiyet Kaygisi

Uslaner (2004b), internete giiven ve mahremiyet kaygisi arasindaki iliskiyi de
ele aldig1 bir ¢alismasinda, genel olarak giivenmeye yatkin olan bireylerin internet
tizerinden yiiriittiikleri islemlerde mahremiyetle ilgili endiselerinin diisiik diizeyde
oldugunu; buna karsin giivene yatkinhigi diisik olanlarin ise mahremiyet ve
giivenlikle ilgili endiselerinin daha yiiksek seyrettigini ileri stirmiistiir (Uslaner,
2004b: 231). Mahremiyet algisi lizerinde gliven egilimi etkili olmakta birlikte,
mahremiyet algis1 da e-devlet uygulamalarina dontik gliven lizerinde etkili bir

kavramdir.

Zira mahremiyetle ilgili sorunlar ve endiseler, e-devletin uygulanmasi
konusunda kritik engellerdendir (Cullen ve Reilly, 2007: 3). Algilanan mahremiyet
Goodwin (1991), tarafindan miisterinin islem yiiriitiilen siiresince ortamdaki diger
bireylerin varligini ve saglanan bilginin yayilimini kontrol edebilme yetenegi olarak

tanmimlanmistir (Yousafzai, Pallister ve Foxall, 2009: 596).

Bilgi gilivenliginin saglanmasi, e-is ve e-ticaret i¢cin oldugu kadar e-devlet
uygulamalari i¢in de dnem arz etmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojileri i¢in bilgi
giivenliginin miimkiin olan en yiiksek derecede saglanmasi hayati 6neme haizdir.
Bilgi giivenligi ise, kisisel olarak tanimlanabilecek bilgilerin, internet ve giivensiz
aglar tlizerinden iletilebilmesi ve ifsa edilmesiyle ilgili olup, bilgi toplumu ig¢in
olmazsa olmaz haline gelen giiven ortaminin en O6nemli unsurlarindan olan
mahremiyetin anahtaridir. Bilgi glivenliginin saglanarak, mahremiyet kaygisinin

miimkiin oldugunca azaltilabilmesi igin, kurulacak olan e-devlet sistemlerin bu
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yondeki gereksinimleri, heniiz sistem tasarlanirken belirlenmelidir (Kalloniatis,

Kavakli ve Gritzalis, 2004: 66).

Bu agidan, e-devlet uygulamalar1 kamu kurumlari i¢in daha iyi hizmet imkani
sunmakla kalmayip, vatandaslara veri miilkiyetini ellerinde bulundurma garantisini
de saglamalidir. Zira vatandaslar kisisel bilgilerinin {igiincii kisilerle paylasilmasini
istemezler. Devlet mekanizmalariin ellerindeki bilginin miktari ve bu bilgilerin
hassasiyeti bakimdan giivenlik 6nemli bir konu olup, vatandaslarin verilerinin
korsanlar tarafindan ¢alinmasi ya da bu tiirden bilgilere {igiincii sahislarin erisimi
engellenmelidir (Vrakas vd., 2010: 299; Riquelme ve Buranasantikul, 2004: 318-
319).

Aslinda mahremiyet, bilgisayar ve bilgi etiginde de iizerinde en ¢ok durulan
konulardan biridir. Mahremiyet dogrudan bilgi ve bilgiye erisimle ilgilidir ve sorun
kisisel bilgi ve kisisel kimlik iliskisi iizerinden ele alinmadir. Bilginin tiim tiirleri
gibi kisisel bilgiye de saygi gosterilmeli, bu alanda mahremiyet saglanmalidir.
Floridi’ye (2006) gore, insanhigin siirekli gelistiginden hareketle, bireyin bilgi
mahremiyetinin korunmasi ayni zamanda ona gelisme Ozgirligiinii taninmasi
anlamma da gelir (Stahl, 2003: 101). Yani mahremiyet, gelismenin konusunda da

kilit kavramlardan biridir.

Uslaner (2004a), internet ve internet tizerinden kurulan iliskilere giivenin
kendisinin stratejik giiven olarak tanimladigi giiven iizerinden degil, daha ¢ok
ahlaki giiven iizerinden yapilanabilecegini ileri siirmektedir. Internete giivenin iyi
neticeler verdigi ve iyi niyetin kotiiye kullanildigi bir¢ok oOrnekler mevcuttur.
Ancak, internet gibi bir teknolojik gelismenin ilerlemesini miimkiin kilan yol,
stratejik glivenden ¢ok, insanliga giivenmekten gegmektedir (Uslaner, 2004a: 28-
29). Bununla birlikte, internet tabanli uygulamalarda bilgi kontrol edilebilir

sinirlardan ¢ok daha hizli hareket etmektedir.

Bilginin depolanmasindan, dagitimina dogru gelisen siirecte, kisisel bilgi
bireyin kontroliinden ¢ok fazla uzaga gitmekte olup, vatandaslarin mahremiyet
konusundaki endiselerinin kaynaginda da bu durum yatar. Zira vatandaslarin kisisel
bilgilerinin kontrolleri digsina ¢ikmasi yoniindeki algilari, onlarin mahremiyet

konusunda kaygilanmalarina neden olmaktadir (Cullen ve Reilly, 2007: 3;
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Yousafzai, Pallister ve Foxall, 2009: 596). Dolayisiyla, e-devlet gibi internet ve web
tabanli uygulamalarda bilginin kontrolsiiz aktigi yoniindeki algi, mahremiyet
kaygisim1 kortikleyerek, uygulamalarin benimsenmesi ve yayginlasmasina engel

olabilecektir.

Diger yandan, mahremiyet ve e-devlete iliskin alanlardan biri de ulusal
giivenliktir. Esasinda vatandaslar herhangi bir web sitesiyle oldugu gibi e-devlet
web sitesiyle de kisisel bilgilerini paylasirken bu bilgilerin yalnizca verildigi
kurumca ve verildigi amag i¢in kullanilmasini bekler. Ancak bazi durumlarda
kisisel mahremiyet ve ulusal giivenlik ters diisebilir. Ornegin terdrist faaliyetler,
organize suglar ya da bagkalarinin hayatinin tehlikede oldugu durumlarda veri
madenciligi gibi yontemlerle kisisel verilerin taranabilmesi konusu mahremiyet
konusunun tartismali noktalarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Thuraisingham, 2008: 29).
2.5.6. Risk Algis1

Risk kavrami iizerinde hem belirsizlik hem de zarar gorebilirlik etkilidir. Risk
kavraminin giivenle iliskisi, giivenin hem riskin kabul edilmesini hem de riskli
durumdan fayda elde edilmesini ifade etmesinden ileri gelmektedir. Gliven, risk
halinde ortaya ¢ikar ve riskin gogiislenmesine ve bir iliskide risk almanin anlam
kazanmasma hizmet eder. Zira giiven eger gilivenen taraf giiveni kotiiye
kullanildiginda bu durumdan zarar goérecekse anlam kazanir, ki zaten giiven de
kendini zarar gorebilecek bir pozisyona koymaya yatkinlik halidir (Chopra ve
Wallace, 2003: 3).

Giiven sosyal iliskilerde vazgecilmez bir yere sahip olmakla birlikte, bir
miktar risk ve potansiyel siipheyi de beraberinde getirir. Eger gilivenin yerini
alabilecek islevsel alternatifler varsa, giivene gerek duyulmayacaktir. Ancak,
bireyleri bu islevsel alternatiflerin yokluguna gétiiren sosyal yasamin
karmasikligidir. Gilinlimiiz modern toplumlarinda sosyal iligkiler belirli yapilar
tarafindan idare edilmekte, sosyal iligkilerin nerede baslayip nerede bitecegi, bireyin
kontrolii disinda bu yapilar tarafindan idare edilmektedir. Bu agidan birey ¢ogu kez,
sosyal yasamin hizina yetisebilmek i¢in risk almak durumunda kalmaktadir. Bu

durumu daha kabul edilebilir kilmak igin ise bilissel islev devreye girmekte,
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bireyler tecriibeleri ve zekalariyla giiven iligkileri kurmaktadirlar (Lewis ve

Weigert, 1985: 968-969).

Aslinda, giiven denildiginde belirli 6lctilerdeki risk ve belirsizlik zorunlu bir
durumdur. Zira eger bir risk ya da belirsizlik s6z konusu degilse, i¢inde bulunulan
durum bir kesinlik arz eder ve bu durum artik “glivenmek” degil “bilmektir”
(Yildirim, 2010b: 3), ¢iinkii bu durumda karsiizdakinin sizin giiveninize ihtiyaci
yoktur ve sizin de ona giivenmeniz s6z konusu degildir, siz sonuglardan

eminsinizdir.

Bu agidan, giiven ve risk i¢ i¢ce gegmis durumdadir. Ciinkii giiven, ¢ikarci
davraniga kurban gitme riskini azaltmaktadir. Bauer’in (1967) belirsizlik ve
ilgilenilen neticenin ciddiyetinin toplami olarak tamimladigi risk (Yousafzai,
Pallister ve Foxall, 2009: 594), Rousseau vd.’ne (1998: 395) gore, risk almayla
sonuglanan giiven i¢in imkan olusturur. Risk alinan durumda beklenti gerceklesirse

de, giivenin devami desteklenmis olur.

Mesele devlet vatandaslar acisindan ele alindiginda gériilmektedir ki devletler
vergilendirmeden sosyal devlet harcamalarina kadar birgok konuyla ilgili olarak
vatandaglarin sahsi bilgilerini ellerinde bulundurmaktadirlar. Bu bilgilerin
depolanmas1 yiikiimliilik ya da liyakatle ilgili durumlarda mesru olup, yiiksek
derecede kisisel mali ya da saglikla ilgili verileri icerebilir. Bu durumda 6nem arz
eden nokta bu bilgilerin uygun bi¢imde ve yalnizca alindiklar1 sebep dogrultusunda
kullanilmasidir (Cullen ve Reilly, 2007: 2). Burada risk bu kuralin ihlal edilip
edilmeyecegi noktasinda ortaya ¢ikar. Vatandaslar devletin bu kurala uyacagina
giivenerek, giliven iligkisinin en Onemli unsurlarindan risk alma islevini

gerceklestirmis olurlar.

Devletin hizmet sunma yaninda bilgi elde etme ve sunma amaciyla da
kullandig1 bir arag¢ olan e-devlet uygulamalar1 biiyiik bir hizla yayginlagsmakta, her
giin birgok vatandas e-devlet uygulamalarin1 kullanarak devletle etkilesime girmek
suretiyle giivensiz aglar iizerinden kendi mahrem ve mali nitelik tasiyan bilgilerini
paylasmaktadir. Oyleyse, e-devlet uygulamalarmin bu yayginlasma hizina, aym
hizla yayginlasan giivenlik uygulamalar1 eslik etmeli, kisisel bilgiler hackerlar ya da

koti niyetli kullanicilardan korunmalidir (Kalloniatis, Kavakli ve Gritzalis, 2004:
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70). Dolayisiyla e-devlet uygulamalarinin benimsenmesi ve yayginlagmasi,

kullanicilarin katlandigi bu riskin giivenle karsilanmasina baglhdir.

Mayer, Davis ve Schoorman’a gore (1995: 711) algilanan riskin bir onciili
mii, giivenin kendisi mi yoksa giivenin bir sonucu mu oldugu konusunda bir
belirsizlik mevcuttur. Zira Gefen, Rao ve Tractinsky (2003: 6-7) de, algilanan risk
ve giiven arasindaki iliskinin literatiirde ti¢ degisik sekilde ortaya c¢iktigini ileri
siirmiislerdir. Birinci modelde algilanan risk gliven ve davranis arasinda bir
arabulucu konumunda olup, gliven davranisa dogrudan etki etmez, ancak algilanan
riski azaltarak davramsin gerceklesmesini saglar. Ikinci modelde algilanan risk
giiven ve davranis arasinda olgeklendirici konumundadir. Buna gore yiiksek risk
durumunda diisiik giiven, diisiik risk durumunda ise yiiksek giiven uygun olacaktir.
Ugiincii modelde ise algilanan risk ve giiven bagimsiz olup, davranis iizerindeki
tesirleri birbirlerini etkilemez. Bu calismada ise risk-giiven iligkisi, risk algisinin e-

devlete duyulan giiven tizerindeki etkisi a¢isindan ele alinacaktir.
2.5.7. Algilanan Kalite

Kramer ve Lewicki’ye (2010) gore giiven iligkisinin 1yi sekilde ¢alismasi icin
iliskide zzimni ya da acik bir sekilde kalite garantisi bulunmalidir (Kramer ve
Lewicki, 2010: 256). Letki’nin sivil ahlak olarak tanimladigi ve bireysel ve sosyal
giiven lizerinden asil hedeflenen olgu olarak gordiigii erdem, hem bireylerarast hem
de kurumlar ve devlete karsi duyulan giiveni besleyen unsurlardan kalitedir.
Bireylerin 6zellikle kurumlar ve devletin sundugu bilgi ve hizmetler ile mevcut
sistemin kalitesi, devlet ve kurumlara duyulan giiven iizerinde etkilidir (Letki, 2006:
306).

Welch ve Hinnant (2003: 2), devlet ve vatandas arasindaki bilgi asimetrisinin
etkisi azaldik¢a, yani devlet elindeki bilgiyi teknolojik imkanlar sayesinde
paylasarak seffaflastikca, giivenin artacagimi ileri siirer. Ancak bunun
gerceklesebilmesi igin paylasilan bilginin gegerli olmasi sarttir. Bu gegerlilik de

bilginin kaliteli olmas1 anlamin1 icermektedir.

Kisilerin karsi taraf hakkinda sagladiklari kaliteli bilgi giiveni besleyen

unsurlardan birisidir. Coleman’in (1990) da belirttigi gibi; bireyler hi¢ tanimiyor
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olsalar bile, biri ya da bir sey hakkinda kendi giiven altyapilarin1 olustururken
arkadaslarinin ve devlet gibi kurumlarin onun hakkinda verdigi bilgiye deger
verirler (Levi, 1998: 84). Bu bakimdan bilginin giivenen taraf igin 6nemi inkar
edilemez bir olgudur. Giivene iliskin degis tokus yaklasiminda da karsidakinin
davraniglar1 ya da samimiyeti ya da yeterliligine doniik bilginin var olmadigi
durumda giiven azalacaktir (Braithwaite, 1998: 68). Zira giiven kars1 taraf hakkinda
edinilebilen bilginin gegerliligine ve bu bilginin edinildigi bilgi toplama ve saglama

kanallarinin ve aglarinin varligina ihtiya¢ duyar.

Hardin’in  (1993) ¢ bilesenli giiven yaklasimi devlet agisindan
degerlendirildiginde, bunun genellestirilmis degil biligsel bir eylem oldugu goriliir
ve bu bilis bilgi tizerinden olusur (Whiting, 1998: 167). Bilgiye giiven bireyler arasi
giiven modeliyle uyumludur. Genel anlamda insan yapimi bir teknolojik unsura,
6zelde ise onun sundugu bilgiye doniik bu giiven iliskisinde giivenilen bir web sitesi
ya da elektronik belge olabilir. Bu web sitesi ya da belgeye gilivenilir ¢linkii bunlar
muteber ve uygundurlar. Bu iliskide risk, ancak edinilen bilginin kalitesinin diisiik
oldugu durumda ortaya cikar ve bu kalitesiz bilgiye itibar etmek bireyleri yanlis
kanaatlere ve kararlara gotiiriir. Bilgi kalitesi i¢in ise gerekli olan rasyonel 6Slgiitler;
kesinlik, kapsam, zamanlama ve derinliktir. Bilginin giivenilirligi bilginin kalitesi
ile olgiilebilir (Chopra ve Wallace, 2003: 5-7). Bu agidan, bireylerin e-devlet

tizerinden edinilen bilgiye giivenlerini bu bilgiye doniik kalite algis1 yansitacaktir.

E-devlet, kullanilan bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde vatandaglar ve
devlet arasindaki etkilesimi ve bilgi aligverigini artirmasit noktasinda devlet
acisindan seffafligi, hesap verebilirligi ve vatandas odaklilig1 destekliyor olsa da bu
ulagsmak istenen en son nokta olarak goriilmemelidir. E-Devlet uygulamalariyla
hedeflenen daha hizli, etkin, ekonomik ve kaliteli hizmet olup, bunun i¢in ise gii¢li
bir altyap1 ve sistem gereklidir. (Y1ildirim, 2010b: 7). Bu bakimdan s6z konusu olan
yalnizca e-devlet iizerinden saglanan bilgi ve hizmetlerin varlig1 degil ayn1 zamanda
bu bilgi ve hizmetler ile bu is i¢in ortaya konan sistemin de kaliteli olmasidir. Tiim
mal ve hizmetler i¢in oldugu kadar kamusal mal ve hizmetler i¢in de kalite 6nemli

bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Bilgi sistemlerinin giivenilirligi ise bu sistemlerin dogrulugu, elverisliligi,
kotiiye kullanilmak iizere kodlanmamis olmasi, istenmeyen sonuglara kapali olusu,
giivenligi ve standartlarinin stirekliligine baghdir. Bilgi sistemleri hakkinda
baskalarinin deneyimleri ve bu konudaki bilgi kanallar1 da sisteme duyulan gliven
tizerinde etkilidir. Bireylerin bu tiirden sistemlere giiven duymalar1 i¢in sistemi

diisman olarak algilamamalar1 gereklidir (Chopra ve Wallace, 2003: 7).
2.5.8. Algilanan Yararhhk

Tolbert and Mossberger (2006), deneysel bulgular 1s18inda yerel e-devlet web
sitelerinin algilanan sorumlulugunun giiven {izerinde olumlu etkisi oldugunu ileri
stirmiislerdir. Bu bakimdan vatandaslarin, e-devlet uygulamalarinin vatandaslarin
cikarlarina ve yararina faaliyetler ylirlitmek noktasinda sorumlu davrandiklarina

doniik tecriibeleri onlarin giivenini artiracaktir.

