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ÖZET 

Tarım öncesi, tarım ve sanayi toplumlarından sonra ortaya çıkan bilgi 

toplumunda güç bilgidir ve bilgiyi diğer temel araçlar gibi ulus devlet sınırları 

içerisinde tutmak olanaksızdır. Bilgi akıĢkan ve hızlıdır. Bilgiyi elde etmek, 

elinde tutmak ve sunmak giderek daha da önem kazanmaktadır. 

Bilgi toplumuna geçiĢ ve bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin yaygınlaĢması 

devleti elektronikleĢtirmiĢtir. E-Devletle birlikte paydaĢlar devletin sunduğu 

bilgi ve hizmetlere daha kolay eriĢilebilmekte, hizmetler nitelik ve nicelik 

bakımından geliĢmektedir. Ancak e-devletin birçok faydasının yanı sıra bir 

takım sorun ve kısıtlılıkları da mevcuttur. 

Bu kısıtlılıklardan güven sorunu e-devlet uygulamalarının benimsenmesi 

ve yaygınlaĢmasını güçleĢtirmekte, e-devlet üzerinden bilgi ve hizmet sunan 

devletler ve kamu kurumları için kilit kavramlardan biri haline gelmektedir. 

E-devlete duyulan güven üzerinde genel olarak bireylerarası güven, kurumsal 

güven ve teknolojiye duyulan güven etkili olmaktadır. Ancak elbette, bu genel 

baĢlıkların ve e-devlete duyulan güvenin belirleyicisi olan baĢka bir takım 

faktörler de mevcuttur. 

Bu çalıĢmanın amaçlarından birisi; e-devlet kavramını, ortaya çıkıĢ 

süreci ve temel uygulamalarını, avantajlarını, sorun ve kısıtlılıklarını ortaya 

koymaktır. ÇalıĢmanın bir diğer amacı da e-devlet alanındaki genel 

çalıĢmalardan farklı olarak, e-devlet uygulamalarında güven boyutunu ele 

alarak, bir alan araĢtırmasıyla e-devlete güven ve bu güven üzerinde etkili olan 

faktörleri Konya örneği üzerinden ortaya koymaya çalıĢmaktır. 

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, E-Devletin Amaç, Fayda Sorun ve 

Kısıtlılıkları, E-Devlet Güven ĠliĢkisi, Konya Örneği. 
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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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GĠRĠġ 

Tarım öncesi toplumdan tarım toplumuna, tarım toplumundan sanayi 

toplumuna ve sanayi toplumundan da nihayet bilgi toplumuna doğru geliĢen süreçte 

bireylerin ve toplumların öncelikleri değiĢim göstermiĢtir. Tarım öncesi toplumda 

asalet, Ģeref ve fiziksel güç önemli iken, tarım toplumunda toprak ve tarımsal 

ürünler ön plana çıkmıĢ, sanayi toplumunda ise bunların yerini kitlesel üretim 

araçları, parasal sermaye ve iĢçi emeği almıĢtır. Bilgi toplumunda ise güç bilgidir ve 

bilgiyi diğer temel araçlar gibi ulus sınırları içerisinde tutmak olanaksızdır. Bilgi 

akıĢkandır ve artık ıĢık hızında hareket etmektedir. 

Bilgi toplumuna geçiĢ, hem vatandaĢların devletten beklentilerini değiĢtirmiĢ 

hem de devletleri bilgi toplumuna ayak uydurmak ve değiĢen beklentileri 

karĢılamak zorunda bırakmıĢtır. Bu açıdan bakıldığında, e-devlet uygulamaları 

devletlerin imdadına yetiĢmiĢ, bu sayede harcamalar ve zamandan tasarruf 

noktasında bir takım amaçlar gerçekleĢtirilebilmiĢtir. E-devletin bu amaçları 

karĢılamak ve daha da ötesine geçmek suretiyle getirdiği bir takım faydalar söz 

konusudur. 

Diğer yandan e-devletin önünde bir takım engeller, e-devlet uygulamalarının 

bir takım sorun ve kısıtlılıkları da söz konusudur. Devletler e-devleti etkin biçimde 

uygulamaya çalıĢırken buna direnenler, ayak uyduramayanlar, bazı imkânsızlıklar 

yüzünden bu bilgi ve hizmetleri kullanamayanlar, bu bilgi ve hizmetlere bu denli 

eriĢimi güvenlik bakımından sakıncalı bulanlar ya da bu hizmet ve uygulamalara, 

bu bilgi ve hizmetlerin sağlayıcısı olan devlete ya da tüm bunların geliĢtiği ortam 

olan teknolojiye güvenmeyenler olacaktır. 

Nitekim güven, e-devlet uygulamalarının benimsenmesi ve yaygınlaĢması için 

olmazsa olmaz Ģartlardan birisidir. Devlet ve devlet otoritesini kullanan kamu 

kurumları e-devlet uygulamalarını hayata geçirmek suretiyle, geleneksel anlayıĢla 

sundukları hizmetleri bir adım ileriye taĢımak hevesindedirler. Ancak e-devlet 

uygulamalarının benimsenip yaygınlaĢabilmesi için vatandaĢların geleneksel devlet 

yapılanmasına duydukları güvenle eĢdeğer ve hatta daha ileri düzeyde bir güvene 

ihtiyaç vardır. 
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ĠĢte e-devlet uygulamalarına dönük bu güven üzerinde genel olarak diğer 

bireylere, devlete ve teknolojiye duyulan güven etkilidir. Ancak, bu güvenin bir 

takım alt bileĢenleri de mevcuttur. VatandaĢların e-devlet uygulamalarına 

duydukları güven ve bu güven üzerinde etkili olan faktörlerin tespiti ile 

vatandaĢların demografik konumları ve güven bileĢenleri arasındaki ve güven 

bileĢenlerinin kendi aralarındaki iliĢkilerin bilinmesi, e-devlet uygulamalarında 

karĢılaĢılan güven probleminin üstesinden gelmeye yardımcı olacaktır. 

Bu bağlamda, çalıĢmada e-devlet uygulamalarının ortaya çıkıĢı, amaç, fayda, 

sorun ve kısıtlılıkları ile e-devlet uygulamalarına dönük güven ele alınacaktır. Bu 

çalıĢmada, e-devlet uygulamalarına duyulan güven üzerinde etkili olan faktörler 

incelenecek, konuya iliĢkin literatürde geçen iddia ve bulgular Konya örneği 

üzerinden sınanacaktır. ÇalıĢmanın, Konya örneği üzerinden Türkiye’de e-devlet 

uygulamalarına duyulan güvene ıĢık tutması, e-devlet uygulamalarında karĢılaĢılan 

güven problemi ile mücadele stratejileri geliĢtirilmesine yardımcı olması 

beklenmektedir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

E-DEVLET: AVANTAJLAR, SORUN VE KISITLILIKLAR 

Tarih boyunca yönetim anlayıĢında değiĢmeler olmuĢ, aile, klan, kabile ve 

boylar küçük devletlere, küçük devletler krallıklara ve imparatorluklara ve sonunda 

da ulus devletlere dönüĢmüĢtür. Hanedanlar, din devletleri ve imparatorluklar bu 

süreçte birer birer yıkılmıĢ, halkı yönetmek artık onun yönetimi daha fazla 

etkilemesini, yönetime katılmasını sağlayarak mümkün olmaya baĢlamıĢtır. 