Zira vatandaglarin e-devlet uygulamalarini benimsemesinde etkili olan
faktorlerden biri de e-devlete iliskin ge¢mis tecriibeleridir. Gegmiste e-devlet
hizmetlerini kullanan ve bu deneyimleri memnuniyetle sonuglanan vatandaglarin,
devletle etkilesimlerinde e-devlet hizmetlerini tercih etmeleri igin, e-devlet
hizmetlerinin kullanish ve yararli olduguna ikna olmalar1 gerekmektedir (Mofleh ve
Wanous, 2008: 4-5). Yararlilik algisi, miisterinin sistemi kullanmanin kendi is
performansin1  artiracagina  dair inang derecesidir. E-devlet agisindan
degerlendirildiginde ise algilanan yararlilik, e-devlet hizmetlerinin etkinliginin
devlet tarafindan sunulan geleneksel hizmetlere oranla arttigina dair inancin

derecesi olarak tanimlanabilir (Alsaghier ve Hussain, 2012: 534).

Yeni teknolojiler tizerinden yiiriitiilen birgok sistem gibi e-devlet hizmetlerini
de Davis (1989) tarafindan ortaya konulan Teknoloji Benimseme Modeli
cergevesinde ele almak miimkiindiir. Buna gore e-devlet hizmetlerini kullanan
vatandaglarin algilart bu benimseme siirecinde 6nemli rol oynayacaktir. E-devlet
web sitesi ve uygulamalarinin benimsenmesi ve kullanima doniikk tutumun
strdiiriilmesinde algilanan yararliik ve algilanan kullanmishilik 6nemli yer
tutmaktadir. Algilanan yararlilik kullanicilarin  kullandiklari sistemin onlarin

cikarlarina ne derecede hizmet ettigine doniik inanglarinin derecesini, algilanan
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kullanighlik ise kullanicilarin sistemi kullanmanin kolayligina doniik inanglarimin

derecesini ifade etmektedir (Warkentin vd., 2002: 161).

E-devletin algilanan yararlihgmin yliksek olmasi, kamu kurum ve
kuruluglarinin vatandaslarla arasindaki iliskiye yatirim yaptifina doniik algilarin
arttigin1  gostermesi yoniinden, e-devlete duyulan giiveni de artiracaktir. Zira
vatandaglar e-devlet web sitesi lizerinden yiiriitilen hizmetlerin geleneksel
hizmetlere gore daha etkili, hizli ve kullanish oldugu yoniinde bir algiya sahip
olduklarinda; onlarin e-devlet hizmetlerine doniik giivenleri de artacaktir (Alsaghier

ve Hussain, 2012: 535).
2.5.9. Tatmin

Taraflardan birinin iligkilerindeki beklentilerini karsilayabilmesi sayesinde
iligkideki diger tarafin nazarinda tercih edilirligini ifade eden tatmin, ¢iktilarin
girdileri karsilamasi halinde ortaya ¢ikar. Tatmin ayni1 zamanda taraflardan birinin
aradaki iligkinin devamina doniik davranislarinin olumlu yonde olduguna dair

inancin varhiginda ortaya ¢ikacaktir (Paine, 2003: 6).

Giliven bir degis tokus siireci olarak goriiliirse, giliven iligkisi i¢in anahtar
kavram da karsilikli motivasyonel bagimlilik olarak karsimiza ¢ikar. Bu karsilikli
bagimlilik ise taraflarin isbirligi icerisinde olmalarinin gelecekte elde edilecek
faydalar sayesinde bireysel cikarlarin tatminiyle sonuglanacagi beklentisinden
ibarettir (Braithwaite, 1998: 52). Dolayisiyla bu durumu giiveni besleyen
unsurlardan birinin de deneyimler oldugu gorisiiyle birlestirirsek giiven, tatmine

iliskin deneyimlerin de bir iiriinii olarak karsimiza ¢ikar.

Giiven kurumsal bakis acgisiyla ele alindiginda ise; kurumsal glivenin, tatmin
edici bigimde faaliyet gosteren kurumlardan beklenen fayda olarak aciklayabiliriz.
Kurumlara duyulan giiven rasyonel temelli olup, vatandaglarin kurumsal
performans degerlendirmelerine dayanir. Performansi 1yi olan kurumlara
giivenilirken, kotli performans sergileyen ve tatmin etmeyen kurumlara giiven s6z
konusu olmayacaktir (Mishler ve Rose, 2001: 31). E-devlet uygulamalar1 agisindan
bir degerlendirme yapmak gerekirse, e-devlet uygulamalarinin vatandasi tatmin

ettigi Olclide giiveni hak edecegini sdylemek yanlis olmaz.
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Delhey ve Newton (2003) calismalarinda sosyal gliven ve tatmin arasinda
giiclii bir iliski oldugunu ileri siirmektedir (94, 96, 101 vd.). Dolayisiyla, yasadiklari
hayattan, aldiklar1 hizmetlerden tatmin olan bireyler hem aldiklar1 hizmetlere, hem
bu hizmetlerin sunuldugu sistemlere hem de hizmetleri sunan kurumlara daha fazla

giiveneceklerdir.

Tatminin, vatandaglarin devlete ve sundugu hizmetlere giiveni iizerinde
oynadig1 6nemli rollerden birinin kaynagi da vatandaslarin bir miisteri olarak artan
Oonemidir. Vatandaglarin devletle iligkilerinde kisisel ilgi, bir bakima onlarin
devletle dogrudan baglantilar kurmasini da etkiler (Christensen ve Lagreid, 2005:
492). E-devlet uygulamalarinin benimsenmesi ve yayginlagsmasi da vatandaslar ve
devletin biirokrasiden uzak dogrudan iligkiler kurmasinin bir yolu olmasi
bakimindan, olusan bu tatmin ve giiven ya da tam tersi durumdan, olumlu ya da

olumsuz mutlaka etkilenecektir.

Welch ve Hinnant’in (2003: 5) ¢alismalar1 da gostermistir ki vatandaslarin e-
devlet ilizerinden islemlerinin onlar1 tatmin etme derecesi arttik¢a devlete ve sisteme
giivenleri de o derecede artmaktadir. Yani vatandaglarin devlete ve e-devlete

giivenleri onlarin verilen hizmetlerden tatmin olmalarina baghdir.
2.5.10. Devam Niyeti

E-devlet geleneksel yonetim modeline 6nemli bir alternatif olarak karsimiza
cikmaktadir. E-devlet uygulamalarmin devletler tarafindan benimsenmesi ve
miimkiin olan alanlarda geleneksel hizmet sunum modellerinin yerini almasi e-
devlete olan ilginin artmasina neden olmustur. Diger yandan, devletlerin e-devlet
uygulamalarina olan yogun ilgisine ragmen, e-devlet vatandaslar tarafindan ayni
oranda benimsenmemistir (Warkentin vd., 2002: 158). Bu durum, devletlerin
vatandaslar1 e-devlet uygulamalarini kullanmaya tesvik etme ya da e-devlet
kullanimini artirma yo6niinde bir takim faaliyetlere zorlamaktadir. Ne kadar
kullanish ve faydali bir sistem olursa olsun e-devlet uygulamalar1 vatandaslarin

onlar1 kullandig dl¢tide islev kazanacaktir.

Devletler, e-devlet uygulamalarindan elde edilecek faydalarinin hesabiyla e-

devlet alanina yatirim yapmaktadirlar. Ancak, e-devlet uygulamalarina ilginin
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artmasiyla birlikte, devletlerin vatandaslarin bu modeli benimsemesini ve bu
hizmetlerin kullanimin1 nasil artiracaklari sorusu da giindeme gelmesine neden
olmustur. Maliyetleri diisiirebilmek ve geleneksel modele gore hizmetleri
gelistirebilmek i¢in 6nemli bir alternatif haline gelen e-devlet uygulamalarinin
benimsenmesi konusunda vatandaglarin gliveni, 6nemli bir katalizoér konumundadir
(Warkentin vd., 2002: 157). Bu bakimdan e-devlet uygulamalarina duyulan
giivenin, e-devlet uygulamalarini kullanmaya devam etme niyeti iizerinde etki bir

unsur oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Kullanma niyeti, bireyin belirlenen davranisi gerceklestirmeye doniik
isteginin ne derecede giiclii oldugunu ifade etmektedir (Sahu ve Gupta, 2009: 209).
Buna gore e-devleti kullanmaya devam niyeti ise, beklenilen davranis olan
vatandaslarin e-devlet uygulamalarini kullanma yoniindeki isteginin ne derecede
giiclii oldugudur. E-devletin benimsenmesi ve e-devlet uygulamalarini kullanmaya

devam niyetinin belirlenmesine doniik bir¢ok ¢alisma mevcuttur.

E-devletin benimsenmesine iliskin bu ¢alismalardan biiylik ¢ogunlugu,
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilen ve bir seye iliskin bilgiler ve
inanglarin ona karst belirlenen tutumu, bu tutumun da davranisi belirledigini
savunan akla dayali davranis teorisiyle eslestirilebilir. Bu agidan ele alindiginda;
olumsuz sonuglarin ve e-devlet islemlerinin karmasikliginin diisiik olduguna doniik
algilarin, e-devlet uygulamalarma doniik giiveni ve dolayisiyla da e-devlet
uygulamalarini kullanma niyetini olumlu yonde etkilemesi beklenecektir (Dashti,
Benbasat, ve Burton-Jones, 2009: 5).

Nitekim e-devlet ve ¢evrimigi ortamlarda yiriitilen islemlere iliskin
arastirmalar, sunulan hizmetlere duyulan giivenin, bu hizmetleri kullanma istegi
tizerinde etkili oldugunu gostermistir. E-devlet agisindan degerlendirildiginde; e-
devlet hizmetlerine giivenen vatandaslarin, e-devlet hizmetlerini kullanmaya ve e-
devlet uygulamalar1 tizerinden bilgi paylasmaya iliskin istekleri de yiiksek olacaktir
(Alsaghier, ve Hussain, 2012: 535-536).
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UCUNCU BOLUM
E-DEVLET GUVEN ILISKiSINE YONELIK ALAN ARASTIRMASI

Calismamizin bu béliimiinde e-devlet uygulamalar1 agisindan giivenin onemi
vurgulanacak, c¢alismamizin ama¢ ve Onemine deginilecektir. Ayrica
aragtirmamizda kullanilan yonteme yer verilerek, arastirmamizin 6rneklemi, alan
calismamizin analizinde kullanilan istatistiki yontemler ve bu istatistiki yontemlerle

elde edilen bulgular ortaya konacak, degerlendirilecektir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Daha once de belirtildigi gibi e-devlet ¢agin siyasi, ekonomik, sosyal ve
yonetsel gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari fonksiyonunu yerine
getirmesini kolaylastirmak amaciyla, bilgi ve iletisim teknolojilerini 6zellikle
interneti ve web tabanli uygulamalarin 7/24 bilgi ve hizmet sunumunda kullanmast

olarak tanimlanabilir.

E-devlet mevcut idari eylem faaliyetleri gelistirebileceginden; hem gelecegin
devletine iliskin bir vizyon, hem de bugiiniimiiziin bir realitesi olarak goriilmelidir.
E-devlet yalnizca bir idari modernizasyon degil, kamu yonetisiminin yeni yollarinin
oniinii agan gii¢lii bir elektronik doniisiim siireci olup idari alanin tiimiiyle ilgili ve
siyasi siireglerle de baglantilidir. Bilgi ve iletisim teknolojileri kamusal faaliyetlerde
etkililik, kalite ve etkinligi ve ayn1 zamanda mesrulugu saglar (Traunmiiller ve
Wimmer, 2003: 4).

E-devlet bircok iilkede uygulanmasina karsin, cogu iilkede -ozellikle de
gelismekte olan {tlkelerde- beklenen ilgiyi gérmemis, umulan olumlu c¢ikt1
seviyesine ulasilamamustir. Elbette ki e-devlet uygulamalarinin gelistirilmesi ve
yayginlagtirilmasini, vatandaslarin siirekli kullanimi gibi bir sonu¢ dogurmasini
gerektirmez. Ancak, e-devlet web sitelerini vatandaslarin kullanimina sunan kamu
hizmeti saglayicilarinin da bdyle bir sorunun iistesinden gelmesi sarttir (Teo,

Srivastava Ve Jiang, 2008: 100).

BTleri ancak onlara giivenildiginde etkin olarak kullanilabilecektir. Bir
politikanin benimsenmesinde devlet, vatandaglarin onunla ilgili karar1 alan ve onu

uygulayan devletin sorumlulugu ve sunulan hizmetin kalitesi noktasindaki yiikselen
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beklentileri gibi bir engelle yliz ylize gelecektir. Dolayisiyla iyi bir e-devlet
uygulama ve yayginlastirma stratejisi belirlerken vatandaslarin karakteristik

Ozellikleri derinlemesine anlasilmis olmalidir (Colesca, 2009a: 8).

Dolayisiyla, ¢evrimi¢i olarak yiiriitiilen islemlerin 6zellikle de e-devletin
yayginlagmasit ve kabul gormesinin Oniindeki engellerden biri de kurumlar
arasindaki ve kurumlarla vatandaglar arasindaki iliskilerde ortaya ¢ikan giiven
eksikligi olup, artan islem alanlar1 bu agig1 daha da derinlestirmektedir. E-devlet
lizerinden islem yapan vatandaslar bazi 6zel ve gizli bilgilerini sistemle
paylagsmakta olup, bu bilgilerin ¢esitli yazilimlar {izerinden bagkalarinin eline
gegeceginden endise etmektedirler. Sonugta bu durum, elektronik islemlere doniik
politikalarin belirlenmesi esnasinda onceligin rekabetin desteklenmesine mi yoksa
veri glivenligine mi verilecegi gibi konularda icinden ¢ikilmast gii¢ ikilemlere
diisiilmesine yol agmaktadir (Tataroglu ve Coskun: 2005: 173). Goriilmektedir ki e-
devlet uygulamalarinin yayginligt ve etkinligi giiven sorunu yiizliinden

engellenmektedir.

Bu caligmanin amaci da e-devlet uygulamalarina doniik giliveni dlgmeye
calismak, mevcut gliven seviyesi lizerinde etkili olan etkenleri belirleyerek, giiven
seviyesi ve soz konusu faktorlerin e-devlet uygulamalarini kullanmaya devam etme

niyeti lizerindeki etkisini ortaya koymaktir.
3.2. Arastirmanin Yéntemi ve Orneklem

Caligmada anket yontemi kullanilmistir. Deneklere uygulanan 6lcegin
belirlenmesinde Gilbert, Balestrini ve Littleboy (2004), Welch, Hinnant ve Moon
(2004), Carter ve Bélanger (2005), Srivastava ve Teo (2005), Tolbert ve
Mossberger (2006), Cullen ve Reilly (2007), Bélanger ve Carter (2008), Carter ve
Weerakkody (2008), Teo, Srivastava ve Jiang (2008) ile Colesca (2009a, 2009b),
Alsaghier vd. (2009), Yousufzai, Pallister ve Foxall (2012), Alsaghier ve
Hussain’in  (2012) calismalarindan yararlanilmigtir. Calismada kullanilan anket

sorular1 bir 6n degerlendirmeye tabi tutularak, anket formuna son sekli verilmistir.

Caligmanin 6rneklemi Konya ilinde yasayan ve daha 6nce en az bir kez e-

devlet uygulamalarini kullanmis olan vatandaslar olusturmaktadir. Denekler, evreni
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olusturan her birimin 6rneklem igerisinde yer alma olasiliginin esit oldugu basit
tesadiifi orneklem (Ural ve Kilig, 2005: 32) yontemiyle belirlenmis, anketlerin
dagitimda Konya ilinde ikamet eden lisans 6grencilerinden yararlanilmigtir. 1500
adet anket formu 2- Nisan 2012 — 27 Nisan 2012 tarihleri arasinda dagitilarak geri
donen 1423 adet anket formundan usuliine uygun olarak doldurulan 1387 adet anket

formu degerlendirmeye alinmistir.

E-devlet uygulamalarina ve ¢evrimi¢i sanal ortamlarda vyiiriitiilen is ve
islemlere doniik giivenin, bu giiven tizerinde etkili olan faktorlerin, e-devlet ve
cevrimic¢i hizmetlere duyulan giivenin uygulama ve hizmetleri kullanma niyeti
tizerindeki etkisinin saptanmasi amaciyla bir ¢ok teorik ve ampirik calisma
yapilmistir. Hem aragtirmamizin amaclar1 ve metodolojisi belirlenirken bu teorik ve
ampirik ¢aligmalardan yararlanilmig, hem de ge¢mis arastirmalarin bulgulariyla

arastirmamizin bulgular1 karsilastirilmaya calisilmistir.

Bu kapsamdaki teorik c¢alismalardan Tan ve Thoen’in (2000), teorik
incelemeleri neticesinde ulagilan sonug, elektronik ticaret uygulamalarina doniik
giiven modelinin “genel gliven modeli” ¢ercevesinde olusturulabilecegi yoniinde
olmustur. Bu modele gore e-ticaret uygulamalarina giiven, kars: tarafa giiven (6znel
tutumlar: sosyal sinyaller ve nesnel tutumlar: iyi titresimler, kisisel tecriibe ve
toplumsallik) ve denetime giiven (6znel tutumlar: denetimin kalitesine iliskin algi
ve nesnel tutumlar: denetim mekanizmasmin iyi anlagilmasi ve toplumsallik)

tizerinden sekillenir.

Warkentin vd. (2002) ise e-devlet uygulamalarina doniik giiven konusundaki
calismalarinda, e-devlet uygulamalarina doniik giiveni daha ¢ok ekonomi temelli bir
yaklagimla ele almiglardir. Arastirmacilarin  calismadaki iddialar1 mevcut
calismamiz agisindan ele alindiginda su iddialar 6ne ¢ikmaktadir. Vatandaglarin e-
devlet uygulamalariyla ilgilenmeleri i¢in e-devlet uygulamalarina giivenmeleri, e-
devlet uygulamalarina giivenmeleri icin ise kurumsal c¢ergeveye ve devlete
giivenerek, glivenmeye yatkin ve olumlu tecriibeye sahip olmalar1 gerekmektedir.
Ayrica algilanan risk, e-devlet uygulamalarmi kullanma niyetini olumsuz
etkilemekte, e-devlet uygulamalarina yiiksek giiven ise risk algisini diisiirmektedir.

Calismada ileri siiriilen bir diger iddia da e-devlet uygulamalarina iliskin
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davranigsal denetim algisinin e-devlet uygulamalarini kullanma niyetini, e-devlet
uygulamalarina duyulan gilivenin ise uygulamalara iligkin denetim algisini olumlu
yonde etkiledigidir. Diger yandan, algilanan yararlilik ve kullanim kolayligi, e-
devlet uygulamalarini kullanma niyetini, diisiik belirsizlik ise uygulamalara doniik

giiven ilizerinden uygulamalar1 kullanma niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Chopra Wallace (2003) da ¢alismalarinda elektronik ortamlara doniik giiven

tizerinde etkili olan faktorleri sOyle siralamistir:
Nitelikler: Bireysel, kisilerarast, iliskisel, sosyal;
Ogeler: Giivenilen, itimat, isteklilik;
On kosullar: Bagimhlik, risk;
Boyutlar: Biligsel, duygusal;
Giivenilirlik: Yeterlilik, olumlu amaglar, etik, 6ngoriilebilirlik;
Etkiler: Yatkinlik, durum, sosyal giiven;
Siirecler: Ongorii, tutum, baglant, sayginlik, tanimlama.

Uslaner (2004a) ¢evrimici ortamlara duyulan giivene iliskin bir ¢aligmasinda
internet gibi bir ortama iliskin bireysel degerlendirmelerde, gilivenin stratejik
boyutunun degil, daha ¢ok ahlaki boyutunun etkili oldugunu, internetin kimileri
tarafindan 6nemli bir firsat olarak goriildiigii halde digerleri igin bir tehdit olarak
algilanmasimin ardinda ahlaki gilivenin yattigini ileri slirmiistiir. Uslaner (2004b)
ayrica 2000 yili Pew Giiven ve Mahremiyet Anketi verileri 1s1ginda yaptigi
degerlendirmede de; Amerikan vatandaslarinin internete  diisik oranda
giivendiklerini ve bu giivensizlikte etkili olan faktorlerden birinin de %30’un
tizerinde bir oranla sanal ortamlarda farkli isimlerle bulunan kendileri oldugunu

belirtmistir.

Srivastava ve Teo (2005), e-devlet uygulamalarmin kabullenilmesi ve
benimsenmesinde giivenin dnemli bir rol oynadigini, bu giiveni saglamanin yolunun
ise devlete ve teknolojiye duyulan giiveni saglamaktan gectigini belirtmistir.
Srivastava ve Teo’ya (2005) gore vatandaslarin e-devlet uygulamalarina

giivenmeleri i¢in kurumsal giivenin saglanmasi, vatandaslardan geri bildirimler



72

alimmas1 ve idarecilerin e-devlet uygulamalarini benimseyip desteklemesi

gerekmektedir.

Tassabehji ve Elliman’in ¢alismalarinda (2006), ise e-devlet uygulamalarina

duyulan giiven tizerinde etkili olan faktorlerin:

Etkilesim oncesi faktorler: Vatandaslarin davranigsal Ozellikleri, kurumsal

ozellikler, teknoloji

Etkilesimsel faktorler: Uriin ve hizmet 6zellikleri, hizmetlerin etkilesimsel

sunum ve icrasindaki kalite, bilgi igeriginin 6zellikleri oldugu belirtilmistir.

Bissola ve Carignani (2007) ise e-devlet uygulamalarina duyulan giiven
tizerinde demografik ozellikler, beklentiler ve kurumsal baski gibi oOnciiller ile
giiven egilimi, analiz tabanli giiven, siyasal giiven ve kurumsal giivenin etkili
oldugunu ve bu etkenler ¢ergevesinde olusan giivenin davranigsal niyeti
sekillendirerek, bireyi e-devlet uygulamalarimi kullanmaya devam etme ya da

devam etmeme tercihine gotiirdiiglinii ileri siirmiiglerdir.

Yine bu baglamda bir cok ampirik ¢alisma da incelenmistir. Ornegin Welch
ve Hinnant’in (2003) calismalari, daha uzun siiredir internet kullananlarin ve
devletin e-devlet konusundaki ¢abalarini uygun ve yeterli gérenlerin e-devlet web
sitelerinden edinilen bilgiye daha fazla giivendiklerini gostermistir. Ayrica e-devlet
uygulamalar tizerinden devletle etkilesimlerinden tatmin diizeyi yiiksek olan ve e-
devlet uygulamalarindan edindikleri bilginin muteber olduguna inanan
kullanicilarin e-devlet uygulamalarina giiven diizeyinin daha yiliksek oldugu da

calismanin bulgular1 arasindadir.

Schoder ve Haenlein (2004) ise cevrimigi aligveris uygulamalarina doniik
giiven lizerinde etkili olan giliven tiirlerini arastirdiklar1 ¢aligmalarinda, ¢evrimici
saticilar icin kurumsal tabanli giivenin hem iligkisel giivenden hem de
hesaplanabilir giivenden daha onemli oldugu sonucuna ulasmiglardir. Gilbert,
Balestrini ve Littleboy (2004) da e-devlet uygulamalarinin benimsenmesi {izerinde
etkili olan faktorlerin zamandan tasarruf, maliyetin uygunlugu, gorsel c¢ekicilik,
deneyim, finansal giivenlik, bilgi kalitesi, diisiik stres ve giiven oldugunu ampirik

bulgularla gostermis; bu faktorler igerisinde zamandan tasarruf, finansal giivenlik,
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giiven, bilgi kalitesi, maliyetin uygunlugunun kullanma niyeti iizerinde digerlerine

oranla daha fazla etkili oldugunu bulmustur.

Chen ve Saeedi (2006), sanal ortamda yiiriittiikkleri anket g¢alismasinin
bulgular1 dogrultusunda olusturduklar1 modelde bireysel, kurumsal ve Kkiiltiirel
faktorlerin yan1 sira, sanal saticilarin ve sanal ortamin &zelliklerinin de e-ticarete
duyulan giiven tizerinde etkili oldugunu gostermislerdir. Cullen ve Reilly (2007) ise
Yeni Zelanda oOrneginden elde ettikleri ampirik bulgular {izerinden bir
degerlendirme yaparak, vatandaslarin genel olarak e-devlet uygulamalarina
giivenmediklerini, e-devlet uygulamalarina doniik mahremiyet kaygilarinin yiiksek

seviyede seyrettigini belirtmiglerdir.

Mofleh ve Wanous’un (2008) ampirik ¢alismalarindan elde ettigi bulgular, e-
devlet uygulamalarin1 kullanma niyeti {izerinde e-devlet uygulamalarina duyulan
giiven, devlete duyulan giiven ve uygulamalarin kullanicilarin bireysel 6zelliklerine
uygunlugunun etkili oldugunu; diger yandan ge¢mis deneyimler ve farkindaligin ise
etkili olmadigint géstermistir. Teo, Srivastava ve Jiang’in (2008), Singapur e-devlet
web sitesi kullanicilarina uyguladiklari anketten elde ettikleri bulgular ise; devlete
giiven ve e-devlet web sitesine duyulan giiven arasinda anlamli bir iligki
bulundugunu ancak teknolojiye giiven ve e-devlet web sitesine gliven arasinda
anlamli  bir iliski bulunmadigin1  gostermistir. Ayrica bulgular; e-devlet
uygulamalarina duyulan giiven, sistem kalitesi ve hizmet kalitesinin tatmin
izerinde; e-devlet uygulamalarina duyulan giiven, bilgi kalitesi ve tatminin ise e-

devlet uygulamalarini kullanma niyeti iizerinde etkili oldugu yoniindedir.

Carter ve Weerakoddy’nin (2008) Birlesik Krallik’ta yaptigi alan ¢aligmasi, e-
devlet uygulamalarmma duyulan giivenin e-devlet uygulamalarini kullanma niyeti
tizerinde etkili oldugunu yoniinde bir sonuca isaret etmektedir. Ayrica, Bélagner ve
Carter’in (2008) ABD vatandaslar1 iizerinde uyguladiklar1 anket c¢alismasinin
bulgulari; giiven egiliminin internete duyulan giiven ve devlete duyulan giiven
tizerinde; devlete duyulan giivenin risk algis1 iizerinde; internete duyulan giiven ve
devlete duyulan giivenin ise kullanma niyeti iizerinde etkili oldugunu gostermis
olup, Jones, Leonard ve Riemenschneider’in (2009) ABD’de yaptiklar1 ¢alismanin

bulgular1 ise web uygulamalarina duyulan giiven {iizerinde giiven egilimi ve
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deneyimin pozitif yonde etkili olduguna; kisisel tutumlar, web korkusu, yenilikgilik
ve yetenek ile web uygulamalarina duyulan giiven arasinda ise anlamli bir iligki

bulunmadigina isaret etmektedir.

Dashti, Bensabat ve Burton-Jones (2009), miitekabiliyet ilkesi ¢ergevesinde,
devlete ve e-devlete duyulan giiven ile devlet ve e-devletin vatandaslara duydugu
giiven arasinda bir iliski bulundugu ve e-devlete duyulan giiven ve e-devletin
vatandaslara duydugu giivenin kullanma niyetini etkiledigi varsayimindan hareketle
bir anket ¢alismasi yapmuglardir. Anket c¢aligmasinin bulgulari; devletin
vatandaslara duydugu giivenin devlete ve e-devlete duyulan giiven lizerinde; devlete
duyulan gilivenin e-devlete duyulan giiven lizerinde; e-devlete duyulan giivenin ise

e-devlet uygulamalarini kullanma niyeti iizerinde etkili oldugunu gdstermistir.

Diger yandan, Colesca (2009a, 2009b), Romanya’da 793 katilimcinin anket
formlar1 lizerinden yaptig1 ampirik aragtirmanin bulgularini degerlendirerek e-devlet
uygulamalarina duyulan giliven iizerinde yas ve mahremiyet algisinin negatif;
deneyim, giiven egilimi, teknolojiye giiven, devlete giiven, algilanan kalite ve
algilanan yararlihgm pozitif etkisi bulundugu; cinsiyet, egitim ve gelir degiskenleri
ile e-devlet uygulamalarina duyulan giiven arasinda anlamli bir iliski bulunmadigi
sonucuna ulagmistir. Rokhman (2011) ise Endonezya’da 751 internet kullanicisina
uyguladigi anketin bulgular1 dogrultusunda yaptigi degerlendirmede, e-devlet
uygulamalarint  kullanmanin gorece faydast ve kullanicilarin degerleriyle
uyumlulugunun e-devlet uygulamalarini kullanma niyeti iizerinde olumlu yonde

etkili oldugunu belirtmistir.

Yousufzai, Pallister ve Foxall (2012) da internet bankaciligina duyulan giiveni
ve internet bankaciligini kullanma niyetini inceledikleri ¢alismalarinda internet
bankaciligina duyulan giiven iizerinde algilanan giivenlik, mahremiyet ve
giivenilirlik derecesinin pozitif etkisi oldugunu; algilanan giivenin devam niyeti
tizerinde pozitif, risk algisi lizerinde negatif etkisi bulundugunu; algilanan riskin
devam niyeti lizerinde negatif, algilanan giivenilirligin ise giivenlik ve mahremiyete
doniik algilar iizerinde pozitif bir etkisi oldugunu ampirik bulgularla

gostermislerdir.
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Alsaghier ve Hussain (2012) ise e-devlet uygulamalarina doniik giiven
tizerinde giiven egilimi, asinalik, kurumsal tabanli giiven, web sitesine, kullanim
kolayligina ve yararliliga doniik algilarin etkili oldugu ve e-devlet uygulamalarina
duyulan giivenin e-devlet uygulamalarini kullanma niyeti iizerinde etkili oldugu
yoniindeki teorik cergceveden hareketle, e-devlet kullanicilariyla yiliz yiize
goriismeler yapmislardir. Arastirmacilarin elde ettigi bulgular genel olarak, e-devlet
uygulamalarina dontik giiven ve e-devlet uygulamalarini kullanma niyetine iliskin

teorik iddialar1 destekler niteliktedir.

Konuya iliskin, bir kisminin iddia ve bulgular1 yukarida paylasilan bir¢cok
teorik ve deneysel calismanin 1sinda ¢alismamizin genel ¢ergevesi belirlenmistir.
Calismanin amact dogrultusunda olmak iizere, ankette deneklerin demografik
ozelliklerinin yam1 sira, giiven egilimi, teknolojiye giiven, devlete giiven,
mahremiyet kaygisi, risk algisi, algilanan kalite, algilanan yararlilik, e-devlet web
sitesine giiven, e-devlete giliven, tatmin ve e-devlet uygulamalarmi kullanmaya
devam niyetini tespit etmeye yonelik kapali uglu sorular kullanilmigtir. Uygulanan

alan caligsmasi ile asagidaki sorulara cevap bulunmaya ¢aligilmaistir:

» Demografik ozellikler ile e-devlete duyulan giiven arasinda bir iligki
bulunup bulunmadigr ve e-devlete duyulan giiven ve bu giiveni etkileyen
unsurlar acisindan demografik degisken gruplar1 arasinda anlamli farkliklilar
bulunup bulunmadigi,

» Giiven egiliminin e-devlete duyulan giiveni etkileyip etkilemedigi,

» Teknolojiye doniik gilivenin e-devlete duyulan giiveni etkileyip
etkilemedigi,

» Devlete duyulan giivenin e-devlete duyulan giliveni etkileyip
etkilemedigi,

» Mahremiyet kaygisinin e-devlete duyulan giiveni etkileyip etkilemedigi,

» Algilanan riskin e-devlete duyulan giiveni etkileyip etkilemedigi,

» Algilanan e-devlet Kkalitesinin e-devlete duyulan giiveni etkileyip
etkilemedigi,

» E-devletin algilanan yararliliginin e-devlete duyulan giiveni etkileyip

etkilemedigi,
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» E-devlet web sitesine giivenin e-devlete duyulan giliveni etkileyip
etkilemedigi,

» E-devlete uygulamalarmin tatmin derecesinin e-devlete duyulan giiveni
etkileyip etkilemedigi,

» E-devlete duyulan giivenin, E-devlet uygulamalarin1 kullanmaya devam

niyeti tizerinde etkili olup olmadigi.

Alan arastirmasi i¢in hazirlanan anketlerin giivenilirligini 6lgmek ve ankette
yer alan sorularin anlasilabilirligini belirlemek amaciyla anket, 25 denek {izerinde
smnanmis, edinilen geribildirim dogrultusunda anket sorulart gézden gecirilerek

anket formuna son sekli verilmistir.

Anket formunda yer alan sorulardan demografik degiskenlere iliskin olanlar
disinda kalan sorularin tamami 5°1i Likert dlcegine gére hazirlanmistir. Olgekte
sorulara verilen “1” yanit1 “Kesinlikle katilmiyorum”, “2” yanit1 “Katilmiyorum”,
“3” yanitt “Kismen katiliyorum” ve “4” yanmiti “Katiliyorum” ifadesine karsilik

gelirken; “5” yanit1 ise “Kesinlikle katiliyorum™ ifadesini karsilamaktadir.

Alan calismasi neticesinde elde edilen verilerin giivenilirligi Cronbach alpha
testi ile 6l¢iilmiistiir. Kullanilan 6lgegin Cronbach alpha degeri 0,70’ in tizerinde bir
degere isabet ettiginde Olgek giivenilir kabul edilmekte, yliksek alpha degeri 6lgekte
kullanilan ifadelerin uyum igerisinde oldugunu ve aym yapiyr Olgmede
kullanildigin1 gostermektedir (Gaur ve Gaur, 2009: 134). Asagida arastirmada

kullanilan 6l¢egin giivenilirlik analizine iliskin tablo verilmistir.

Tablo 5: Ol¢egin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha | Standart Ogelerin Olugturdugu Cronbach's Alpha Degeri | Oge Sayisi

,940 ,946 68

Tablo 5’de goriildiigii tizere Olgegin giivenilirlik katsayis1 0=0,940 olarak
bulunmustur. Buna gore arastirmada kullanilan 6l¢egin kendi ic¢inde tutarli ve ayni
olgunun tespitine doniik ifadelerden olustugunu sdyleyebiliriz. Bulunan o degerinin
1,00’a yakin olmas1 nedeniyle, anket sonuglarmin giivenilir oldugu kabul edilmis,

elde edilen veriler degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Arastirmada Kullanilan istatistiki Yontemler
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Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS (Statistical
Packages for the Social Sciences) 16,0 programindan yararlanilmistir. Olgegin i¢
tutarligimmi ve giivenilirligini 6lgmek icin genellikle Cronbach alpha analizi
kullanilmaktadir (Gaur ve Gaur, 2009: 134). Bu ama¢ dogrultusunda anket
verilerine SPSS programi {izerinden Cronbach alpha giivenilirlik analizi

uygulanmigtir.