Günümüz devletleri, bir tek kiĢinin görüĢleri yerine geniĢ bir tabandan kaynağını 

alan katılımcı, Ģeffaf, etkin, etkili, hesap verebilir, paylaĢımcı idareler tarafından 

yönetilmektedir. 

Diğer yandan, bilgi toplumuna geçiĢ, katılımcı yönetim ve yönetiĢim, yeni 

kamu yönetimi ilkeleri ve özellikle de teknolojik geliĢmeler devletlerin 

elektronikleĢmesine; daha etkin, ekonomik ve etkili bir yoldan hizmet sunmak için 

bilgi ve iletiĢim teknolojilerini kullanmasına neden olmuĢtur. ElektronikleĢen ve e-

devlet adını alan devlet yapısı artık internettedir. Artık bilgi ve hizmetlere daha 

kolay eriĢilebilmekte, hizmetler nitelik ve nicelik bakımından geliĢmektedir. 

E-devletin ortaya çıkmasında etkili olan bir takım amaçların yanı sıra e-

devletin vatandaĢlar, iĢ dünyası ve devletin bizzat kendisi ve kamu çalıĢanları ile 

yönetiĢim ve demokratik uygulamalar açısından bir takım faydaları da mevcuttur. 

Ancak, birçok bakımdan geliĢme ve ilerlemeye hizmet etme potansiyeli bulunan e-

devletin tek baĢına tüm sorunların üstesinden gelmesini beklemek akıllıca 

olmayacaktır. Elbette e-devletin uygulanabilir olması için bazı Ģartların da 

gerçekleĢmesi gerekmektedir. Zira e-devlet, gerekli koĢulların varlığı, ortaya çıkan 

sorun ve engellerin aĢılması sayesinde gerçek anlamda hayat bulacak, kendisinden 

bekleneni tam anlamıyla gerçekleĢtirebilecektir. 

1.1. Bilgi Toplumu, Yönetim AnlayıĢında YaĢanan DeğiĢim ve E-Devlet 

Tarım toplumundan sanayi toplumuna geçiĢ teknolojik geliĢmelere imkân 

sağlamıĢ, teknolojideki bu geliĢme de bilgi toplumuna geçiĢe neden olarak, 

toplumsal yapıdaki bu değiĢim kendine özgü kurum ve ilkeleri beraberinde 

getirmiĢtir. Bilgi toplumunda en etkin güç bilgidir. Bilgi artık geliĢmiĢliğin temel 
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göstergesi kabul edilmekte, birey açısından olduğu kadar yöneticiler açısından da 

önemli bir yer teĢkil etmektedir. Bu aĢamada bilginin etkin kullanımı ve kontrol 

edilmesi, ilerlemeye etki eden temel faktör haline gelmektedir. Bilginin edinimi, 

depolanması, dağıtılması yorumlanması ve uygulanmasındaki etkinlik, ilerlemiĢlik 

düzeyini belirlemektedir. Bilgiye hâkim olma ve onu kullanıp sunma konusundaki 

bu gerekliliğin farkına varan devlet kurumları da artık bu çabalara dönük 

sistemlerini verimli ve iktisadi bir biçime getirmek amacıyla hizmetlerini 

dijitalleĢmek, bilgiyi internet ve benzeri ortak donanımsal yapılar içerisinde elde 

etmek, sunmak, değerlendirmek, yorumlamak ihtiyacı içerisine girmiĢtir (ġahin, 

2008: 36-38). E- devlet kavramı da bu noktada karĢımıza çıkmaktadır. 

E-devlet belli dinamikler sonucu ortaya çıkan bir ihtiyaçtır. Bilgi ve iletiĢim 

teknolojileri ile toplumun ulaĢtığı seviye, teknolojinin sağladığı olumlu getirilerden 

devlet yönetimi alanında da yararlanılması ihtiyacına neden olmuĢ ve e-devlet 

yapılanması süreci baĢlamıĢtır. Bu süreci hazırlayan faktörler, dıĢ dönüĢümü ve iç 

dönüĢümü sağlayan etkenler olarak iki ana baĢlık altında incelenebilir. DıĢ 

dönüĢümü sağlayan etkenler, bilimsel geliĢmeler ve küreselleĢme gibi olgular olup, 

devletin artan harcamaları ve devletin hantal iĢleyiĢi de iç dönüĢtürücü etkenler 

arasında yer almaktadır. (Gültekin, 2007: 36-38)  

Bu dönüĢtürücü etkiler altında devletin yönetim erkini sürdürebilmek için 

ihtiyaç duyduğu e-devlet yapılanması, akıllı devlet veya dijital devlet olarak da 

isimlendirilebilir. E- devlet kavramı, devletin kendi iç iĢleyiĢinde ve sunduğu 

hizmetlerde biliĢim teknolojilerinin kullanılmasıdır. E-devletten kavram olarak 

anlaĢılması gereken; devletin vatandaĢlarına karĢı yerine getirmekle yükümlü 

olduğu görev ve hizmetlerle vatandaĢların devlete karĢı olan görev ve hizmetlerinin 

karĢılıklı olarak elektronik iletiĢim ve iĢlem ortamlarında kesintisiz ve güvenli 

olarak yürütülmesidir (Demirel, 2006: 84). Nitekim e-devletle birlikte devlet artık 

internettedir. Devlet artık bürokrasinin negatif etkilerinden kurtulmuĢ, vatandaĢa 

bakıĢı değiĢmiĢ, daha hızlı, daha etkili ve etkin bir yapıdır.  

Toplumsal yapıda ve kamu yönetimi alanında yaĢanan değiĢikliklerin 

oluĢturduğu talepler doğrultusunda klasik kapalı devletten açık bir devlet yapısına, 

vatandaĢ olarak algılanan bireylerin müĢteri olarak algılanmasına, dikey veya 
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hiyerarĢik örgütlenmeden yatay örgütlenmeye, tek merkezli yönetimden yönetiĢime, 

tek yönlü iletiĢimden etkileĢime doğru bir yöneliĢin ortaya çıkmasıyla, e-devlet 

gerekli hale gelmiĢtir. E-devlet vatandaĢ taleplerine duyarlı, hizmet odaklı Ģeffaf, 

katılımcı, hızlı ve kaliteli, daha iyi hizmet kalitesi vaat eden bir anlayıĢın ürünüdür 

(Okçu vd., 2010: 118). E-devlet, bir web sitesi, e-mail ya da iĢlemlerin internet 

üzerinden yürütülmesinden daha fazlasıdır. Teknolojik devrimin bir sonucu olarak 

ortaya çıkan bilgi toplumunun bir sonucu olarak e-devlet, saydamlık, hesap 

verebilirlik, vatandaĢ katılımı ve devlet iĢlevlerinde etkinlik gibi sonuçları da 

beraberinde getirmektedir (Almarabeh ve AbuAli, 2010: 30). 

1.1.1. Tarım Toplumundan Bilgi Toplumuna: Bilginin Artan Önemi 

Bilgi toplumuna doğru geliĢen süreçte tarım ve sanayi toplumu aĢamalarından 

geçilmiĢtir. (Kajava, Antila ve Varonen, 2007: 1388). Elbette tarım toplumundan 

önce de bir toplumsal yaĢam var olmuĢtur ve tarım öncesi toplum Mukaddime’ de 

etkileyici bir Ģekilde anlatılmıĢtır. Tarım üretimine geçmemiĢ ve göçebe hayat süren 

kavimlere iliĢkin kapsamlı bilgiler sunan bir çalıĢma olan Mukaddime’ de Ġbn-i 

Haldun, toplumsal birlikteliği sağlayan unsur olarak asabiyeti ön plana çıkarır. 