Arastirmada kullanilan bir diger istatistiki yontem de frekans ve yiizde
dagilimlaridir. Frekans dagilimi analizini basitce “bir olayin ka¢ kez
gozlemlendiginin tespiti” olarak tanimlamak mimkiindiir. Yiizde dagilimi
tizerinden ise frekans dagilimi dlgiilen her bir vak’anin oran1 yani “gdrece frekansi”
tespit edilmektedir (Bryman ve Cramer, 2005: 86). Arastirmada frekans ve yiizde

dagilimi analizleri demografik verilerin dagilimini 6lgmek amaciyla kullanilmigtir.

Arastirmada ayrica vatandaglarin e-devlet uygulamalaria doniik giivenleri, e-
devlete duyduklar1 giiven iizerinde etkili olan faktorlere iliskin goriis ve algilari ile
e-devlet uygulamalarindan tatmin seviyeleri ve e-devlet uygulamalarini kullanmaya
devam niyetlerine iligkin genel egilimleri belirlemek amaciyla betimleyici
istatistiklerden yararlanilmistir. Betimleyici istatistikler anket sorularina verilen

cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar tizerinden degerlendirilmistir.

Vatandaglarin e-devlet uygulamalarina dontik giiveni {izerinde etkili olan
faktorler ile bu faktorlerin e-devlet uygulamalarina doniik giiven tlizerideki ve e-
devlete doniik giliven seviyesinin e-devlet uygulamalarini kullanmaya devam etme
niyeti tizerindeki ve etkinisin yonii ve seviyesinin tespit edilmesi de yapilan alan
arastirmasinin amaglar1 arasinda yer almaktadir. Bu amagla iki degisken arasindaki
dogrusal iliskiyi 6lgme imkanini veren Pearson korelasyonu (Elliott, ve Woodward,
2007: 78) kullanilmistir.

ANOVA testi bagimli degiskenlerin bagimsiz degisken bilesenleri iizerindeki
dagilim oranim 6lgmekte kullanilmaktadir (Cronk, 2008: 65). One way ANOVA
testi ise deneklerin her birinin bagimsiz degisken gruplarindan yalnizca birine dahil
oldugu durumda bagimli degiskene iliskin verilerin ortalamalar1 {izerinden bir
dagilimsal tablo olusturmaya yaramaktadir (Levine vd., 2003: 20). Arastirmamizda

da one way ANOVA testi ile demografik bagimsiz degisken gruplarmin bagiml
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degiskenlerimiz olan anket sorularina verilen cevaplar acisindan anlamli farkliliklar

gosterip gostermedigi sinanacaktir.
3.4. Arastirmada Elde Edilen Bulgular ve Degerlendirme

Aragtirmada katilimcilarin cevapladigi anketlerden elde edilen demografik

veriler frekans ve ylizde dagilimlari agagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 6: Yas Gruplarinin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde

18 ve alti 136 9,8 9,8

19-25 arasi 430 31,0 40,8

26-36 arasi 274 19,8 60,6

37-47 arasi 246 17,7 78,3

48-59 arasi 189 13,6 91,9

60 ve listii 112 8,1 100,0
TOPLAM 1387 100,0

Tablo 6 katilimcilarin yas gruplarina gore frekans ve yiizde dagilimlarini
gostermektedir. Tablodan da anlasilacag: iizere 18 yas ve altindakiler, 19-25 yas
araligindakiler, 26-36 yas araligindakiler, 37-47 yas araligindakiler, 48-59 yas
araligindakiler ve 60 yas ve istiindekiler sirasiyla 136, 430, 274, 246, 189 ve 112
kisi ve yiizde 9,8; 31; 19,8; 17,7; 13,6 ve 8,1’lik oranlarla temsil edilmektedir. Buna
gore ankete katilanlar arasinda en kalabalik grup % 31°lik bir oran ve 430 kisi ile
19-25 yas araligindaki gruptur. Katilimecilar arasinda sayica en diisiik olan grup ise
% 8,1°1ik bir oran 112 kisi ile 60 ve iistii yasindakilerin olusturdugu gruptur.

Tablo 7: Cinsiyet Gruplarimin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yizde
Bayan 695 50,1 50,1
Erkek 692 49,9 100,0
TOPLAM 1387 100,0

Tablo 7 katilimcilarin cinsiyetlerine gore frekans ve yilizde dagilimlarimi

gostermektedir. Tablodan da anlasilacagi iizere bayanlar ve erkekler sirasiyla 695




ve 692 kisi ve yiizde 50,1 ve 49,9’luk oranlarla temsil edilmekte, katilimcilar

arasinda bayan ve erkeklerin yaklasik olarak esit

gorilmektedir.

Tablo 8: Katihmcilarin Internet Deneyimleri

oranlarda

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
3 yildan az 448 32,3 32,4
3-10 yil arasi 714 51,5 84,0
10 yildan fazla 221 15,9 100,0
TOPLAM 1383 99,7
Cevapsiz 4 0,3
GENEL TOPLAM 1387 100,0

bulundugu

Katilimcilarin internet deneyimleri Tablo 8’de verilmistir. Tabloya gore
katilimeilarin yarisindan fazlasi (% 51,5) 3-10 yil arasi internet deneyimine sahiptir.
Yine, katilimcilarin % 32,3 {iniin internet deneyimi 3 yildan az, % 15,9’unun ise 10
yildan fazladir. Buna gore katilimcilarin biiyiilk bir ¢ogunlugunun internet

deneyimlerinin 3-10 y1l arasindadir.

Tablo 9: Katihmcilarin Egitim Durumlar:

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yizde

Okur-yazar 62 4,5 4,5
ilkégretim 220 15,9 20,3
Lise 356 25,7 46,0
Onlisans 202 14,6 60,6
Lisans 462 33,3 93,9
Lisansitistu 85 6,1 100,0

TOPLAM 1387 100,0

Tablo 8 gostermektedir ki katilimcilardan % 4,5’1 okur-yazar, % 15,9°u
ilkdgretim, % 25,7’si lise, % 14,6’s1 Onlisans, % 33,31 lisans ve % 6,1°1 lisansiistii
egitim kurumlarindan mezun durumdadir. Tablodaki veriler 1s181nda katilimcilarin

biiyiikk boliimiiniin {iniversite ve iizeri seviyedeki egitim kurumlarindan mezun
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durumda olduklarmi ve egitime iliskin verilerin yliksek egitim ortalamasina isaret

ettigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 10: Katimcilarin Gelir Durumlar:

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde
500 TL den az 367 26,5 26,5
500-1000 TL arasi 337 24,3 50,8
1000-1500 TL arasi 286 20,6 71,4
1500-2500 TL arasi 257 18,5 89,9
2500-3000 TL arasi 90 6,5 96,4
3000 TL den fazla 50 3,6 100,0
TOPLAM 1387 100,0

Katilimeilarin gelir durumlarii gosteren Tablo 10°dan 500 TL’den az, 500-
1000 TL arasi, 1000-1500 TL arasi, 1500-2500 TL arasi, 2500-3000 TL aras1 ve
3000 TL’den fazla olmak lizere 6 gelir grubuna ayrilan katilimcilarin oranlarinin
sirastyla % 26,5; % 24,3; % 20,6; % 18,5; % 6,5 ve % 3,6 oldugu anlasilmaktadir.
Buna gore; katilimcilardan yaridan fazlasi (% 50,8) 1000 TL ve daha az gelire
sahiptir. Dolayisiyla, katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu ankette belirlenen simirlar

dahilinde diisiik gelir grubundadir.

Anket sorularindan 1-3 arasi sorular katilimcilarin giiven egilimini; 4-9 arasi
sorular teknolojiye giiveni, 9-17 aras1 sorular devlete giivenini, 18-22 aras1 sorular
mahremiyet kaygisini, 23-28 arasi sorular risk algisini, 29-50 arasi sorular kalite
algisini, 51-54 aras1 sorular yararlilik algisini, 55-58 arasi sorular e-devlet
uygulamalarina giivenini, 59-61 arasi sorular e-devlet web sitesine gilivenini, 62-65
arasi sorular e-devlet uygulamalarindan tatmin derecesini ve 66-68 arasi sorular e-
devlet uygulamalarin1 kullanmaya devam niyetini Olgmeye yonelik olarak
hazirlanmistir. Ayn1 olguyu 6lgmek amaciyla gruplanan sorulardan elde edilecek
verilerin bir biitiinlik saglamasi bakimindan, sorularda ayn1 yonde ifadeler

kullanmaya 6zen gosterilmistir.
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Asagidaki tabloda katilimcilarin giiven egilimlerine iliskin verilere yer
verilmigtir. Tablo, giiven 5°li Likert 6lgegine gore hazirlanan ifadelere verilen

cevaplarin ortalamalarini ve standart sapmalarini igermektedir.

Tablo 11: Giiven Egilimi

Ifade Ort. | Std. Sap.
1. Birine/bir seye kolaylikla giivenirim. 2,30 1,160
2. Benim birine/bir seye giivenmeye yatkinhigim yiiksektir. 2,48 1,160
3. Biri/bir sey hakkinda ¢ok az bilgiye sahip olsam bile ona giiven duyma egilimim vardir. | 2,41 1,108

Tablo 11°den katilimcilarin giiven egilimi diizeylerinin “katilmiyorum”
seviyesinin lstiinde ancak “kismen katiltyorum” seviyesinin altinda oldugu
anlasilmaktadir. Bu durum katilimeilarin kisisel 6zelliklerinin ilk defa karsilastiklari
biri ya da bir seye giivenme egilimlerinin pek de yiiksek olmadigini; dolayisiyla e-
devlet uygulamalar1 gibi yeni karsilagilan bir olguya giivenme egilimlerinin de
diisiik olabilecegini gdstermektedir. Ayrica giliven egilimi diisiik olan katilimcilarin

mahremiyet kaygilarinin ve risk algilarinin da yiiksek olmasi beklenebilir.

Tablo 12: Teknolojiye Giiven
ifade ort. | std. Sap.

4. Devletin yiiriittiigi isleri destekleyen teknolojileri her zaman giivenilir bulmaktayim. 2,99 1,016

5. Devletin yiriittigi isleri destekleyen bilgi ve iletisim teknolojileri her zaman giivenlidirler. 2,97 1,006

6. Kamu kurumlari tarafindan e-devlet hizmetlerini yiiriitmek {izere kullanilan teknolojiye

glivenim tamdir. 312 0,984
7. internetteki tedbirler onu kullanirken rahat hissetmeme yetecek seviyededir. 2,79 1,055
8. Internetteki sorunlardan korunmam igin yeteri kadar teknolojik ve yasal diizenleme vardur. 2,79 1,067
9. Internet iizerinden islem yaparken, sifrelemeler ve diger teknolojik araglar giivenligimi »77 1039

Isaglamakta yeterlidir.

Tablo 12 katilimcilarin teknolojiye giiven ortalamalarmi igermektedir.
Goriilmektedir ki katilimcilarin devlet ve kamu kurumlar tarafindan elektronik
ortamda yiiriitiilen 1§ ve islemlere doniik giiven diizeyi, internet giivenligine iliskin
devlet ya da kurumlar tarafindan alinan tedbirlere duyulan giiven diizeyinden daha
yiiksektir. Tabloda yer alan veriler 1518inda, katilimcilarin teknolojiye giliven

diizeylerinin “kismen katiliyorum” seviyesine yakin seyrettigi sOylenebilir. Ayrica
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katilimcilarin teknolojiye giiven seviyelerinin giiven egilimi diizeylerinin {izerinde

olmasi, vatandaslarin diisiik gliven egilimine ragmen teknolojiye gilivendiklerini,

gostermesi bakimindan anlamlidir.

Tablo 13: Devlete Duyulan Giiven

diisiinliyorum.

ifade ort. | Std. Sap.
10. Tiirkiye’deki kamu kurumlarina giiveniyorum. 3,19 1,018
11. Kamu kurumlariin benim ihtiyaglarimi en iyi sekilde karsilamaya gayret ettigine 303 1,047
inancim tamdir.
12. Bence kamu kurumlar giivenilirdirler. 3,14 0,996
13. Bir kamu kurumu saygin oldugu 6l¢iide o kuruma giivenirim. 3,46 1,032
14. Devlet tamamen vatandaslarin ¢ikarlarina uygun olarak hizmet etmektedir. 3,02 1,056
15. Devletle etkilesime girmekten korkmuyorum ¢iinkii, devlet gorevlerini etkin bigimde 312 1,035
yerine getirmektedir.
16. Devletle etkilesime girdigimde devletin kendine diisen gorevi yerine getirecegini 318 1,001
diisiiniiyorum.
17. Devlet sorumluluklarini tam olarak yerine getirdiginden, devletin giivenimi kazandigini 311 1,056

Yukaridaki tablo katilimcilarin devlete duyduklar1 giiven seviyesine iliskin

ortalamalar1 icermektedir. Tablo 13, katilimcilarin devlete gliven diizeylerinin

ortalamanin iizerinde bir seviyede olduguna ve “kismen katiliyorum” ve

“katiliyorum” seviyelerinin arasinda seyrettigine isaret etmektedir. Buna gore,

vatandaslar yliksek derecede olmasa da genel olarak devlete giivenmektedirler.

Tablo 14: Mahremiyet Kaygisi

kisisel bilgileri rahatlikla ¢alabilir. Bu konuda tedbirler yetersizdir.

Ifade ort. | std. Sap.
18. Benim bir kamu kurumuna ait web sitesine verdigim bilgiler, benim bilgi vermek 259 1192
istemeyecegim baska kuruluslarla da paylasilabilir. l ’
19. Kamu kurumlarinin web siteleri benim iznim olmadan ti¢iincii kisilerin benim kisisel oa4 1215
bilgilerime ulasmasina izin verebilir. l ’
20. Benim kisisel bilgilerim bir kamu kurumu tarafindan istenmeyen bir sekilde kullanilabilir . 2,43 1,217
21. Ben bir kamu kurumunun web sitesine bilgi génderirken istemesem de bir baskasi 2 60 136
benim kisisel bilgilerimi rahatlikla ele gegirebilir. ' Y
22. Bilgisayar korsanlar1 kamu kurumlarinin web sitelerini ele gecirerek, benim yiikledigim 311 1205
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Katilimcilarin e-devlet uygulamalarina iliskin mahremiyet kaygilarinin diizeyi
genel olarak “kismen katiliyorum” seviyesine yakindir. Dolayisiyla katilimcilarin
yiiksek derecede olmasa da e-devlet uygulamalarina iliskin bir mahremiyet kaygisi
bulundugunu soylemek miimkiindiir. Bu bakimdan, vatandaslarin e-devlet
uygulamalarina iligkin mahremiyet sorununu ortadan kaldiracak tedbirler alinmasi

yoniinde bir beklentileri s6z konusudur.

Tablo 15: Risk Algisi

ifade ort. | Std. Sap.
23. Bir e-devlet hizmetini kullanip islem yaparken kendimi savunmasiz hissediyorum. 2,82 1,036
24. E-devlet hizmetlerini kullanmanin olumsuz sonuglar1 olacaktir. 2,81 1,049
25. E-devlet hizmetleri tizerinden islem yapmak bana gore giivenli degildir. 2,82 1,063
26. E-devlet hizmetlerini kullanmanin riskleri faydalarindan daha fazladir. 2,68 1,078
27. E-devlet hizmetlerini kullanirken temkinli davranilmasi gerektigini diisiiniiyorum. 3,36 1,063
28. E-devlet tizerinden islem yapmak riskli bir istir. 2,82 1,012

Tablo 15 katilimcilarin e-devlet uygulamalarina doniik risk algilarinin
seviyesini gostermektedir. Tablo 15°de yer alan ifadelere verilen cevaplarin
ortalamasi “kismen katiliyorum” seviyesine yakindir. Arastirmanin ornekleminin
daha Once en az bir kez e-devlet uygulamalarini kullanmis olan katilimcilardan
olustugu gz Oniinde bulunduruldugunda, vatandaslarin e-devlet uygulamalarini
kullanmanin riskli oldugunu disiinmelerine karsin, e-devlet uygulamalarini
kullandiklar1 sdylenebilir. Dolayisiyla vatandaglar e-devlet uygulamalarindan elde

ettikleri faydanin bu riske katlanmalarina degecegini umut etmektedirler.

Tablo 16: Algilanan Kalite

ifade ort. | std. sap.
29. Genel olarak, e-devlet hizmetleri yararli bilgiler sunmaktadir. 3,41 0,911
30. Genel olarak, e-devlet hizmetleri iyi organize edilmislerdir. 3,29 0,901
31. Genel olarak, e-devlet hizmetleri kullanic etkilesimine olanak verir. 3,28 0,896

32. Genel olarak, e-devlet hizmetleri {izerinden yaptigim islemlerin sonuglari bana

3,26 0,998
Ibildirilmektedir.

33. E-Tiirkiye web sitesi vatandas i¢in gerekli ve yeterli bilgi sunmaktadir. 3,26 0,936
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34. E-Tirkiye web sitesi iizerinden ihtiya¢ duydugum bilgiye zamaninda ulasabiliyorum. 3,24 0,934
35. E-Tiirkiye web sitesinin dogruluguna inantyorum. 3,32 0,925
36. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi benim ihtiyaglarimi karsilamaktadir. 3,27 0,935
37. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi kullanisli bir bicimde sunulmaktadir. 3,26 0,944
38. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi agik ve nettir. 3,29 0,960
39. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilginin dogrulugu kesindir. 3,23 0,978
40. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgiler giinceldir. 331 0,949
41. E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgileri tereddiit etmeden kullanabilirim. 3,18 0,978
42. E-Tiirkiye web sitesini kullanmak kolaydir. 3,26 0,954
43. E-Tiirkiye web sitesi kullanici dostudur. 3,24 0,940
44. E-Tiirkiye web sitesinden istedigim bilgi ve hizmetleri kolaylikla alabiliyorum. 3,26 0,950
45. E-Tiirkiye web sitesi giivenilir hizmetler sunmaktadir. 3,28 0,935
46. E-Tiirkiye web sitesi hizmetleri s6z verdigi zamanda sunar. 3,18 0,930
47. E-Tiirkiye web sitesi vatandaglara hizli hizmet sunar. 3,25 0,963
48. E-Tiirkiye web sitesi vatandaslarin taleplerini karsilamaktadir. 3,23 0,925
49. E-Tiirkiye web sitesi vatandas taleplerine duyarli bigimde tasarlanmustir. 3,23 0,955
50. E-Tiirkiye web sitesi vatandaslarin ihtiyaclarini kargilamak iizere tasarlanmustir. 3,35 0,944

Katilimcilarin ~ e-devlet uygulamalarmin  kalitesine iliskin  algilarinin
ortalamalarini igeren Tablo 15, e-devlet uygulamalarinin kalitesine doniik alginin
genel olarak katilma seviyesine dogru oldugunu gostermektedir. Tablo 15°de yer
alan veriler dogrultusunda yiiksek derecede olmasa da vatandaglarin e-devlet

uygulamalarinin kalitesinden memnun olduklar1 séylenebilir.

Tablo 17: Algilanan Yararhhk

ifade ort. | std. Sap.
51. E-devlet hizmetlerini kullanmak, gergek kisilerle yiiz yiize gelmeye oranla zamandan 364 1072
tasarruf etmemi saglayabilir. ' Y
52. E-devlet hizmetlerini kullanmak, ayn1 hizmet i¢in gercek kisilerle yiiz yiize gelmeye 344 1070
oranla alacagim hizmetin kalitesini artirabilir. l Y
53. E-devlet hizmetlerini kullanmak, devletle yiiriittiigiim iglemlerdeki etkinligi artirir. 3,41 0,986
54. E-devlet hizmetlerini kullanmanin devletle yiiriittiigiim islemler konusunda faydali bir 340 0.958
islevi vardir. ' ’
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Tablo 17’ de yer alan veriler 1518inda, vatandaslarin e-devlet uygulamalarina
doniik yararlilik algis1 “kismen katiliyorum” ve “katiliyorum” seviyeleri arasinda
seyretmektedir. Bu durum, bir bakima e-devlet uygulamalarina iligkin mahremiyet
kaygis1 ve risk algisi ortalamanin iizerinde seyreden katilimcilarin bu yondeki
algilarina ragmen e-devlet uygulamalarini kullanmalarinin bir nedeni olarak

goriilebilir.

Tablo 18: E-Devlet Uygulamalarina Giiven

ifade ort. | Std. Sap.
55. E-devlet hizmetlerinin vatandastan faydalanmak i¢in olmadigini diigiiniiyorum. 3,11 1,060
56. E-devlet hizmetleri giivenilirdirler. 3,27 0,950
57. E-devlet hizmetleri bana zarar vermeyecek sekilde yiirtitiilmektedir. 3,36 0,953
58. E-devlet hizmetlerine gliveniyorum. 3,27 0,931

Tablo 18’e¢ gore yiiksek derecede olmasa da katilimcilar e-devlet
uygulamalarina giivenmektedirler. Verilen cevaplarin ortalamalarindan anlasildigi
kadartyla katilimcilarin giiven diizeyi e-devlet hizmetlerinin yiirtitiimii hususunda
daha yiiksektir. Bu durum, devlete duyulan giiven diizeyi de gz oniine alindiginda
vatandaglarin e-devlete “e” yoniiyle degil “devlet” yoniiyle giivendiklerine isaret
etmektedir. Boyle bir ortamda teknolojiye giivenmeyen ancak devlete glivenen
vatandaslarin devletin geleneksel hizmet sunma yontemlerini tercih etmemesi i¢in
elektronik uygulamalara doniik giiveni saglayacak tedbirlerin alinmasi yerinde

olacaktir.

Tablo 19: E-devlet Web Sitesine Duyulan Giiven

ifade ort. | std. sap.
59. E-Tiirkiye web sitesi giivenilirdir. 3,26 0,917
60. Bana dyle geliyor ki e-Tiirkiye web sitesi diiriist ve dogrucudur. 3,30 0,918
61. E-Turkiye web sitesi vatandaslarin ve benim giivenimi hak etmektedir. 3,24 0,907

Tablo 19, katilimcilarin e-devlet web sitesine giivenme egiliminde olduklarini
gostermektedir. Bu durum genel olarak teknolojiye giiven seviyesinin diisiik

oldugunu bilinen katilimcilarin devlet tarafindan yiiriitiilen elektronik islemlere,
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diger ortamlarda yiiriitiillen is ve islemlere oranla daha fazla giivendiklerini

gostermektedir.

Tablo 20: E-Devlet Uygulamalarina iliskin Tatmin Diizeyleri
ifade Ort. | Std. Sap.

62. E-Tirkiye web sitesi bir kamu kurumuyla ilgili taleplerimi tam anlamiyla karsilamaktadir. 3,09 0,947

63. E-Tiirkiye web sitesi bir kamu kurumundaki islemlerimi tam olarak yerine getirmekte yeterlidir. 3,07 0,961
64. E-Tirkiye web sitesi bir kamu kurumundaki islemlerimi bana sorun yasatmadan yerine 311 0.935
getirmektedir. ' '

65. E-Tirkiye web sitesi beni tatmin ediyor. 3,08 0,982

Katilimcilarin e-devlet uygulamalarina doniik tatmin diizeylerini gosteren
Tablo 20’ye gore yiiksek derecede olmasa da genel olarak e-devlet uygulamalari,
katilimcilarin  verilen hizmetlerden beklentilerini karsilamaktadir. Dolayisiyla
verilen hizmetler bir Ol¢lide basarili ancak ayni zamanda da yetersizdir. Bu
baglamda yapilmasi gereken, hizmet ve islem cesitliligini artirarak, uygulamalarin

kullanilmasini kolaylastirmak olacaktir.

Tablo 21: E-Devlet Uygulamalarini Kullanmaya Devam Niyeti

ifade ort. | std. Sap.
66. E-Tiirkiye web sitesini kullanmamay1 degil kullanmayi tercih ederim. 3,37 1,013
67. Herhangi bir alternatif yontem (yiiz ylize islem) yerine e-Tiirkiye web sitesini 337 1065
kullanmaya devam etmeyi tercih ederim. ' ’
68. E-Tiirkiye web sitesini kullanmaya son vermeyi diistinmiiyorum. 3,39 1,148

Tablo 21, katilimcilarin e-devlet uygulamalarini kullanmaya devam etme
niyetinde olduklarin1 gostermektedir. Dolayisiyla, teknolojiye giiven diizeyi devlete
giiven diizeyinden diisiik, mahremiyet kaygis1 ve risk algisi ortalamanin iizerinde
seyreden katilimcilarin her seye ragmen e-devlet uygulamalarini benimsediklerini
sOylemek miimkiindiir. Ancak diger veriler de hesaba katildiginda, e-devlete
uygulamalarina doniik giiven ve kullanmaya devam niyeti lizerinde elde edilen
faydanin ve yiiriitiilen is ve islemlerin ardinda yer alan giiveni hak ettigi diisiiniilen

devletin var olmasinin etkisi oldugu diistiniilmektedir.
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Tablo 22: Demografik Degiskenlerin Bagimh Degiskenlerle Korelasyonu

=g =N 2= o 2 | o = gg g s & S| g5

Pearson Corr. | -0,008| 0023 | 0022| 0025| 0,032| -0028| 0014| 002 | 0010| 0012 | 0,017

o | Sig.(2tailed) | 0761| 0394| 0422| 0358| 0236 0301| 0610| 0339| 0702| 0651| 0519
~ N 1366 | 1343| 1317| 1363 | 1356| 1320 1363| 1362 | 1363 | 1352| 1366
o |PearsonCorr. | 0003| 0032| 0022 ,073*| 054*| -0,025|-0,020| -0,030| ,000| 0,032 | -0,010
é Sig. (2-tailed) | 0916| 0241| 0424| 0,007 | 0048| 0368| 0530| 0284| 0999| 0243| 0743
€N 1366| 1343| 1317| 1363 | 1356| 1320 1363| 1362 | 1363 | 1352| 1366
£ | Pearson Corr. | -004** | -080** | -086**| 0027| 0017 | -0031| ,000| -0040| -0,030| -0,020| 0,028
© | sig. (2-tailed) | 0001| 0003| 0002| 0325| 0524| 0265| 0992| 0124| 0235| 0379 0309
° N 1362| 1339 1314| 1359 | 1352| 1317| 1359| 1358 | 1359 | 1348 | 1362
Pearson Corr. | -0,015| -063* | -135%* | 0,009 | -0,050 | -0,037| 0012 | -070** | -065*| -056*| 0,009
% Sig. (2-tailed) | 0590| 0020  ,000| 0,747 0064| 0178| 0668| 0010| 0016| 0041 | 0742
=N 1366| 1343| 1317| 1363 | 1356| 1320 1363| 1362 | 1363 | 1352| 1366
Pearson Corr. | -073** | 0015| 0011| 0041| 0,023 0015| 0040| 0006| -000| 0,030 ,058*

£ | Sig. (2-tailed) | 0007 | 0580| 0703| 0129 0392| 0586 0138| 0820 0909| 0272| 0031
©|N 1366| 1343| 1317| 1363 | 1356| 1320 1363| 1362 | 1363 | 1352| 1366

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 22 aragtirmanin bagimsiz degiskenleri olan demografik degiskenlerin e-
devlet uygulamalarina doniik giiven, e-devlet uygulamalarina duyulan giiven
tizerinde etkili oldugu diistiniilen faktorler, tatmin ve kullanmaya devam niyeti
arasindaki korelasyonlar1 gdstermek tlizere hazirlanmistir. Arastirmada cevap aranan
sorulardan birinin demografik 6zellikler ile e-devlet uygulamalarma duyulan giiven
arasinda bir iligki bulunup bulunmadigi olmasindan hareketle Tablo 22°de elde
edilen verilerin yer aldigi Pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Bagimli
degiskenler tespit edilirken giiven egilimine iliskin 3, teknolojiye giivene ve,
devlete giivene iliskin 6’sar, mahremiyet kaygisina iliskin 5, risk algisina iligkin 6,
genel kaliteye, yararlilik algisina ve e-devlete gilivene iliskin 4’er, e-devlet web
sitesine gilivene iligkin 3, tatmine iligkin 4 ve devam niyetine iliskin 3 ifadeye
verilen cevaplarin ortalamalar1  “transform” meniisii iizerinden alinarak

biitlinlestirilmistir.

Pearson korelasyonunda r katsayist 0,25’in {izerinde bir deger aldiginda, p
katsayisi 0,005’den kii¢iik ise iki degisken arasinda anlamli dogrusal iliski
bulundugu kabul edilmektedir (Elliott, ve Woodward, 2007: 80-84). Tablo 22’deki

veriler bu baglamda ele alindiginda, demografik degiskenler ve e-devlet
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uygulamalarina doniik giiven arasinda anlamli dogrusal bir iliski bulunmadigini

sOylemek miimkiindiir.

Ancak, cinsiyet ve mahremiyet kaygisi arasinda % 99 giiven araliginda 0,073
seviyesinde; cinsiyet ve risk algisi arasina % 95 giiven araligina 0,054 seviyesinde
bir korelasyon bulundugu goriilmektedir. Ayrica, % 99 giiven araliginda: internet
deneyimi ve giiven egilimi arasinda -0,094; internet deneyimi ve teknolojiye giiven
arasinda -0,080; internet deneyimi ve devlete giiven arasinda -0,086 seviyesinde bir

korelasyon mevcuttur.

Yine, % 95 giiven araliginda egitim ve teknolojiye giiven arasinda -0,063;
egitim ve e-devlet web sitesine duyulan giiven arasinda -0,065; egitim ve tatmin
diizeyi arasinda -0,056 seviyesinde; % 99 giiven araliginda ise egitim ve devlete
giiven arasinda -0,135; egitim ve e-devlet uygulamalarina giiven arasinda -0,070
seviyesinde bir korelasyon s6z konusudur. Gelir diizeyi ve giiven egilimi arasinda
% 99 giiven araliginda -0,073 seviyesinde ve egitim ve devam niyeti arasinda % 95

gliven araliginda -0,058 seviyesinde bir korelasyon vardir.

Demografik degiskenler ve bagimli degiskenler arasindaki koreldsyonlar
yoniinden degerlendirildiginde, bazi demografik degiskenler ve bagimli degiskenler
olan e-devlete uygulamalarina giiven, bu giiven {izerinde etkili olan faktorler ve e-
devlet uygulamalarimi kullanmaya devam etme niyeti arasinda c¢ok giiclii iliskiler

bulunmadigini séylemek miimkiindiir.

Arastirmadaki amaglardan biri de e-devlet uygulamalarina doniik giiven ve bu
giiven tlizerinde etkili oldugu diisiiniilen faktorler ve e-devlet uygulamalarina doniik
giiven ve e-devlet uygulamalarin1 kullanmaya devam etme niyeti arasinda bir
iliskinin var olup olmadigi ile sayet bir iligki var ise bu iliskinin yonii ve siddetinin
Ol¢iilmesidir. Bu amagla e-devlet uygulamalarina doniik giiven iizerinde etkili olan
faktorler ve e-devlet uygulamalarma duyulan giiven arasindaki ve e-devlete
uygulamalarina duyulan giiven ve uygulamalarn kullanmaya devam niyeti
arasindaki korelasyonlar 6l¢iilmiistiir. Asagidaki tablo s6z konusu korelasyonlari

gostermek lizere hazirlanmistir.



Tablo 23: E-Devlete Giiven ve Alt Biles

enlerinin Korelasyonu
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c = o i
sE| Es| 83| =&| s e2| £3| 35| 25| £| 5%
c2| s2| 22| §%| 35| 55| 33| S2| 82| 5| £2
Om| FO| oC| x| d<| ¥<| x| LWE| =20 E|l oz
Pearson Corr. 1 0,272** | 0,158** | 0,025 -0,058* | 0,03 0,036 0,066* 0,083** | 0,102** | 0,041
H g Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,362 0,033 0,271 0,191 0,016 0,002 0,000 0,136
(% ;En N 1366 1326 1300 1343 1340 1306 1345 1344 1348 1334 1348
Pearson Corr. | 0,272** | 1 0,662** | -0,243** | -0,361** | 0,420** | 0,431** | 0,517** | 0,544** | 0,552** | 0,428**
g § Sig. (2-tailed) | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
ﬁ G N 1326 1343 1280 1321 1318 1284 1323 1322 1325 1314 1325
Pearson Corr. | 0,158** | 0,662** | 1 -0,271** | -0,366** | 0,439** | 0,468** | 0,486™* | 0,548** | 0,562** | 0,415**
ﬁ 5 | Sig. (2-tailed) | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
g 5 N 1300 1280 1317 1301 1291 1259 1296 1296 1296 1290 1300
Pearson Corr. | 0,025 -0,243** | -0,271** | 1 0,486** | -0,134** | -0,147** | -0,180** | -0,231** | -0,196** | -0,141**
E‘ a Sig. (2-tailed) | 0,362 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
§ ;2 N 1343 1321 1301 1363 1337 1298 1340 1339 1340 1330 1343
Pearson Corr. | -0,058* | -0,361** | -0,366** | 0,486** |1 -0,229** | -0,239** | -0,299** | -0,358** | -0,326** | -0,272**
. gﬂ Sig. (2-tailed) | 0,033 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
< |N 1340 1318 1291 1337 1356 1299 1336 1333 1337 1324 1338
Pearson Corr. | 0,030 0,420** | 0,439** | -0,134** | -0,229** | 1 0,486** | 0,503** | 0,526** | 0,532** | 0,474**
83 Sig. (2-tailed) | 0,271 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
TQ %ﬂ N 1306 1284 1259 1298 1299 1320 1303 1299 1300 1290 1301
= Pearson Corr. | 0,036 0,431** | 0,468** | -0,147** | -0,239** | 0,486** |1 0,516** | 0,509** | 0,516** | 0,593**
g T‘; Sig. (2-tailed) | 0,191 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
%‘J E N 1345 1323 1296 1340 1336 1303 1363 1345 1344 1336 1346
° Pearson Corr. | 0,066* | 0,517** | 0,486** [ -0,180** | -0,299** | 0,503** | 0,516** |1 0,701** | 0,609** | 0,507**
% § Sig. (2-tailed) | 0,016 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
E (3 N 1344 1322 1296 1339 1333 1299 1345 1362 1344 1333 1345
Pearson Corr. | 0,083** | 0,544** | 0,548** | -0,231** | -0,358** | 0,526** | 0,509** | 0,701** |1 0,679** | 0,510**
§ § Sig. (2-tailed) | 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
§ (3 N 1348 1325 1296 1340 1337 1300 1344 1344 1363 1337 1346
Pearson Corr. | 0,102** | 0,552** | 0,562** | -0,196** | -0,326** | 0,532** | 0,516** | 0,609** | 0,679** |1 0,576**
E Sig. (2-tailed) | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
E N 1334 1314 1290 1330 1324 1290 1336 1333 1337 1352 1336
Pearson Corr. | 0,041 0,428** | 0,415** | -0,141** | -0,272** | 0,474** | 0,593** | 0,507** | 0,510** | 0,576** |1
g ] Sig. (2-tailed) | 0,136 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
E 5 N 1348 1325 1300 1343 1338 1301 1346 1345 1346 1336 1366

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 23’e gore e-devlet uygulamalarina giiven ve giiven egilimi, teknolojiye

giiven, devlete giiven, mahremiyet kaygisi, risk algisi, kalite algisi, algilanan

yararlilik, e-devlet web sitesine giiven ve tatmin faktorleri arasinda korelasyon

vardir. E-devlet uygulamalarina giiven ve giiven egilimi arasindaki korelasyon % 95
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giiven araliginda, pozitif yonlii ve zayiftir. E-devlet uygulamalarina giiven ile
mahremiyet kaygis1 ve risk algis1 arasindaki korelasyon % 99 giiven araliginda,
negatif yonde ve zayiftir. E-devlet uygulamalarina gliven ve teknolojiye giiven,
devlete giiven, kalite algisi, algilanan yararlilik, e-devlet web sitesine giiven ve
tatmin arasindaki korelasyon % 99 giiven araliginda, pozitif yonlii ve oldukga
giicliidiir. E-devlet uygulamalarina giiven ve devam niyeti arasindaki korelasyon ise
% 99 giiven araliginda, pozitif yonlii ve giigliidiir. En giiglii korelasyon e-devlet

web sitesine giiven ve e-devlet uygulamalarina giiven arasinda gériilmektedir.