Bireylerin diğerleriyle yardımlaĢması ve onları koruyup kollamaları, topluluğun 

devamını ve güvenliğini sağlar. Diğer taraftan göçebe kavimlerin yaĢamlarındaki 

zorluk ve darlık onların yaĢadığı Ģartları baĢkaları için de cazip olmaktan çıkarır, 

böylece asabiyet üst seviyede varlığını sürdürür. Asabiyeti güçlü olan topluluklar 

devlet kurabilirler. Devletin kurulabilmesi için ise asalet Ģan ve Ģeref bakımından 

üstün bireylerin öne çıkarak diğerlerine galebe çalması Ģarttır. ġan ve Ģeref 

kazanılabilir, ancak asalet soydan gelir (Ibn Haldun, 1990: 327-364). Buna göre; 

tarım öncesi toplumda bilgiden çok fiziki güç, Ģan, Ģeref ve asalet önemlidir. 

M.Ö. on bin yıllarında baĢladığı öne sürülen tarım toplumunda ise temel 

belirleyici toprak olmakla birlikte, soylular, savaĢçılar, din adamları ve köleler de 

varlık göstermeye baĢlamıĢ, toplumsal sınıflar oluĢmuĢtur. Toprağa bağlılığın yol 

açtığı ĢehirleĢmeyle birlikte, devlet ve devleti yönetecek yapılar da Ģekillenmeye 

baĢlamıĢtır. Yönetsel örgütlenme yanında, yazı, kanun gibi medeniyet unsurlarıyla 

matematik gibi bilim dalları ve takvim gibi icatlar bu dönemde ortaya çıkmıĢtır (Al, 

2007: 20-21). Tarım toplumuyla birlikte bilgi etkin olarak kullanılmaya baĢlanmıĢ, 
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ancak temel hedef ve meta haline gelmesi bakımından büyük bir ilerleme söz 

konusu olmamıĢtır. 

16.yüzyılda Batı dünyasının bilimde ilerleyiĢinin önünü açan Rönesansın 

etkisiyle ve 18.yüzyılın ortalarında, madencilik ve buhar makinesinin icadıyla 

birlikte gelen makineleĢme, tarım toplumundan sanayi toplumuna doğru bir 

değiĢimi beraberinde getirmiĢtir. Artık tarım toplumundaki her iĢi yapan çiftçi, bir 

iĢte uzmanlaĢmıĢ iĢçi sınıfına; geniĢ çiftçi aileleri, çekirdek iĢçi ailelerine; düĢük 

miktarda üretim yapan kol gücüne dayalı mekanizmalar, yüksek miktarda üretim 

yapan ve kolektif çalıĢmayı gerektiren dev tesislere dönüĢmüĢtür. Zirai üretim sınaî 

üretime dönüĢmekte, liberal politikalar teknikteki ilerlemenin önünü açmaktadır. Bu 

dönemde üretim, eğitim ve iletiĢim kitleselleĢmektedir. 20.yüzyıldan itibaren enerji 

ve ulaĢım ve iletiĢim alanlarında yaĢanan hızlı değiĢim süreci, bu dönemin 

belirleyici unsurları haline gelmiĢtir (Sevinç, 2006: 21-24). Denilebilir ki, sanayi 

toplumu öncesinde, bilginin önündeki engellerin kaldırılması ve bilginin bir sır 

olarak saklanmaktan çıkması sanayi ve medeniyetin ilerlemesinde önemli rol 

oynamıĢtır. 

Ġçinde bulunduğumuz bilgi toplumu döneminde ise birçok yönden köklü 

değiĢimler yaĢanmaktadır. Bilgi toplumu sürecinde insanlık sanayi toplumuna 

nazaran daha büyük değiĢimler yaĢayacaktır. Günümüz toplumunda daha önceki 

dönemlerden farklı olarak bilgi ön plana çıkmıĢ, bilgi artık bir hammadde ve çıktı 

haline gelmiĢtir (Al, 2007: 71). Nitekim Daniel Bell’ e göre, sanayi sonrası toplum, 

toplumdaki bütün yeniliklerin kaynağının araĢtırma ve geliĢtirme faaliyetleri olması 

ve toplam hâsıla ve istihdam konusunda ekonominin esas ağırlığını bilginin 

oluĢturması bakımından bilgi toplumudur (Dura ve Atik, 2002: 175). 

1.1.2. Teknolojik GeliĢmenin Getirdiği Yenilik ve Ġmkânlar 

Tarım toplumunda sermaye aracı toprak, sanayi toplumunda fabrika ve üretim 

araçları iken bilgi toplumunda bilgi sermaye aracı haline gelmiĢtir (Gültekin, 2007: 

23). Bilgi toplumunun odaklandığı bilgiyi, tarım öncesi, tarım ve sanayi 

toplumlarında belirleyici olan toprak, emek ve sermaye gibi ulus devlet sınırları 

içerisinde tutmak söz konusu değildir. Global ağların oluĢturulduğu günümüz 

dünyasında bilgi sınırları aĢmakta, akıĢkan niteliği ve teknolojik imkânlar nedeniyle 
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çok rahat hareket etmektedir (Al, 2007: 77). “Bilginin neredeyse ıĢık hızında 

gönderilmesi ve alınması dünyadaki en büyük endüstri haline gelmiĢtir. Bilgi 

tüketimi, dünyadaki en büyük tüketim faktörü olmuĢtur.” Bu dönüĢümü yaĢayan 

dünya büyük bir köy haline gelmiĢtir (McLuhan, 1997: 76). 

Günümüzde bilgi teknolojilerindeki hızlı değiĢim ve geliĢim sonucunda 

büyük bir köy haline gelen dünya üzerinde bilgi iletim kanallarının açıklığı her 

büyük olayın kendisinden çok uzaklardaki yerleri de etkilemesine neden olmakta, 

bu yolla ulusal, uluslar arası gibi kavramları iĢlevsizleĢtirmektedir. Bütün bu düzeni 

alt üst eden ise bilgi ve ona ulaĢmadaki kolaylıktır (ġeker ve ġeker, 2009: 12). 21. 

yüzyılda meydana gelen bilgi ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler, 

küreselleĢmenin önünü açmıĢ, toplumsal yapı ve beklentileri, değer ve normları 

değiĢtirmiĢtir (ġahin, 2008: 13). Bilgi toplumunda birey merkezli, kapsamlı ve 

geliĢim hedefli bir yaklaĢım benimsenmiĢ, herkesin bilgi üretme, ulaĢma, 

faydalanma ve paylaĢma hakkı olduğu kabul edilmiĢtir (WSIS, 2003: 4). 