Tablo 24: Cinsiyet Gruplar1 Bagimsiz iki Ornek T Testi

CINSIYET N Ortalama Standart Sapma
GUVEN ECILIMIi BAYAN 688 2,39050 1,03409
ERKEK 678 2,39626 0,98818
.. BAYAN 675 2,87950 0,79634
TEKN. GUVEN ERKEK 668 2.92814 0,72000
.. BAYAN 659 3,13865 0,80104
DEVLETE GUVEN ERKEK 658 3,17287 0,74932
BAYAN 683 2,56573 0,90495
MAHR. KAYGISI ERKEK 680 2,70205 0,96543
. BAYAN 683 2,84699 0,74413
RISK ALGISI ERKEK 673 2.92620 0,72853
. BAYAN 658 3,33320 0,69585
KALITE ALGISI ERKEK 662 3,29871 0,69672
BAYAN 683 3,49743 0,82588
ALGIL. YARARL. ERKEK 680 3,46875 0,85943
.. BAYAN 684 3,27156 0,74565
E-DEVLETE GUVEN ERKEK 678 3,22824 0,74536
WEB SIT. GUVEN BAYAN 687 3,26492 0,79315
' ERKEK 676 3,26499 0,77825
. BAYAN 684 3,06652 0,79700
TATMIN ERKEK 668 3,11676 0,78451
. . BAYAN 685 3,38929 0,88428
DEVAM NIYETI ERKEK 681 3,37347 0,90062

Tablo 24 bayan ve erkek katilimcilarin ifade gruplarma verdikleri cevap
ortalamalarinin arasindaki farkliliklar1 icermektedir. Tabloya goére tiim bagiml
degiskenler acisindan cinsiyet gruplar arasinda farkliliklar mevcuttur. Ancak,

farkliliklarin yiiksek derecede olmadig1 da goriilmektedir.

Aragtirmada ayrica demografik degiskenlerden yas, internet deneyimi, egitim

durumu, gelir seviyesi gruplar1 agisindan bagimli degiskenler olan anket ifade
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gruplaria verilen cevap ortalamalar1 arasinda anlamli farkliliklar olup olmadigi

Smanmigtir.

Tablo 25: Bagimh Degiskenlerin Yasa Gore Dagilimi (ANOVA)

Kareler Ortalama
Toplami df Kare Sig.

Gruplar Arasinda 1,688 5 0,338 0,329 0,895
£ E | Gruplar igerisinde 1394,056 1360 1,025
& % | 1oplam 1395,744 1365

Gruplar Arasinda 2,012 5 0,402 0,697 0,626
é £ | Gruplar igerisinde 771,978 1337 0,577
éé Toplam 773,989 1342

Gruplar Arasinda 9,082 5 1,816 3,044 0,010
E £ | Gruplar icerisinde 782,422 1311 0,597
Z & | voplam 791,505 1316

Gruplar Arasinda 5,707 5 1,141 1,299 0,262
= a Gruplar Igerisinde 1192,02 1357 0,878
S | Toplam 1197,728 1362

Gruplar Arasinda 2,864 5 0,573 1,054 0,384
. 8 Gruplar {gerisinde 733,58 1350 0,543
2 2 [ Toplam 736,445 1355

Gruplar Arasinda 3,394 5 0,679 1,403 0,220
o = Gruplar Igerisinde 635,997 1314 0,484
S 2| toplam 639,391 1319
o o Gruplar Arasinda 3,834 5 0,767 1,08 0,369
£ 2 | Gruplar gerisinde 963,153 | 1357 0,71
2 5 | oplam 966,987 1362
® Gruplar Arasinda 2,825 5 0,565 1,017 0,406
2 = | Gruplar icerisinde 753,675 1356 0,556
2 & | Toplam 756,5 1361

Gruplar Arasinda 1,764 5 0,353 0,571 0,723
§§ Gruplar gerisinde 838,637 1357 0,618
2 & | Toplam 840,4 1362

Gruplar Arasinda 1,7 5 0,34 0,543 0,744

E Gruplar Igerisinde 843,518 1346 0,627
S [ Toplam 845,219 1351

Gruplar Arasinda 3,312 5 0,662 0,832 0,527
%E Gruplar igerisinde 1083,198 1360 0,796
§'§ Toplam 1348 1325 1300 1343 1338
Tablo 25, yas gruplarinin e-devlet uygulamalarina giliven, e-devlet

uygulamalarina duyulan gilivene etki eden faktorler ve devam niyetine iliskin

ifadelere verilen cevaplarin yas gruplarina gore dagilimlarina iligkin one way
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ANOVA testi sonuglarini igermektedir. Dagilimlarda devlete giiven degiskeni
(sig.=0,010) disinda anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Devlete duyulan

giivene doniik cevap ortalamalarinin yas gruplarina gére dagilimi ise soyledir:

Tablo 26: Yas Gruplarina Gore Devlete Duyulan Giiven (Scheffe)

YAS N 1
19-25 ARASI 406 3,0699
26-36 ARASI 258 3,1265
48-59 ARASI 182 3,1353
37-47 ARASI 234 3,2046
60 VE USTU 107 3,2745

18 VE ALTI 130 3,3250

Devlete duyulan giiven ortalamasinin yas gruplarina gére dagilimini gosteren
Tablo 26’ya gore devlete giliveni en diisiik olan grup 19-25 yas grubu olup, 18 ve

alt1 yas araligindaki katilimcilar diger gruplara oranla devlete daha yiiksek seviyede

giivenmektedirler.

Tablo 27: Bag. Degisk. Internet Deneyimine Gore Dagihmi (ANOVA)

Kareler Ortalama
Toplami df Kare Sig.
Gruplar Arasinda 12,487 2 6,243 6,152 0,002
g E Gruplar igerisinde 1379,303 1359 1,015
& | roplan 1391,79 1361
Gruplar Arasinda 4,945 2 2,472 4,308 0,014
E; Gruplar Igerisinde 766,785 1336 0,574
& 3 | Toplam 771,73 1338
Gruplar Arasinda 6,121 2 3,06 5,114 0,006
E £ | Gruplar icerisinde 784,56 1311 0,598
Z 2 | Toplam 790,681 1313
Gruplar Arasinda 1,461 2 0,731 0,831 0,436
I a Gruplar Igerisinde 1192,662 1356 0,88
£ 3 | oplam 1194,123 | 1358
Gruplar Arasinda 0,453 2 0,227 0,417 0,659
= | Gruplar icerisinde 733,445 1349 0,544
£ 2 | Toplam 733,898 | 1351
Gruplar Arasinda 1,002 2 0,501 1,032 0,356
2 z | Gruplar Ierisinde 637,882 1314 0,485
& 2 | Toplam 638,884 1316
o o Gruplar Arasinda 0,022 2 0,011 0,015 0,985
£ 2 | Gruplar lerisinde 966,464 | 1356 0,713
2 = | Toplam 966,486 1358
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. | Gruplar Arasinda 1,319 2 0,66 1,185 0,306
2 = | Gruplar igerisinde 754,305 1355 0,557
2 & | Toplam 755,624 1357
Gruplar Arasinda 0,879 2 0,439 0,712 0,491
§§ Gruplar gerisinde 837,568 1356 0,618
2 & | Toplam 838,447 1358
Gruplar Arasinda 0,654 2 0,327 0,521 0,594
E Gruplar igerisinde 843,589 1345 0,627
& | Toplam 844,243 1347
Gruplar Arasinda 1 , 101 2 0,551 0,69 0,502
E = | Gruplar igerisinde 1084,432 1359 0,798
8 2 | Toplam 1085,533 1361

Tablo 27’ ye gore ifadelere verilen cevaplarin dagilimlarinda; giiven egilimi
(sig.=0,002), teknolojiye giiven (sig.=0,014) ve devlete giliven degiskeni
(sig.=0,006) disinda anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Giiven egilimi,
teknolojiye giiven ve devlete duyulan giivene iliskin cevap ortalamalarinin internet

deneyimine gore dagilimi ise soyledir:

Tablo 28: Deneyime Gére Bagimh Degiskenler (Scheffe)

DENEYIM N 1

10 YILDAN FAZLA 218 2,2508
E% 3-10 YIL ARASI 703 2,3594
30 3 YILDAN AZ 441 2,5215
. 10 YILDAN FAZLA 216 2,7963
% E 3-10 YIL ARASI 696 2,891
W 3 YILDAN AZ 427 2,9778
" 10 YILDAN FAZLA 212 3,0654
g i 3-10 YIL ARASI 675 3,1248
23 3 YILDAN AZ 427 3,2494

Giliven egilimi, teknolojiye giliven ve devlete duyulan giiven ortalamasinin
internet deneyimine gore dagilimmi gosteren Tablo 28’e gore internet deneyimi

azaldikca giiven egilimi, teknolojiye gliven ve devlete giiven seviyesi artmaktadir.
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Tablo 29: Bagimh Degiskenlerin Egitime Gore Dagilimi (ANOVA)

Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.

Gruplar Arasinda 11,533 5 2,307 2,266 0,046
£ E Gruplar igerisinde 1384,212 1360 1,018
% % | Toplam 1395,744 1365

Gruplar Arasinda 4,139 5 0,828 1,438 0,208
§ £ | Gruplar igerisinde 769,85 1337 0,576
2 % | Toplam 773,989 1342

Gruplar Arasinda 15,487 5 3,097 5,233 0
E £ | Gruplar icerisinde 776,017 1311 0,592
Z & | Toplam 791,505 1316

Gruplar Arasinda 3,151 5 0,63 0,716 0,612
= a Gruplar Igerisinde 1194,577 1357 0,88
£ & | Toplam 1197,728 | 1362

Gruplar Arasinda 2,78 5 0,556 1,023 0,402
3 Gruplar Igerisinde 733,665 1350 0,543
& = | Toplam 736,445 1355

Gruplar Arasinda 5,553 5 1,111 2,302 0,043
2 g | Gruplar ierisinde 633,838 1314 0,482
g 2| toplam 639,391 1319
o e Gruplar Arasinda 4,396 5 0,879 1,239 0,288
_c_é T‘i Gruplar Igerisinde 962,591 1357 0,709
2 = | toplam 966,987 1362
° Gruplar Arasinda 9,498 5 1,9 3,448 0,004
2 ¢ | Gruplar igerisinde 747,002 1356 0,551
% & | Toplam 756,5 1361

Gruplar Arasinda 7,986 5 1,597 2,604 0,024
% 5 | Gruplar lgeisinde 832,414 1357 0,613
2 3 | Toplam 840,4 1362

Gruplar Arasinda 7,382 5 1,476 2,372 0,037

E Gruplar Igerisinde 837,837 1346 0,622
& | Toplam 845,219 1351

Gruplar Arasinda 4,492 5 0,898 1,129 0,343
£ = Gruplar gerisinde 1082,018 1360 0,796
28 2 | Toplam 1086,51 1365

Tablo 29 a gore, ifadelere verilen cevaplarin dagilimlarinda; giiven egilimi
(sig.=0,046), devlete giiven (sig.=0,000), kalite algis1 (sig.=0,043), e-devlete gliven
(sig.=0,004), e-devlet web sitesine giiven (sig.=0,024) ve tatmine (sig.=0,037)
iliskin ifadelere verilen cevaplarin grup ortalamalarinda anlamli farkliliklar
mevcuttur. Giiven egilimi, devlete giiven , kalite algisi, e-devlete giiven, e-devlet
web sitesine gliven ve tatmine iliskin cevap ortalamalarinin egitime gore dagilimi

ise su sekildedir:
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Tablo 30: Egitime Gore Bagimh Degiskenler (Scheffe)

EGITIM N 1
— ONLISANS 200 2,205
% LISE 351 2,3789
;E OKUR-YAZAR 62 2,3871
= LISANS 456 2,4115
~ LISANSUSTU 83 2,4779
] ILKOGRETIM 214 25234
LISANSUSTU 82 2,9573
LISANS 442 3,0557
" ONLISANS 193 3,1535
E 2 LISE 335 3,2138
sS4 OKUR-YAZAR 58 3,2586
kT ILKOGRETIM 207 3,3273
_ OKUR-YAZAR 61 3,1885
g LISANSUSTU 84 3,2113
. LISANS 433 3,2771
w _ONLISANS 197 3,316
5 ILKOGRETIM 205 3,3232
g LISE 340 3,4096
LISANSUSTU 85 3,1294
OKUR-YAZAR 62 3,1613
= LISANS 454 3,1613
”S.J = ILKOGRETIM 215 3,3003
L> __LisE 347 3,3242
4o ONLISANS 199 3,3379
z LISANSUSTU 83 3,1285
3 OKUR-YAZAR 62 3,1774
© LISANS 458 3,1961
= ONLISANS 201 3,2852
m ILKOGRETIM 212 3,3192
= LISE 347 3,3593
LISANSUSTU 85 2,0824
LISANS 452 3,0188
OKUR-YAZAR 61 3,0369
=z ILKOGRETIM 211 3,1019
= ONLISANS 199 3,1369
X LISE 344 3,1904

Tablo 30’a gore; giiven egilimi en diisilk grup Onlisans mezunlar iken, en
yiiksek giliven egilimi seviyesine sahip grup ilkdgretim mezunlaridir. Diger yandan
devlete en az giivenen grup lisansiistii egitime sahip katilimcilar olup, devlete en
cok giivenenler ise ilkogretim mezunlardir. Kalite algis1 en diisiik grup okur-

yazarlar iken, en yiiksek kalite algisina sahip grup lise mezunlaridir. Yine, E-
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devlete en az giivenen grup lisansiistii egitim seviyesindeki katilimcilar olup, en
yiiksek seviyede e-devlete glivenen grup 6n lisans mezunlaridir. Ayrica, e-devlet
web sitesine giiveni ve e-devlet uygulamalarindan tatmin derecesi en yiiksek
seviyedeki grup lisansiistii egitim seviyesindeki katilimcilar iken e-devlet web
sitesine en az giivenenler ve e-devlet uygulamalarindan tatmin seviyesi en diisiik

olanlar da lise mezunlaridir.

Tablo 31: Bagimh Degiskenlerin Gelire Gore Dagilimi (ANOVA)

Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasinda 12,346 5 2 ,469 2 ,427 0,033
g E Gruplar igerisinde 1383,398 1360 1,017
& 2| roplam 1395,744 | 1365
Gruplar Arasinda 1,387 5 0,277 0,48 0,791
E; Gruplar Igerisinde 772,602 1337 0,578
@ 3 | Toplam 773,989 1342
Gruplar Arasinda 1,83 5 0,366 0,608 0,694
E £ | Gruplar icerisinde 789,675 1311 0,602
Z & | voplam 791,505 1316
Gruplar Arasinda 5,899 5 1,18 1,343 0,243
= %: Gruplar Igerisinde 1191,828 1357 0,878
£ Z | Toplam 1197,728 | 1362
Gruplar Arasinda 5,151 5 1,03 1,902 0,091
v E Gruplar Igerisinde 731,294 1350 0,542
&£ = | Toplam 736,445 1355
Gruplar Arasinda 1,44 5 0,288 0,593 0,705
8z Gruplar Igerisinde 637,951 1314 0,486
g 2| toplam 639,391 1319
o e Gruplar Arasinda 3,899 5 0,78 1,099 0,359
E?‘i Gruplar gerisinde 963,088 1357 0,71
2 = | toplam 966,987 1362
° Gruplar Arasinda 4,372 5 0,874 1,576 0,164
2 ¢ | Gruplar igerisinde 752,128 1356 0,555
2 & | Toplam 756,5 1361
Gruplar Arasinda 2,145 5 0,429 0,694 0,628
% 5 | Gruplar gerisinde 838,256 1357 0,618
2 & | Toplam 840,4 1362
Gruplar Arasinda 3,555 5 0,711 1,137 0,339
E Gruplar Igerisinde 841,664 1346 0,625
& | Toplam 845,219 1351
Gruplar Arasinda 9,431 5 1,886 2,382 0,037
%E Gruplar gerisinde 1077,079 1360 0,792
& = | Toplam 1086,51 1365
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Tablo 31’ ye gore ifadelere verilen cevaplarin dagilimlarinda; giiven egilimi
(sig.=0,033), ve devam niyeti degiskenleri (sig.=0,037) disinda anlaml1 bir farklilik
s0z konusu degildir. Giiven egilimi ve devam niyetine iliskin cevap ortalamalarinin

gelir gruplarina gore dagilimi soyledir:

Tablo 32: Gelire Gore Bagimh Degiskenler (Scheffe)

GELIR N 1

- 3000 TL DEN FAZLA 49 2,068
= 2500-3000 TL ARASI 89 2,2322
ﬁ 500-1000 TL ARASI 328 2,3506
= 1500-2500 TL ARASI 250 2,3947
E 1000-1500 TL ARASI 284 2,4108
o 500 TL DEN AZ 366 2,5

_ 500-1000 TL ARASI 332 3,257
m 500 TL DEN AZ 362 3,3564
Z 2500-3000 TL ARASI 90 3,4259
= 1500-2500 TL ARASI 253 3,4414
g 1000-1500 TL ARASI 280 3,4726
o 3000 TL DEN FAZLA 49 3,4966

Devlete duyulan giliven ortalamasinin gelir gruplarina gore dagilimimi
gosteren Tablo 32’ye gore; gliven egilimi en diisiik olan grup geliri en yiiksek olan
grup (3000 TL’den fazla) olup, en yiiksek giiven egilimine sahip grup ise en diisiik
gelir grubundaki (500 TL’den az) katilimcilardir. Ayrica, e-devlet uygulamalarini
kullanmaya devam etme niyeti en diisiin olan grup 500-1000 TL aras: gelire sahip
olan katilimcilar olup, e-devlet uygulamalarin1 kullanmaya devam niyeti en ytliksek

olan grup 3000 TL’ den fazla gelire sahip olan katilimcilardir.
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SONUC VE ONERILER

E-devlet hem toplumsal yapida, hem de yonetsel anlayista olusan degisimlerin
bir neticesidir. Tarihsel siire¢ i¢erisinde hem toplum tarim oncesi gégebe toplumdan
bilgi toplumuna dogru evrilmis, hem de yerlesik hayata gecisle birlikte ortaya ¢ikan
devletin islevleri ve devletten beklentiler degismistir. E-devlet bir yandan teknolojik
gelismenin sundugu bir imkan, bir yandan da artan kamu harcamalar1 ve zorlasan
yonetsel faaliyetler igin bir ¢are olarak goriilebilir. Devletler e-devlet sayesinde
bilgi toplumundaki temel sermaye ve gii¢ olan bilgiyi elde etme, sunma ve
kullanma becerisini artirmakta, bir yandan da vatandaslara daha hizli, ulasilabilir ve

stirekli bilgi ve hizmet sunabilmektedir.

Ulasilan bir¢cok tanimin ortak noktalarindan hareketle e-devleti ¢agin siyasi,
ekonomik, sosyal ve yonetsel gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari
fonksiyonunu yerine getirmesini kolaylastirmak amaciyla, bilgi ve iletisim
teknolojilerini 6zellikle interneti ve web tabanli uygulamalar1 7/24 bilgi ve hizmet

sunumunda kullanmasi olarak tanimlamak miimkiindir.

E-devlet teknoloji kullanimini, kisisellikten uzak islem kabiliyetini, bilgi
ediniminde, islenmesinde ve paydaslarca kullaniminda kolayliklari, yeni iletisim
imkanlar1 gibi avantajlar1 ve aynm1 zamanda da bir takim sorun ve kisithiklar
biinyesinde barindirir. E-devlet sayesinde devlet yonetimindeki tabakalasmanin
kaldirilmas: ve vatandaglarin, is diinyasinin ve diger devlet kademelerinin bilgiyi
kolayca bulabilmesi ve hizmet almasinin kolaylastirilmasi hedeflenmektedir. Yine
e-devletten Dbasitlestirilmis is siiregleri sayesinde maliyetlerin disiiriilmesi,
hiikiimetlerin hareket kabiliyetini artirilmasi, kamu hizmetlerinin yayginlastirilmasi,
katilimer yurttaglhigin 6niiniin agilmasi, beklenmektedir. Ayrica e-devlet sayesinde
kamu kurumlar1 arasinda koordinasyonun {ist seviyede oldugu, tasarruf, seffaf
mesru ve ulasilabilir bir devlet anlayis1 ortaya ¢ikarmak amaglanmaktadir.

Yonetim anlayls ve uygulamasinda bir gelisimi hedefleyen e-devlet
uygulamalar1 da bir gelisim evresi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Uygulamanin ilk
asamasinda geleneksel biirokratik anlayisa hizmete etmesi beklentisiyle

katilimeciliga kapali bir e-devlet modeli s6z konusuyken, ilerleyen asamalarda
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bilgiye hakimiyet, vatandas katilimi ve yonetisim anlayisi e-devlet uygulamalarinda
one ¢ikan ilkeler haline gelmektedir.

Bu ilkeler ¢ergevesinde olgunlasan e-devlet anlayisi, belirli odaklar arasinda
etkilesimi saglamaktadir. Bu etkilesim modeli dort ana baslikta 6zetlenebilir.
Birincisi, devlet ve kamu kurumlariin kendi aralarinda bilgi ve hizmet aligverisini
iceren G2G (Devletten devlete) etkilesimdir. Ikincisi, devletten ve is diinyasi
arasinda veri aktarimini saglayan, devletle is yapan 6zel girisimin Oniinii acan G2B
(Devletten is diinyasina) etkilesimdir. Ugiincii etkilesim, yiiriitiilen is ve islemlerin
arka planindaki kamu c¢alisanlarini  hedefleyen G2E (Devletten ¢alisana)
etkilesimdir. Dordiincii baslik altinda ise vatandaslarin devlet ve kamu kurumlari
nezdinde ylriittigli is ve islemlerin kolaylastirilip yayginlastirilmasi hedefine

yonelik G2C (Devletten vatandasa) etkilesim karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu etkilesimleri saglamak ve beklenen amag ve hedefleri gergeklestirebilmek
i¢in e-devlet sisteminin yeterli bigimde kurulumu ve yiiriitiimi sarttir. Bu bakimdan
e-devlet sisteminin iglevsel olabilmesi i¢in ekonomik ve sosyal gelismeye, iyi bir
yonetsel anlayisa, teknik imkanlar ve altyapiya, yeterli insani kaynaga ve iyi bir e-

devlet portalina, ihtiyag vardir.

Nitekim bu ihtiyaclar karsilandiginda e-devlet sisteminden beklenen bir takim
faydalara ulasmak miimkiin olabilecektir. E-devlet uygulamalari, devlet-vatandas ve
devlet-ig diinyast ilislilerinde birgok kolaylik ve katma deger saglamakta, etkin ve
etkili iligkiler yiriitilmesine yardimci olmaktadir. Ayni zamanda e-devlet
uygulamalar1 kamu kurumlarinda calisanlarin kendilerinden beklenen performans
ve etik davranis1 gdstermesini de saglamakta, e-devlet siirecinin gerektigi gibi
yiirliten devletlerin uluslar arasi itibarin1 da artirmaktadir. Demokratik ilkelerin
uygulanmasini ve yonetisim anlayisinin pekismesini saglamasi da e-devletin bir

baska faydasidir.

Devletlere ve paydaslara birgok fayda saglayan e-devletin oniinde ekonomik,
insani, fiziki, teknik, hukuki, biirokratik engeller mevcuttur. E-devlet
uygulamalarindan fayda saglanabilmesi i¢in sisteme gerekli yatirim yapilmali,
vatandaglar ve calisanlarin sistemi kullanabilme ve yiiriitebilme noktasinda

yeterlilikleri saglanmalidir. Ayrica, e-devlet uygulamalarinin hukuki sistemle
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biitiinlestirilmesi ve kamu ¢alisanlarinin sistemi benimsemesinin saglanmasi sarttir.
E-devlet uygulamalarinin oniindeki diger engeller ise sayisal ugurum, giivenlik ve
giivensizlik problemleridir. Basarili bir e-devlet uygulamasi i¢in sayisal ugurumun
iistesinden gelinmeli, giivenlik 6nlemleri yeterli dereceye ulastirilip paydaslarin e-

devlet uygulamalarina giiveni saglanmalidir.

Giiven yalnizca e-devlet alninda degil, toplumsal yasamin bir¢ok alaninda da
onemli bir olgudur. Bir erdem olan giiven, miitekabiliyet, etik ve gilivenilirligin
bulunmadigi durumda safca bir davranisa doniisebilir. Ancak, toplumsal refahin ve
iliskilerin gelismesi igin igbirligi sart olup, giiven bir toplumda isbirligini artirir.
Diger yandan bir¢ok kez tanimlanmasina karsin giiven, ¢ok da net anlasilabilmis
degildir.

Bir bakima diiriistliiglin bir karsiligi olan, insanlar arasindaki tiim iligkilerin
temelindeki giiven, ayn1 zamanda birine sizi incitme olanagini tanimak, ancak onun
sizi incitmeyecegine inanmaktir. Diger yandan, bu iligki bir karsiliklilik da igerir.
Giiven iligkisinde her iki taraf da hem gilivenme hem de giivenilme durumu
icerisindedir. Hatta Hardin’e (1996) gore, giiven iligskisinde giivenilirligin giivenden
daha etkilidir. Giivenin akilci bir davranis olabilmesi i¢in bir miktar giivensizlik de
gereklidir. Giivenin bosa ¢ikmamasi ya da glivenmek erdeminin gilivenen tarafa

zarar vermemesi i¢in giiven ve giivensizlik dengesinin de gozetilmesi sarttir.

Bu dengenin iyi kurulmasi, Kkarsilagilacak firsatlarin degerlendirilmesi
bakimindan da Onemlidir. Zira gereginden fazla glivenmenin safca bir davranisa
doniisebilmesi kadar, gerektigi halde giivenmemenin de giiven iliskisi neticesinde
kurulacak olumlu iliski firsatlarinin ve bu iliskiler neticesinde elde edilebilecek
c¢ikarlarin gozden cikarilmasi anlamima gelme ihtimali de onemlidir. Her durumda
giiven, toplumsal iliskileri giliglendirmesi, toplumsal ve bireysel faydalar elde
edilmesi, yoneticilerin islerini kolaylagtirarak toplumu bir anarsi ortamindan

uzaklastirmasi bakimindan oldukg¢a 6nemlidir.

Giiveni, gilivenen tarafin gegmis deneyimleri ya da g¢evredeki diger bilgi
kaynaklarindan edindigi bilgi 1s181nda kars1 taraf hakkinda elde ettigi izlenim olarak
tanimlayabilecegimiz bireylerarasi giiven ve beklenen faydanin giidiiledigi bir

davranis ve karst tarafin giivenilirli§i noktasinda {igiincli taraflarin garantor
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durumunda olmasimi ifade eden kurumsal giiven olmak iizere iki baglik altinda
inceleyebiliriz. Bireysel giliven iizerinde hem giivenenin kars1 taraftan beklentisi
hem de giivenilen tarafin bu beklentiye gore konum ve tutumu 6énemlidir. Kurumsal
giiveni ise hem kurumlara doniik beklenti ve fiili performans arasindaki fark, hem
de kurumlarla etkilesim siirecini belirleyen kurallara hakimiyet ve bu kurallarin

kesinlik ve yerindeligi belirler.

Giiven, halki ve sistemi anarsik eylemlerden uzak tutmasi, devletin yiiriittiigu
i, hizmet ve faaliyetleri kolaylastirmasi ve en Onemlisi devlet otoritesinin
mesruiyetini artirmast bakimidan devlet agisindan 6nemlidir. Devlet kendisine
giivenildigi 6l¢iide mesrudur. E-devlet de devletten beklentilerin gergeklestirilmesi,
yolsuzluk ve gereksiz harcamalarin azaltilmasi bakimindan 6nemli bir aragtir.
Ancak, e-devlet uygulamalarinin bu hedefleri gergeklestirebilmesi i¢in paydaslar
tarafindan benimsenmesi ve yaygimlasmasi gereklidir ve bu da e-devlet
uygulamalarina giivenilmesini gerektirmektedir. Zira e-devlet uygulamalarina
glivenilmemesi, vatandaslarin geleneksel hizmet sunum yontemlerine yonelmesine

neden olacak, boylece e-devlete yapilan yatirim karsiligini bulamayacaktir.

E-devlet uygulamalarina doniik giiven bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Bu
faktorlerden bir kism1 genel olarak giiven olgusu, bir kismi e-devletin teknolojik
boyutu ve teknolojiye iliskin giivenlik ve risk endiseleri, bir kismi1 da e-devlet
yapisinin uygulayicist konumundaki devlet mekanizmasina doniik giiven ve sunulan
hizmetlere iliskin algilarla ilgilidir. E-devlete uygulamalarina giiven iizerinde etkili
olan faktorler giiven egilimi, teknolojiye giiven, devlete giiven, e-devlet web
sitesine giiven, mahremiyet kaygisi, risk algisi, kalite algisi, algilanan yararlilik ve
tatmindir. Ayrica e-devlet uygulamalarina doniik giivenin e-devlet uygulamalarin

kullanmaya devam etme niyeti lizerinde etkili olmas1 beklenebilir.

Bahsedilen faktorlerin e-devlet uygulamalarina doniik giivenle ve demografik
ozelliklerle iliskisini tespit etmek amaciyla Konya ilinde yasayan ve daha 6nce en
az bir kez e-devlet uygulamalarini kullanmis olan vatandaslar arasindan tesadiifi
orneklem yontemiyle belirlenen bir 6érneklem grubu iizerinde bir alan arastirmasi

yiritilmistir. Dagitilan 1500 adet anket formundan geri donen 1423 adet anket



102

formundan wusuliine uygun olarak doldurulan 1387 adet anket formu

degerlendirmeye alinmistir.

Demografik o6zellikler disinda 5°1i Likert Olgegine gore hazirlanan 6lgegin
giivenilirligi Cronbach alpha testi ile Olgiilmiis, Ol¢egin gilivenilirlik katsayisi
0=0,940 olarak bulunmustur. Buna gore, arastirmada kullanilan 6l¢ek kendi iginde
tutarli olup, sorular ayni olgunun tespitine doniik ifadelerden olusmaktadir.
Cronbach alpha yontemi disinda frekans ve yiizde dagilimlarina; verilen cevaplarin
ortalama degerlerine iligkin betimleyici istatistikler, Pearson korelasyonu, bagimsiz
iki ornek t-testi ve one way ANOVA testleri kullanilmis, asagidaki bulgulara

ulasilmistir.

Katilimcilarin giiven egilimleri diisiik seviyededir. Bu bulgular, bireylerin
ozellikle ilk defa karsilastiklar1 bir duruma glivenmeye yatkinliklarinin diisiik
oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin teknolojiye giliven seviyeleri kismen
katilma derecesi seviyesinde seyretmektedir. Bulgular, giiven egilimi disiik
diizeyde olan bir gruptan beklenebilecek seviyededir. Zira giliven egilimi diisiik bir
katilime1 grubunun teknoloji gibi siirekli gelisen ve yenilenen bir olguya ¢ok yiiksek
seviyede giivenmesi beklenmemelidir. Ayrica, teknolojiye glivene iligkin
ifadelerden kamu kurumlarinin kullandig1 teknolojiye giivenle ilgili ifadeye verilen
cevap ortalamasmin digerlerinden yiiksek c¢ikmasi, katilimcilarin devlet ve kamu
kurumlarmin teknolojisine genel teknolojik unsurlardan daha ¢ok giivendigini
gostermektedir. Katilimeilarin devlete giiven diizeyleri de ortalamanin {izerinde bir
seviyededir. Giiven egilimi diisilk seviyede olan katilimcilarin devlete giiven
seviyelerinin yiiksek c¢ikmasi, Tiirk insaninin “devlet baba” anlayisinin bir 6l¢iide

halen hakim oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin e-devlet uygulamalarina iliskin mahremiyet kaygilarmin ve risk
algilarinin genel olarak “kismen katiliyorum” seviyesine yakin olmasi e-devlet
uygulamalarinda veri gilivenligine iligkin tedbirlerin yeterli olmadig1 yoniinde
goriise isaret etmektedir. Ancak bu bulgular1 atilimcilarin bu yondeki endisesinin
cok da yliksek olmadigi yoniinde de yorumlamak miimkiindiir. Ayrica genel risk
algis1 ve mahremiyet kaygisi devlet ile etkilesimlerden daha yiiksek olup, bu durum

e-devlet uygulamalarina doniik giiven algis1 konusunda ipucu vermektedir.
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Arastirmanin ornekleminin daha once en az bir kez e-devlet uygulamalarini
kullanmis olan katilimcilardan olustugu g6z Oniinde bulunduruldugunda,
vatandaglarin e-devlet uygulamalarini kullanmanin riskli oldugunu diisiinmelerine
karsin, e-devlet uygulamalarini kullandiklar1 sdylenebilir. Dolayisiyla vatandaglar e-
devlet uygulamalarindan elde ettikleri faydanin bu riske katlanmalarina degecegini

umut etmektedirler.