Siyasal istikrar, fiziki altyapı, temel sağlık hizmeti gibi birçok faktör sosyal ve 

ekonomik geliĢmenin varlığını ve hızını etkilemektedir. BĠT’nin bu talepleri 

karĢılayacağına veya kalkınmaya iliĢkin tüm problemlere bir çare sunacağına iliĢkin 

bir delil olmamakla birlikte dünya çapındaki deneyimler birçok delille 

ispatlamaktadır ki doğru yöntemle ve doğru amaçlar için kullanıldığında BĠT, 

sosyo-ekonomik kalkınma hedeflerine ulaĢmada etkilidir ve kapsamlı ulusal 

kalkınma stratejilerinde kilit rol oynamaktadır. Ancak gerçek faydalar, teknolojinin 

sağlanmasında değil, teknolojinin iletiĢimi ve bilginin mübadelesini güçlü biçimde 

desteklemek amacıyla kullanılması suretiyle güçlü sosyo-ekonomik ağlar meydana 

getirmek için uygulanmasında yatmaktadır. ĠletiĢim ve bilgi teknolojisindeki yeni 

geliĢmeler aslında devrimsel niteliktedir. Bilgi ve enformasyon, nitelik ve 

eriĢilebilirlik bakımından geniĢlemektedir. Birçok alanda geleceğin karar vericileri 

kalkınma için eĢsiz yeni araçlara kavuĢacaklardır. ĠletiĢim ve bilgi teknolojisi 

sürdürülebilir kalkınmayı sağlamak bakımından özellikle geliĢmekte olan ülkeler 

açısından devasa bir potansiyele sahiptir. Dolayısıyla BĠT geliĢmekte olan dünya 

için yeni bir umut olmuĢtur. GeliĢmekte olan ülkelerin geleneksel aĢamalar ve 
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negatif döngüsel süreçlerden sıçrayıĢlarını gerçekleĢtirebilmeleri için devrimsel bir 

olguya ihtiyaçları vardır (Sarwar, 2008: 632). Bu devrimsel olgu ise BĠT’dir. 

1.1.3. Bilgi Toplumu ve Yönetim AnlayıĢındaki DeğiĢim 

Martin (1995) bilgi toplumunu, insanların hangi bilgiye ihtiyaç duyduklarını, 

onu nereden ve nasıl alabileceklerini bildikleri bir ortamda, çeĢitlenmiĢ bilgi 

kaynakları üzerinden hızla artan bilginin yaygın kullanımı ile tanımlar. Bilgi 

toplumunda çocuklar da dâhil olmak üzere toplumun tüm bireylerinin bilgiyi 

edinme, kullanma ve sunmalarını sağlamak üzere onlara birçok formatta bilgi 

sağlanmakta, değiĢik teknolojik imkânlar sunulmaktadır. Bilgi toplumunda hayat 

kalitesi, bilgiye ve ondan yararlanılmasına bağlıdır (Mutula, 2008: 91-92).  

E-devletin hayat sıvısı da bilgi olup, bilginin yeni teknolojiler vasıtasıyla 

kullanımı, depolanması ve iĢlenmesi etkin ve etkili devlet için olmazsa olmazdır 

(Leith, 2007: 8). Bilgi toplumuna geçiĢ ve teknolojik imkânlardaki geniĢlemeyle 

birlikte, internet iletiĢimin en yaygın biçimlerinden biri haline gelmekte, bilgiyi elde 

etme ve paylaĢmaya dönük uygulamalar modern dünya için hayati öneme sahip 

olmaktadır. Kamu sektöründe faaliyet gösteren kuruluĢlar için de sahip oldukları 

bilgiyi hizmet ettikleri kitleye web üzerinden nasıl ulaĢtıracakları konusu giderek 

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

Kamu kurum ve kuruluĢlarının sahip olduğu ve eriĢimine imkân tanıdıkları 

kamusal bilgi iki türlüdür. Bunlardan birincisi; kiĢi hakkında devlet nezdinde oluĢan 

ve çoğunlukla üçüncü kiĢilerle paylaĢılması sakıncalı olan bilgilerdir. Bu türden 

bilgiler; kiĢinin suç kayıtları, sağlık durumu ve benzeri verileri içerdiklerinden, özel 

bilgiler olarak ele alınabilir. Ġkinci tür bilgi ise; bireylerin idarecilerin görevlerini ne 

derecede yerine getirdiklerinin bilinmesi açısından önemli olup, genel veriler 

içerirler. Bu türden bilgiler bilgi alma özgürlüğü kapsamında da değerlendirilebilir 

(Leith, 2007: 2). 

E-devlet uygulamaları üzerinden bilgi paylaĢımının bir diğer boyutu da kamu 

kurumlarının kendi aralarındaki veri paylaĢımlarıdır. Bu türden veri paylaĢımında 

da uygulanması gereken prosedür, bir kamu kuruluĢunun bir diğer kamu kurumuna 
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ait veri tabanı üzerinden elde ettiği bilgiyi, yalnızca amacı doğrultusunda 

kullanması ve bir amaç dahilinde talep etmesidir (Leith, 2007: 3). 

VatandaĢların idari konulara katılımı ve idari iĢleyiĢte elektronik iletiĢim 

olanaklarının etkin biçimde kullanılması açısından ise ulaĢılabilirlik önemlidir. 

Peter, ulaĢılabilir e-devlet uygulamasını üç boyutta ele almıĢtır. (2007: 16):  

• Erişim: Bir takım kısıtlılıkları bulunanlar da dâhil olmak üzere vatandaĢların 

tümünün, internet üzerinden e-devlet uygulamalarına eriĢebilir ve kullanabilir 

durumda olmasını ifade eder. 

• Düşey entegrasyon: Bu durumdan, e-devlet uygulamalarının ulaĢılabilir ve 

kullanıĢlı hale gelmesi ve vatandaĢ-devlet bağının kurulması amacıyla kamu 

yönetiminin sorumluluk alması anlaĢılmalıdır. 

• Yatay entegrasyon: E-Devlet uygulamaları üzerinden, vatandaĢlar hakkında 

edinilen bilgilerin kurumlar arasında paylaĢılmasını ve e-devlet kullanıcılarının her 

kurumda benzer iĢlemleri tekrar etme zahmetinden kurtarılmasını içermektedir.  

Bilindiği üzere bilgi iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmelerin, özellikle de web 

uygulamalarının, bireylerin bilgiye eriĢme ve edinme kapasitelerini büyük ölçüde 

artırması hükümetlerin ve kamu kuruluĢlarının hizmet sunum yöntemlerinde 

değiĢikliğe yol açmıĢ, hizmetlerini etkin, etkili, Ģeffaf ve hesap verebilir hale 

getirmelerini tetiklemiĢtir (Kaaya, 2007: 34). Artık idari mekanizmalar BĠT’ni idari 

iĢlemlerde kullanmak konusunda birbirleriyle yarıĢır hale gelmiĢtir. 

Hatta bilgi iletiĢim teknolojilerinin idari alanda uygulaması o kadar 

yaygınlaĢmıĢtır ki, Hollanda da olduğu gibi adli iĢlemlerde de elektronik boyuta 

geçilmiĢtir. Hollanda’ da iskân ya da trafikle ilgili veya genel bazı hukuki konularda 

kararalar elektronik ortamda verilmekte, ilgililere tebliğ edilmektedir. Bu kararlar 

ya tek baĢına bir bilgisayar programı vasıtasıyla ya da bir kamu görevlisiyle 

bilgisayarın etkileĢimi neticesinde ortaya çıkarılmakta, bu yolla adli mekanizmanın 

iĢ yükü azaltılmaktadır (Groothuis, 2007: 87). Ancak konuyu birçok çalıĢmasında 

ele alan Groothuis’ e göre (2007: 94), bu türden karar mekanizmaları tarafından 

alınan kararlar iyi irdelenmeli ve izlenmeli, kullanıcıların sisteme aĢırı güvenerek 

kendi bilgi birikimlerini kullanmaktan vazgeçmelerinin önüne geçilmelidir. 
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1.2. E-Devlet Kavramı 

Son yıllarda nitelik ve nicelik bakımından geliĢen BĠT, devletlerin bilgiyi 

üretme, depolama, geliĢtirme ve yayma konusundaki becerilerini artırmaktadır. 

Hükümetler artık ekonomik, tarımsal, siyasal, sosyal ve bilimsel bilgiyi ellerinde 

bulundurmakta, klasik bürokratik anlayıĢtan farklı olarak bu bilgileri sır olarak 

görmeyip e-devlet kullanıcılarıyla paylaĢmaktadır (Martínez, 2007: 20). 

Elektronik devlet, BĠT’nden temel alan bilgi toplumunun bir bileĢenidir. Bilgi 

toplumu doğa, tarım ve endüstriye dayalı toplumların ardından ortaya çıkmıĢtır. 

Sanayi toplumundaki teknolojik geliĢim, sosyo-ekonomik sistemdeki bir düzelmeye 

neden olduğuna göre; sanayi toplumundan endüstri toplumuna geçiĢte de az veya 

çok aynı yönde bir beklenti oluĢması normaldir. Dolayısıyla, e-devlet uygulaması 

zamanımızın en büyük hedeflerinden biri haline gelmiĢtir (Costake, 2008: 101). 

E-devlet tanımları genellikle nasıl, kim, kimin için ve ne sorularına karĢılık 

olan Ģu dört unsurdan biri ya da birkaçına vurgu yapar (Annttiroiko, 2008: XII):  

a) Teknolojik araçlar: Tüm e-devlet tanımlarının birinci ve temel unsuru bu 

kavram, teknolojik gerekliliklerine iĢaret eden BĠT’nin benimsenmesi ve kullanımı 

ifade etmekte olup, e-devletteki küçük “e” ye karĢılık gelir. 

b) Devletin amaçları ve rolü: Ġkinci unsur devlet tarafından BĠT’nin 

benimsenmesi ve kullanımının amacı olup, genellikle kamu sektöründeki 

dönüĢümün veya reformların genel amaçları ya da artırılmıĢ etkinlik, daha iyi 

hizmet ve artırılmıĢ vatandaĢ katılımı gibi daha belirgin hedefleri içerir. 

c) Vatandaşlar, müşteriler ve paydaşlar: ÇağdaĢ araĢtırmalardaki çoğu tanım 

e-devletin benimsenmesinden etkilenen kilit paydaĢlara, özellikle de vatandaĢlara 

ve iĢ dünyasına vurgu yapar. Bu durum e-devlete bağıntısal yaklaĢımı yansıtır ve 

kamu yönetiĢimi ile yakından ilgilidir. 

d) Uygulama alanları: E-devlet, idari fonksiyonlar, finansal yönetim, hizmet 

sunumu, politika yapımı, siyasi liderlik, kamu yönetiĢimi ve demokratik partileri 

içeren uygulama alanları ya da diğer fonksiyonel alanlar üzerinden tanımlanabilir. 

Farklı tanımların ortak noktaları üzerinden kapsamlı bir tanım yapabilmek 

adına, tek bir tanımda birleĢtirilmesi pek de mümkün görünmeyen farklı e-devlet 

tanımlarına aĢağıdaki tabloda yer verilmiĢtir. 
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Tablo 1: E-Devlet Tanımları 

TANIM KAYNAK 

Devletin siyasi ve sivil açıdan idaresinde bilgi ve iletiĢim teknolojisinin 

kullanılması 

(Bouguettaya, Ouzzani, 

Medjahed and Elmagarmid, 

2002: 39) 

Devletin sunduğu hizmetlerin vatandaĢların herhangi bir zamanda diledikleri 

yerden ulaĢabilecekleri ve devlet içi örgütlerin güvenli olarak bilgi 

paylaĢabilecekleri Ģekilde çevrimiçi hale getirilmesi 

(Bouriga ve 

Benabdallah,2002: 292) 

Daha iyi bir devlet ortaya çıkarmak için bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin, 

özellikle de internetin kullanılması 

(OECD, 2003: 23), 

(Vrakas vd., 2010: 298) 

Kamu yönetimleri tarafından kamu hizmetlerini ve demokratik süreçleri 

geliĢtirmek, kamu politikalarına dönük desteği artırmak üzere, bilgi ve iletiĢim 

teknolojilerinin örgütsel değiĢim ve yeni olanaklar ile bir arada kullanılması 

(EC) (Alabau, 2004: 17) 

(Ferro, Cantanmessa ve 

Paolucci, 2004: 174) 

Yönetsel eylemleri ve siyasi faaliyetleri dönüĢtürme kaliteli hale getirme 

olanağına sahip, vatandaĢlara daha iyi hizmet etmeyi sağlayan hem bu günün 

gerçeği hem de bir geleceğe dönük bir vizyon 

(Cunha ve Costa, 2004: 4), 

(Traunmüller ve Wimmer, 

2003: 3, 4). (Traunmüller 

ve Wimmer, 2004: 2) 

VatandaĢlar ve iĢ dünyasının devlete ulaĢmasında etkinlik, etkililik ve eĢitliği 

sağlamak için bir yol 
(Reddick, 2007: 290) 

Hizmet sunumu anlayıĢında entegre, konsolide ve yenilikçi bir tarzla ve en 

düĢük maliyet yaklaĢımı 
(BM, 2008: 3) 

Bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin özellikle de web uygulamalarının; idari ve 

yönetsel fonksiyonları kolaylaĢtırıp, vatandaĢlar ve paydaĢların bilgi ve 

hizmetlere eriĢimi için uygun ortamı sağlamak, paydaĢlara dönük etkileĢim ve 

iĢlemleri kolaylaĢtırmak ve demokratik kuruluĢ ve süreçlere katılım için daha 

iyi olanaklar sunmak suretiyle sorumlu ve maliyet-etkin devleti desteklemek 

üzere kullanılması 

(Annttiroiko, 2008: XIII) 

Devletin idare yeteneğini ve hizmetlerini güçlendirmek ve etkinliğini artırmak 

üzere devlet süreçlerinin otomasyonu 
(Garvin, 2009: XV) 

Devletin yürüttüğü fonksiyonları desteklemek üzere internet uygulamalarının 

kullanılması 

(Ladner ve Petry, 2009: 14), 

(Rana, Williams, Dwivedi 

ve Williams, 2011: 1), (BM, 

2005: 14) 

Hizmetlerin bir toplumdaki vatandaĢlara kolay ve zamanında ulaĢtırılmasını 

hedef edinen anlayıĢ 

(Ladner ve Petry, 2009: 

17) 

Elektronik ticaret uygulamalarının kamu yönetimi alanına uygulanması 
(Lim, Tan ve Pan, 2009: 

62,63) 

Hizmet sunumu ve vatandaĢ katılımı süreçlerini iyileĢtirmek üzere yeni 

teknolojilerin kullanımı 
(Bhatnagar, 2009: 3) 

Devlet tarafından bilgi ve hizmetlerin halka sunulması ve halkın devlet 

tarafından yürütülen süreçlere katkıda bulunması 

(UNESCO) (Bhatnagar, 

2009: 3) 

Elektronik araçların devlet-vatandaĢ ve devlet-iĢ dünyası arasında karĢılıklı 

etkileĢim ve aynı zamanda devlet içi faaliyetlerin kolaylaĢtırılması ve 

demokratikleĢtirilmesi için kullanılması 

(IICD) (Bhatnagar, 2009: 

3), (Vrakas vd., 2010: 298) 

Elektronik teknolojilerin, kamu otoriteleri ve sivil toplum arasındaki 

iliĢkilerde, kamu otoritelerin tüm demokratik süreçlere iliĢkin faaliyetlerinde 

ve kamu hizmetlerinin sunumunda kullanılması 

Avrupa Konseyi 

(Bhatnagar, 2009: 3-4) 