Katilimcilarin ~ e-devlet uygulamalarinin  kalitesine iliskin  algilarinin
ortalamalar1 genel olarak katilma seviyesine yakindir Dolayisiyla yiiksek derecede
olmasa da vatandaslarin e-devlet uygulamalarinin kalitesinden memnun olduklar1
sOylenebilir. Vatandaslarin e-devlet uygulamalarina doniik yararlilik algis1 kalite
algisindan da yiiksektir. Ayrica e-devlet uygulamalarina iliskin tatmin ve e-devlet

web sitesine giiven diizeyinin de ortalamanin {izerinde bir deger aldig1 sdylenebilir.

Diger yandan, katilimecilarin e-devlet uygulamalarmma giiven seviyesinin
ortalamalar1 algilanan yararlilik seviyelerinden sonraki en yiiksek degerlere isaret
etmektedir. Bu durum, diisiik giiven egilimi, ortalamanin {izerindeki mahremiyet
kaygist ve risk algisi diizeyleri, algilanan kalite, yararlilik, tatmin, e-devlet web
sitesine ve devlete giiven diizeylerinin yiiksek olmastyla bir arada diisiintildiigiinde,
vatandaslarin e-devlet uygulamalarina giivenleri iizerinde uygulamalarin arka
planindaki giiciin devlet olmasinin ve e-devlet uygulamalariyla saglanan

kolayliklarin etkili oldugu ileri siiriilebilir.

E-devlet uygulamalarim1 kullanmaya devam niyetine iligkin ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalar1 ise, e-devlet uygulamalarim1 kullanmaya devam etme
niyetinin de ortalamanin iizerinde bir deger aldigin1 gostermektedir. Bu yondeki
bulgular 1s18inda vatandaslarin e-devlet uygulamalarini kullanmay1 geleneksel
hizmet sunum yontemlerine gore daha fazla tercih edeceklerini sdylemek

mumkindiir.

Arastirma sonucunda elde edilen veriler demografik degiskenler ve e-devlet
uygulamalarina doniik giliven arasinda anlamli dogrusal bir iligki bulunmadigina
isaret ettiginden, demografik konumlarin e-devlet uygulamalarina giiven ve bu

giivene etki eden faktorler tizerinde giiglii derecede etkili olmadigi ileri siirtilebilir.
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E-devlet uygulamalarina duyulan giiven ve bu giiven iizerinde etkili oldugu
diisiiniilen alt bilesenlerin arasindaki iliskiye doniik korelasyonlar; e-devlet
uygulamalarina doniik giiven iizerinde gliven egilimi, teknolojiye giiven, devlete
giiven, mahremiyet kaygisi, risk algisi, kalite algisi, algilanan yararlilik, e-devlet
web sitesine giliven ve tatmin faktorlerinin etkili oldugunu gostermektedir. Ayrica,
e-devlet uygulamalarint kullanmaya devam niyeti ve e-devlet uygulamalarina

doniik giiven arasinda da giiclii sayilabilecek bir iliski s6z konusudur.

Elde edilen veriler 1s18inda mahremiyet kaygisi ve risk algisi arttikga e-devlet
uygulamalarina doniik gilivenin azaldiini; gliven egilimi, teknolojiye giiven,
devlete giiven, kalite algisi, algilanan yararlilik, e-devlet web sitesine giiven ve
tatmin arttitkga e-devlet uygulamalarina doniik giivenin de arttigini, e-devlet
uygulamalarina doniik giiven arttik¢a da e-devlet uygulamalarini kullanmaya devam

niyetinin arttigini soylemek miimkiindiir.

Bayan ve erkek katilimcilarin ifade gruplarina verdikleri cevap
ortalamalarinin arasindaki farkliliklar incelendiginde bagimli degiskenler agisindan
cinsiyet gruplart arasinda anlamli farkliliklar bulunamamistir. E-devlete duyulan
giiven ve bu giiveni etkileyen faktorler yas gruplari agisindan ele alindiginda ise yas
gruplarina gore, devlete duyulan giivene iligkin ifade disinda anlamli bir farklilik

s0z konusu olmayip, bu farklilik da dogrusal bir formda degildir.

Katilimcilarin ankette yer alan ifade gruplarina verdikleri cevap ortalamalarini
internet deneyimi agisindan ele alindiginda internet deneyimi arttikga giiven
egilimi, teknolojiye giiven ve devlete glivenin azaldigi goriilmektedir. Cevap
ortalamalar1 egitim seviyesi acisindan ele alindiginda ise giiven egiliminin, devlete
duyulan giivenin ve e-devlet uygulamalarina doniik giivenin diisiik seviyede
egitimli gruplarda daha yiiksek, yliksek seviyede egitimli gruplarda ise daha diisiik
oldugu goriilmiistiir.

Gelir gruplarinda ise giiven egilimi ve devam niyeti agisindan anlamli
farkliliklar s6z konusudur. Giiven egilimi diisiik gelir grubundan yiiksek gelir
grubuna dogru artis gostermekte; e-devlet uygulamalarin1 kullanmaya devam niyeti

ise diisiik gelir grubundan yiiksek gelir grubuna dogru diisiis gostermektedir.
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Arastirmanin deneysel bulgulari 1s1ginda bir genel bir degerlendirme
yapildiginda, alan aragtirmasindan elde edilen bulgularin Tassabehji ve Elliman’in
(2006) ve Bissola ve Carignani’nin (2007) teorik c¢ergeveleriyle biiyiik ol¢iide
uyumlu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Arastirmamizda elde edilen ampirik
bulgular ayrica Mofleh ve Wanous (2008) Carter ve Weerakoddy (2008), Bélagner
ve Carter (2008) Colesca (2009a, 2009b) ile Alsaghier ve Hussain’in (2012)
deneysel ¢alismalarinda elde ettigi bulgularla biiyiik 6l¢lide uyumludur.

Diger yandan arastirmanin bulgular1 devlete duyulan kurumsal tabanli
giivenin e-devlet uygulamalarina ve devlet tarafindan kullanilan teknolojik araglara
duyulan giliveni olumlu yonde etkilemesi bakimindan Schoder ve Haenlein’in
(2004) elde ettigi bulgularla, algilanan yararlilik noktasinda Rokhman’in (2011)
elde ettigi bulgularla uyumludur. Ayrica arastirmanin bulgulari; teknolojiye giiven
ve e-devlet web sitesine giiven lizerinde etkili olmadigi yoniindeki bulgu disinda
(calismamiz pozitif bir etkiye igaret etmektedir) Teo, Srivastava ve Jiang’in (2008)
bulgulartyla, Welch ve Hinnat’ in (2003) deneyim arttikca hizmetlere gilivenin
arttigina iligkin bulgular1 disinda tatmin ve kalite algisinin giiven {izerindeki olumlu
etkisine iliskin bulgulariyla da uyum gostermektedir. Yine bulgularimizin
katilimcilarin ortalamanin altinda seyreden mahremiyet kaygilari ve risk algilart
acisindan Cullen ve Reilly’nin (2007) Yeni Zelanda’da ulastigi sonuglarla uyum

gostermedigini sdylemek miimkiindiir.

Sonug olarak diisliik giiven egilimi ve teknolojinin diger alanlarina doniik
diisiik giivene ragmen, Tiirk insaninin devlet baba algisinin e-devlete ve devletin
teknolojinin 6n plana ¢iktig1 uygulamalarma duyulan giiven iizerinde etkili
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica toplumumuzda devlet tarafindan ¢evrimici
ortamlarda yiiriitiillen faaliyet ve hizmetlere donilk mahremiyet kaygisi ve risk
algisinin ¢ok da yiiksek olmadigini, yine bu konuda da devlete duyulan giivenin

etkili oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Bu baglamda e-devlet uygulamalarina doniik giivenin artirilmasi ve
uygulamalar1 kullanma niyetinin devam etmesi bakimindan devlete biiyiik gorev
diismektedir. Devletin vatandaglarin risk algis1 ve mahremiyet kaygilarinin daha da

diisiiriilmesi noktasinda gerekli 6nlemleri almasi, vatandaslarin kalitesinden énemli
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6l¢iide memnun, faydasinin farkinda oldugu e-devlet uygulamalarini gelistirmesi,
gerekmektedir. Devletin ayrica vatandaglarin e-devlet uygulamalarindan tatmin
olma derecesini artirmak igin zaman ve emekten tasarruf saglayan e-devlet
uygulamalarinin bu yoniinii ortaya ¢ikararak sunulan hizmetin kalitesini daha da

artirmasi gerekmektedir.
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| Aylik Geliriniz :[500 TL'den az| [500-1000 TL| [ 1000-1500 TL | [1500-2500 TL| [ 2500-3000 TL | [ 3000 TL'den fazla |
; aven ile ilgili i a i 2 3 =| = =
A§e_ag|da e-devlet ve guven ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Lgtfen her ifadeye katilma wE| S| S5 |wsS
derecenizle ilgili olarak size en uygun gelen secenegi carpi isareti ( X ) ile belirtiniz ve tim 2 E E g % 2 g
maddeleri yanitlayiniz. (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, g s E gZ=| = = =
— | ] = = = J
3=Kismen katiliyorum, 4= Katiiyorum, 5=Kesinlikle katliyorum) mE | E E E| F |®FE
W | g (2| « (W
¥ | ¥ ¥¥| ¥ |[x¥¥
GE1 |Birine/bir seye kolaylhkla giivenirim. 1 2 3 4 5
GE2 |Benim birine/bir seye giivenmeye yatkmhgim yiiksektir. 1 2 3 4 5
GE3 Biri/bir sey hakkinda ¢ok az bilgiye sahip olsam bile ona giiven duyma egilimim 1 2 3 4

vardir.

TG1 Devletin yurttttigii  isleri destekleyen teknolojileri her zaman giivenilir
bulmaktayimn.

-
N
w
E =Y
(5]

TG2 |Devletin yurtittigi isleri destekleyen bilgi ve iletisim teknolojileri her zaman
glivenlidirler.

TG3 |Kamu kurumlar tarafindan e-devlet hizmetlerini ytratmek tizere kullamlan
teknolojiye gtivenim tamdir.

TG4 |internetteki tedbirler onu kullanirken rahat hissetmeme yetecek seviyededir. 1 2 3 4 5

TGS |Internetteki sorunlardan korunmam igin yeteri kadar teknolojik ve yasal
diizenleme vardir.

-
N
w
F-9

TGS |internet tizerinden islem yaparken. sifrelemeler ve diger teknolojik araglar

glivenligimi saglamakta yeterlidir. 1 2 3 4 5
DG1 | Tiirkiye'deki kamu kurumlarma giiveniyvorum. 1 2 3 4 5
DG2 |Kamu kurumlarmin benim ihtiyaglarmm en iyi sekilde karsilamaya gayret

ettigine inancim tamdir. : 2 = & 2
DG3 |Bence kamu kurumlarn giivenilirdirler. 1 2 3 4 5
DG4 |Bir kamu kurumu saygin oldugu élgiide o kuruma giivenirim. 1 2 3 4 5
DG5S |Devlet tamamen vatandaglarm ¢ikarlarina uygun olarak hizmet etmektedir. 1 2 3 4 5
DG6 | Devletle etkilesime girmekten korkmuyorum ¢tinki. devlet gérevlerini etkin 1 2 3 4 5

bi¢imde yerine getirmektedir.

DG7 |Devletle etkilesime girdigimde devletin kendine diisen gérevi yerine
getirecegini distintyorum.

DG8 Devlet sorumluluklarmi tam olarak yerine getirdiginden, devletin giivenimi
kazandigmi distintiyorum.

MK1 \Benim bir kamu kurumuna ait web sitesine verdigim bilgiler. benim bilgi
vermek istemeyecegim baska kuruluslarla da paylasilabilir.

MK2 | Kamu kurumlarmm web siteleri benim iznim olmadan tigtinet kisilerin benim
kisisel bilgilerime ulasmasina izin verebilir.

ME3 \Benim kigisel bilgilerim bir kamu kurumu taratindan istenmeven bir sekilde
kullanilabilir .

ME4 \Ben bir kamu kurumunun web sitesine bilgi gonderirken istemesem de bir
baskasi benim kisisel bilgilerimi rahatlikla ele gegirebilir.

MEKS |Bilgisayar korsanlari kamu kurumlarmin web sitelerini ele gegirerek, benim
yiikledigim kisisel bilgileri rahatlikla ¢alabilir. Bu konuda tedbirler yetersizdir.

RAL Bir e-devlet hizmetini kullamp islem yaparken kendimi savunmasiz

1 2 3 4 5

hissediyorum.
RA2 | E-devlet hizmetlerini kullanmanin olumsuz sonuglari olacaktir. 1 2 3 4 5
RA3 |E-devlet hizmetleri tizerinden islem yapmak bana gére giivenli degildir. 1 2 3 4 5

LUTFEN ARKA SAYFAYA GEGINIZ ! 1 !




EK-2: Anket Formu (Arka Yiiz)

126

KESINLIKLE

KATILMIYORUM

KISMEN

KESINLIKLE

RA4

E-devlet hizmetlerini kullanmanin riskleri faydalarindan daha fazladir.

RAS

E-devlet hizmetlerini kullanirken temkinli davraniimas: gerektigini

E-devlet tizerinden islem yapmak riskli bir istir.

AK1

Genel olarak, e-devlet hizmetleri yararh bilgiler sunmaktadur.

AK2

Genel olarak, e-devlet hizmetleri iyi organize edilmislerdir.

AK3

Genel olarak, e-devlet hizmetleri kullamci etkilesimine olanak verir.

Alalalalala

AK4

Genel olarak. e-devlet hizmetleri tizerinden yaptigim islemlerin sonuglari bana
bildirilmektedir.

-

BK1

E-Tiirkiye web sitesi vatandas i¢in gerekli ve yeterli bilgi sunmaktadir.

BK2

E-Tiirkiye web sitesi tizerinden ihtivag duydugum bilgiye zamaninda ulasabiliyorum.

BK3

E-Tiirkiye web sitesinin dogruluguna inantyorum.

BK4

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi benim ihtiyaglarim karsilamaktadir.

BKS

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi kullanish bir bicimde sunulmaktadir.

BK6

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgi acgik ve nettir.

BK7

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilginin dogrulugu kesindir.

BKS

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgiler giinceldir.

BK9

E-Tiirkiye web sitesinden saglanan bilgileri tereddiit etmeden kullanabilirim.

SK1

E-Tiirkiye web sitesini kullanmak kolaydir.

SK2

E-Tiirkiye web sitesi kullanic1 dostudur.

SK3

E-Tiirkiye web sitesinden istedigim bilgi ve hizmetleri kolaylhkla alabilivorum.

HK1

E-Tiirkiye web sitesi giivenilir hizmetler sunmaktadir.

HEK2

E-Tiirkiye web sitesi hizmetleri s6z verdigi zamanda sunar.

HK3

E-Tiirkiye web sitesi vatandaslara hizh hizmet sunar.

HEK4

E-Tiirkiye web sitesi vatandaslarm taleplerini karsilamaktadr.

HKS

E-Tiirkiye web sitesi vatandas taleplerine duyarh bigimde tasarlanmistir.

HK6

E-Tiirkiye web sitesi vatandaslarin  ihtiyaglarmi  karsilamak tizere
tasarlanmustir.

A AlalaAalaAalaAaAaalaAalAalaAalalala

N (NNRRNRNRRNRRNDNDNDNRNDNDNDNDRNDND N NN N[N [N |KATILMIYORUM

W (W W W WWWWWWWWWWwWwwWww w wwwwwwKATlLlYORUM

B (BhRRRERPEREBRERRREE (PR S|E BD[S|KATILIYORUM

g oo aiog W) U‘IUIU‘IUIUIUIKATILIYORUM

AY1

E-devlet hizmetlerini kullanmak. gergek kisilerle yiiz yiize gelmeye oranla
zamandan tasarruf etmemi saglayabilir.

N

w

-

(3]

AY2

E-devlet hizmetlerini kullanmak. aym hizmet i¢in gercek kisilerle yiiz yiize
gelmeye oranla alacagim hizmetin kalitesini artirabilir.

-

AY3

E-devlet hizmetlerini kullanmak, devletle yuriitttigim islemlerdeki etkinligi

-

AY4

E-devlet hizmetlerini kullanmamn devletle yiirittigiim islemler konusunda
faydal bir islevi vardir.

=y

EG1

E-devlet hizmetlerinin vatandastan faydalanmak i¢in olmadigim diistiniiyorum.

EG2

E-devlet hizmetleri giivenilirdirler.

EG3

E-devlet hizmetleri bana zarar vermeyecek sekilde yiirtittilmektedir.

EG4

E-devlet hizmetlerine giiveniyorum.

EWG1

E-Tiirkiye web sitesi giivenilirdir.

EWG2

Bana oyle geliyor ki e-Tiirkiye web sitesi diirtist ve dogrucudur.

EWG3

E-Tiirkiye web sitesi vatandaslarm ve benim giivenimi hak etmektedir.

TAT1

E-Tiirkiye web sitesi bir kamu kurumuyla ilgili taleplerimi tam anlamiyla
karsilamaktadir.

S (Aalalalalalala
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TAT2

E-Tiirkiye web sitesi bir kamu kurumundaki islemlerimi tam olarak yerine
getirmekte yeterlidir.

N

w

B

a

TAT3

E-Tiirkiye web sitesi bir kamu kurumundaki islemlerimi bana sorun
yasatmadan yerine getirmektedir.

TAT4

E-Tiirkiye web sitesi beni tatmin ediyor.

DN1

E-Tiirkiye web sitesini kullanmamay degil kullanmayi tercih ederim.

DN2

Herhangi bir alternatif yéntem (yiiz yiize islem) yerine e-Tiirkiye web sitesini
kullanmaya devam etmeyi tercih ederim.

DN3

E-Tiirkiye web sitesini kullanmaya son vermeyi diistinmiiyorum.

NN NN
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