Devlet tarafından yürütülen hizmetlerin internet gibi yeni teknolojiler 

kullanılarak etkin biçimde sunulması 
(Bhatnagar, 2009: 9) 

Devlet tarafından vatandaĢlarla, diğer devlet kuruluĢlarıyla ve yabancı 

ülkelerle olan iletiĢimde ve iç iletiĢimde elektronik iletiĢim araçlarını 

kullanıldığı bir sistem 

(Rahimi, Rana, Ahmad ve 

Gupta, 2010: 71) 

Verilen hizmetleri geliĢtirip, hizmet tabanını geniĢletmek üzere halka, iĢ 

çevrelerine, diğer kuruluĢlara (kar amacı gütmeyen) ve kamu tüzel kiĢiliklerine 

dönük bilgi ve hizmetlerin daha hızlı, daha ucuz, daha kolay ve daha etkin 

eriĢim ve sunumunda BĠTnin, özelikle de web-tabanlı uygulamaların 

kullanılması 

(Baqir ve Iyer,2010: 5) 

VatandaĢların hizmet noktasındaki taleplerine, yüksek kalitede BĠT hizmetini 

gereken zamanda sunmak suretiyle uyum sağlayan bir devlet Ģekli 

(Young-Jin ve Seang-Tae, 

2011: 33) 
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Tanımlardaki farklılıklara rağmen e-devlet konseptine iliĢkin tanım ve 

uygulamaların ortak yönleri mevcuttur. Bunlar: (a) e-devletin kâğıt tabanlı değil 

elektronik oluĢu, (b) 7 gün 24 saat ulaĢılabilir olması, (c) bilgi ve hizmetlerin 

sunumunu kolaylaĢtırmasıdır (Vrakas vd., 2010: 298-299). Bu tanımların ortak 

noktalarından hareketle e-devletin çağın siyasi, ekonomik, sosyal ve yönetsel 

gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari fonksiyonunu yerine getirmesini 

kolaylaĢtırmak amacıyla, bilgi ve iletiĢim teknolojilerini özellikle interneti ve web 

tabanlı uygulamaları 7/24 bilgi ve hizmet sunumunda kullanması olduğunu 

söyleyebiliriz. 

1.3. E-Devletin Yapısı ve Özellikleri 

Geleneksel idari süreçlerden farklı olarak e-devlet (a) iletiĢim teknolojinin 

ileri düzeyde kullanımı, (b) çevrimiçi ortamın kiĢisel olmayan doğası, (c) bilginin 

edinilmesi, iĢlenmesi, birçok tarafça kullanılabilmesinin kolaylığı, (d) açık 

teknolojik altyapının kullanılmasındaki dahili belirsizlik ve (e) iletiĢim aracının 

yeniliği gibi özellikler barındırmaktadır (Warkentin vd., 2002: 158). Dolayısıyla e-

devletin hem avantajlar hem de sorun ve kısıtlılıklar içeren bir yapısı vardır. 

1.3.1. E-Devletin Özellikleri 

E-devletin daha iĢlevsel olabilmesi için paydaĢların beklentileri önemlidir. 

Zira sıklıkla ele vurgulananın aksine e-devlet sistemin uzun süreli tıkanıklıklarını 

giderebilecek “her derde deva bir ilaç” değildir. ġunun iyi bilinmesi gerekir ki, e-

devlet yönetim anlayıĢında yapılması gereken çok yönlü reformlar için gerekli olan 

araçlardan ve değiĢiklik yapılması gereken pek çok noktadan yalnızca biridir. 

ġeffaflık ve yolsuzluğun önlenmesine odaklanmıĢ e-devlet projeleri ancak, daha 

kapsamlı yönetsel reformlarla birlikte uygulandığında sonuç verebilecektir 

(Bhatnagar, 2009: 93). Ancak tek baĢına tüm sorunları çözecek bir araç olmasa da 

artık e-devlet ülkeler için bir olanaktan ziyade bir gereklilik haline gelmiĢtir (Baqir 

ve Iyer, 2010: 5).  

Diğer yandan, e-devlet yalnızca bir ülkeyi değil, küresel çapta hem geliĢmiĢ 

hem de geliĢmekte olan ülkeleri etkileyen bir olgudur. E-devlet dünyanın her 

köĢesindeki ülkeleri farklı derecelerde etkilemiĢ olup, e-devleti açıklamak için artık 
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yalnızca bir web sitesi vurgusu yapmak yeterli değildir. Kablosuz ağlar ve yeni 

sosyal medya gibi yeni teknolojiler geliĢmekte ve artık bunlar da e-devletin bir 

parçası haline gelmektedir (Reddick, 2010: VII). 

AnlaĢılmaktadır ki, e-devletleĢmede için en önemli unsurlardan biri de 

teknolojik geliĢmedir. Bu geliĢme ise bir takım iĢ ve iĢlemlerin elektronik ortamda 

sunulabilir hale gelmesini doğurmuĢtur. E-Devlet sürecinde devlet, hizmetlerini 

elektronikleĢtirmektedir. Ancak burada çok önemli bir husus ortaya çıkmaktadır. 

Hizmetlerin elektronikleĢtirilmesi; e-devlet için bir amaçtan çok araç, e-devletin 

ortaya çıkaracağı devrimsel değiĢimin bir etkenidir. Dolayısıyla, hizmetlerin 

elektronikleĢtirilmesi bir araç olmaktan çıkarılıp bir amaç olarak anlaĢılmamalıdır. 

Bu hedefe ulaĢılması, e-devlet sürecinin sonu olamaz. Hizmetlerini 

elektronikleĢtiren devlet dönüĢümünü tamamlamak, bu teknolojiler sayesinde 

kendini geliĢtirmek, hizmet sunma konusundaki becerilerini artırmak 

durumundadır. Hatta artık vatandaĢlar ve diğer paydaĢlar da değiĢmeli, geliĢmelidir. 

Hizmet sunucular kadar hizmet alıcılar da bu dönüĢüme ayak uydurmak, imkân, 

yeterlilik ve becerilerle donanmak zorundadır (Tarhan, 2011: 31). 

1.3.2. E-Devletin Amaçları 

E-devletin temel hedefi, devletin faaliyetlerini belli bir düzene sokmak olarak 

görülebilir. Bu düzen aĢağıda sayıldığı gibi farklı Ģekillerde olabilir (Ladner ve 

Petry, 2009: 14; Young-Jin ve Seang-Tae, 2011: 34; ġahin ve Örselli, 2003: 348-

349):  

 Devlet yönetimindeki tabakalaĢmanın kaldırılması, 

 VatandaĢların, iĢ dünyasının ve diğer devlet kademelerinin bilgiyi 

kolayca bulabilmesi ve hizmet almasının kolaylaĢtırılması, 

 Kurumların iĢ süreçlerinin basitleĢtirilip, gereksiz lüzumsuz sistemleri 

devreden çıkarmak suretiyle maliyetlerin düĢürülmesi, 

 Hükümetin yönetimle ilgili gündemindeki diğer konuların hayata 

geçirilmesinin mümkün kılınması, 

 VatandaĢların ihtiyaçlarına hızlı karĢılık verilmesi amacıyla devletin 

faaliyetlerinin düzenlenmesi, 

 Kamusal hizmetlerin yaygın ve eriĢebilir hale getirilmesi, 
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 Yönetim ve hizmet sürecinde vatandaĢ isteklerinin değerlendirilerek 

katılımcı yurttaĢlığın önünün açılması, 

 Kamu kurumları ve kullanıcıları arasında koordinasyonu 

gerçekleĢtirilmesi, 

 Zaman, enerji ve mali tasarrufu, 

 ġeffaflık ve güven ortamını geliĢtirerek, devletin meĢruluğunun 

pekiĢtirilmesi, 

 Yedi gün yirmi dört saat, her ortamda devlete ulaĢmanın 

gerçekleĢtirilmesi. 

Kamu yönetimi alanında yeni bir anlayıĢın ortaya çıkmasını, vatandaĢlarla-

devletin arasındaki bağların çeĢitlenerek güçlenmesini sağlayan e-devlet 

uygulamalarının elbette baĢka amaçlarını da saymak mümkündür. Ancak, e-devlet 

uygulamalarının bu amaçlarla paralel olan ve farklı paydaĢlar düzeyindeki 

faydalarına ileride değinilecektir. 

1. 4. E-Devlet Modelleri 

E-devlete iliĢkin çeĢitli modellemeler mevcuttur. Bu modellemeler e-devletin 

farklı yansımalarına iĢaret etmektedir. ÇalıĢmada bu modellerden e-devleti 

tanımlayıcı modeller, e-devlet geliĢim modelleri ve e-devlet etkileĢim modellerine 

kısaca değinilecektir. 

1.4.1. E-Devleti Tanımlayıcı Modeller 

E-devlet modelleri dört aĢamadan geçerek geliĢmiĢtir: bürokrasi, bilgi 

yönetimi, vatandaĢ katılımı ve yönetiĢim. Sosyal çeĢitlilik ve olgunluk e-devleti 

geliĢtirmek için önemli faktörlerdir. Dolayısıyla e-devlet, teknolojinin bir ürünü 

değil, daha çok toplum, kültür ve siyasetin bir ürünüdür. E-devletin dört modelini 

Ģöyle açıklayabiliriz (Young-Jin ve Seang-Tae, 2011: 36-37): 

1) Bürokrasi modeli: Bu modelde temel politika hedefi, devlet 

yapılanmasında ve bireysel alanda etkin idari fonksiyonlara odaklanmaktır. Bu 

model, politika tasarımında vatandaĢ katılımına çok düĢük derecede yer verilmesi 

nedeniyle sivil toplumda olgunlaĢma imkânı bulamamıĢtır. 
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2) Bilgi yönetimi modeli: Bu model, devlet ve vatandaĢlar arasında elektronik 

kamu hizmeti üzerinden bir bağlantı kurulmasını ifade eder. Ancak, politika 

belirlenmesi konusunda bu modelde de önemli bir vatandaĢ katkısı söz konusu 

olmayıp vatandaĢların sivil topluma katılımları zayıftır. 

3) Vatandaş katılımı modeli: Bu modelde vatandaĢlar çift yönlü iĢlemler 

üzerinden politika belirlenmesine pozitif ve güçlü katkılarda bulunur. Model, BT 

üzerinden demokrasi ve Ģeffaflığa vurgu yapmakta, birçok hizmet internet ya da BT 

uygulamaları üzerinden sağlanabilmekte, sivil toplum olgunlaĢmaktadır. 

4) Yönetişim modeli: Bu modelde birçok sivil grup ve vatandaĢ tüm politika 

belirleme süreçlerine aktif olarak katılırlar ve fikirlerini internet üzerinden 

açıklarlar. Tüm siyasi ve idari faaliyetler e-devlet alanı içindedir. Artık güçlü, 

demokratik ve Ģeffaf süreçler oluĢmuĢ, ağlar üzerinden sosyal yapılar arasında çok 

sayıda karĢılıklı iĢlem ortaya çıkmıĢ ve sivil toplumun seviyesi olgunlaĢmıĢtır. 

ġekil 1: E-Devlet Tanımlayıcı Modeli 

 

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

Bu modellerin sosyal çeĢitlilik-sivil toplum değiĢkenleri üzerinde yoğunlaĢma 

bölgeleri ve temel hedef olarak etkinlik, demokrasi/Ģeffaflık ve etkileĢimli katılımın 

bu bölgeler ve değiĢken düzeylerindeki yerini gösteren yukarıdaki Ģekil bu 

modellerin daha iyi anlaĢılmasına yardımcı olacaktır. 

1.4.2. E-Devlet GeliĢim Modelleri 

Birçok araĢtırmacı e-devlet çerçevesini ve evrim planlarını incelemiĢtir. 

Layne ve Lee (2001)’ ye göre e-devlet geliĢiminin dört aĢamasını ele alan ve 
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sıklıkla kullanılan bir modelde geliĢim aĢamaları Ģöyledir: (1) kataloglama, (2) 

iĢlemsellik, (3) dikey entegrasyon, ve (4) yatay entegrasyon (Baqir ve Iyer, 2010: 

6). AĢağıda bu modelin görsel temsili sunulmuĢtur. 

ġekil 2: Layne ve Lee’ nin E-Devlet GeliĢim Modeli 

 

Kaynak: Layne ve Lee, 2001; Baqir ve Iyer, 2010: 6 

Birinci aĢamada, devletler baĢlangıç seviyesindeki çevrimiçi varlıklarını 

kurarlar. Bu, -çoğunlukla sınırlı olmakla birlikte- bilginin çevrimiçi sunumunu 

ihtiva eder. Devletler, vatandaĢlar ve iĢ çevreleri herhangi bir etkileĢimi 

yürütemezler. Onun yerine, çabalar bilginin içsel depolanması, reorganizasyonu ve 

Web üzerinden sunumuna yoğunlaĢmıĢtır. Bununla birlikte, formlar indirilebilir, 

basılabilir ve normal posta sistemi üzerinden geri gönderilebilir. Ġkinci aĢama, 

iĢlemsel, hizmetler ve çevrimiçi formlara ulaĢımda bir artıĢı içermektedir. 

VatandaĢlar ve iĢ çevreleri artık devletlerle elektronik iĢlem sağlayabilmektedir. 

Dahası, devletler içsel prosedürlerini çevrimiçi dünyayla bağlantılı hale getirme 

çabası içindedir. Kataloglama, basit teknolojik ve örgütsel komplekslik ve nadir 

entegrasyon ile karakterize iken, yatay entegrasyon her seviyede entegrasyonla 

karakterizedir. Farklı seviyelerde; yerel, federe ve federal devlet seviyesinde 

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

AĢağıdaki Ģekilde ise bu dört aĢamanın elde edilen yeterlilikler ve teknik ve 

örgütsel olgunluk açısından bir değerlendirmesi sunulmuĢtur. 
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ġekil 3: E-Devlet Olgunluk Modeli 

 

Kaynak: Andersen, 2004: 88 

BirleĢmiĢ Milletlerin 2008 e-devlet çalıĢmasında geliĢtirilen yeni bir model 

web ölçüm endeksi için aĢağıdaki Ģekilde de görülen (1) ortaya çıkıĢ, (2) 

geliĢtirilmiĢ, (3) etkileĢimli, (4) iĢlemsel ve (5) bağlantılı olmak üzere beĢ aĢama 

tanımlamaktadır. 

ġekil 4: UN Web Ölçüm Endeksi Modeli 

 

Kaynak: BirleĢmiĢ Milletler (2008) 

Bu modele göre, altyapı geliĢtirme, içerik yaygınlaĢtırma, iĢlerin yeniden 

yapılandırması, veri yönetimi, güvenlik ve müĢteri yönetimi bağlamında farklı 

eĢiklerle yüzleĢmektedir. Birinci aĢamada, devlet web siteleri devlet kurumu 
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hakkında temel bilgileri yararlanılabilir kılınmaktadır. Ġkinci aĢamada, paydaĢlar 

kamu politikası yönetiĢimi ile ilgili daha fazla bilgiye sahip olabilirler. Üçüncü 

aĢamada, devlet indirilebilir formlar sunabilir. Dördüncü aĢamada ise devlet halk ile 

iletiĢimini daha fazla artırabilir. Son aĢamada devletin farklı seviye ve kurumları 

kendilerini ofis arka planı altyapısı konusunda dönüĢtürebilirler (UN, 2008: 15-16).  

Andersen’e göre de e-devlet uygulamaları dört aĢamada geliĢir (Andersen, 

2004: 89-90). Andersen’in tanımladığı geliĢim aĢamaları Ģekilde gösterilmiĢtir: 

ġekil 5: Andersen’ in E-Devlet GeliĢim Modeli 

 

Kaynak: Andersen, 2004: 89 

Geliştirme: Bu aĢamada devlet içerisinde yatay ve dikey bütünleĢme söz 

konusu olup, müĢterilere dönük hizmetlerde kullanıcı ara yüzleri sınırlıdır. Daha 

çok devlet içerisinde intranetin kullanımının benimsenmesi üzerinde durulur. Bu 

aĢama birçok devletin temel hedefi olarak gösterilmektedir, ancak bu aĢamanın bir 

strateji haline gelmesi müĢteri odaklılığa zarar verecektir. 

Genişletme: Bu aĢamada internet kullanımı yaygınlaĢtırılmıĢ ve 

kiĢiselleĢtirilmiĢ web-ara yüzü müĢterilerle olan iliĢkilerde kullanılmaya 

baĢlanılmıĢtır. 

Olgunluk: Olgunluk aĢamasında kamu sektörü bir yeniden yapılanma sürecine 

girmiĢ ve intranet kullanımı terk edilmiĢtir. Bu aĢamada müĢterilerle iliĢkilere 

iliĢkin süreçler hesap verebilir ve Ģeffaftır. Artık kiĢiselleĢtirilmiĢ ara yüzler 

müĢterilerle iliĢkilerde yaygın Ģekilde kullanılmaktadır. 
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Devrim: Bu en ileri aĢamada, örgütler arasında veri hareketliliği, tedarikçiler 

arasında uygulama hareketliği ve müĢterilere aktarılan verilere sahip olma imkânları 

ön plana çıkar. 

E-Devlet geliĢim modellerinden anlaĢılmaktadır ki; son yıllar boyunca, yeni 

fikirler evrimleĢebilirken, aĢamalar konusundaki temel anlayıĢ bir Ģekilde aynı ya 

da yakındır (Baqir ve Iyer, 2010: 7). Bu anlayıĢ ise daha fazla devlet hizmetine ve 

daha fazla bilgiye daha kapsamlı ve daha kolay eriĢimdir. 

1.4.3. E-Devlet EtkileĢim Modelleri 

Bir e-devlet portalı paydaĢlar açısından ele alındığında dört alt kategoride 

incelenebilir. Bazı yazarlar üç alt kategori kullanmayı tercih ederlerken, bazıları ise 

dört ya da daha fazla alt kategori kullanmıĢ olup, bu çalıĢmada bir çok yazar 

tarafından paylaĢılan (Uçkan, 2003: 47-48; Moon, 2007: 104; Evans ve Yen, 2007: 

49-50; ġahin, 2008: 56; Ladner ve Petry, 2009: 14; Yıldırım, 2010: 10) Ģu dörtlü 

ayrım kullanılacaktır: 

1) Devletten Devlete (G2G): Bu alana dâhil uygulamalar, merkezi ya da yerel 

nitelikteki kamu kurum ve kuruluĢlarının ellerindeki bilgileri karĢılıklı paylaĢmak 

suretiyle kamu hizmetlerinde etkinliğe katkıda bulunmalarına dönüktür. Bu sayede 

özellikle aciliyet içeren durumlarda kamu kurumları açısından daha hızlı ve etkili 

reaksiyon göstermek mümkün olmaktadır. PaydaĢlar bu uygulamalara eriĢemezler. 

2) Devletten İş Dünyasına (G2B): ĠĢin akıĢına, aktivitelerine, desteğine, 

ortakların etkileĢimlerine ve tedarik zinciri uygulamalarına olanak verir. Bu hizmet 

alanı, devletin iĢ dünyasıyla iliĢkilerini web üzerinden yürütmesi ve iĢ dünyasına 

iliĢkin bir takım verileri çok daha kolay elde edebilmesi bakımından zamandan ve 

paradan tasarruf edilmesini içerir. Bu uygulamalar ayrıca kamu kurumlarıyla iĢ 

yapan bir takım kuruluĢların mevzuat ve uygulamalara iliĢkin bilgi almasını da 

kolaylaĢtırır. 

3) Devletten Çalışana (G2E): ÇalıĢanlara dönük kiĢiselleĢtirilmiĢ bilgiye 

eriĢim imkânı sağlar. Evans ve Yen (2007)’ in devlet içi etkinlik ve etkililik alanı 

olarak tanımladığı bu alan, kaynakların etkin kullanım amacıyla koordinasyonunu 

içerir. Bu alandaki hizmetlerin devletten-devlete hizmetlerden farkı; özellikle 

vitrindeki değil, arka plandaki iĢ ve iĢlemlerde etkinlik ve etkiliğe yoğunlaĢmasıdır. 
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4) Devletten Vatandaşa (G2C): VatandaĢlar için talep, hizmet, destek ve 

ücretlendirme uygulamaları bu kapsamda değerlendirilir. Bu türden hizmetler devlet 

ve vatandaĢ arasındaki elektronik iletiĢimin etkin yürütülmesini ve bu yolla 

vatandaĢların kamu kurumlarında kuyruk beklemeden bir takım iĢlemlerini internet 

üzerinden yapabilmesini ifade eder. Diğer yandan vatandaĢlar idari iĢlemler 

hakkında bu hizmetler sayesinde bilgi sahibi olabilirler. 

Stowers ise devlet-vatandaĢlar ve devlet-iĢ dünyası etkileĢimini; e-devlete 

iliĢkin bilgi sağlama, interaktif hizmetler ve e-ticaret hizmet örneklerini gösteren 

aĢağıdaki tablo üzerinden açıklamaktadır. 

Tablo 2: E-Devlet EtkileĢim ve Hizmet Örnekleri 
 Bilgi Sağlama Ġnteraktif 

ĠĢlemler 

E-Ticaret 

ĠĢlemleri 

G2C 

(Devletten 

VatandaĢa) 

Html sayfaları, pdf dosyaları 

ya da formlar üzerinden 

bilginin sağlanması 

VatandaĢlar 

tarafından Ģikayet 

formlarının 

doldurulması 

Doğum ve ölüm belgelerinin, 

avlanma ve balıkçılık 

lisanslarının edinilmesi ve sürücü 

belgelerinin yenilenmesine iliĢkin 

çevrimiçi iĢlemler 

G2B 

(Devletten ĠĢ 

Dünyasına 

Tedarik teklif çağrıları ve proje 

teklif çağrıları ile devletler iĢ 

yapmaya yarayacak diğer 

bilgilerin  sağlanması 

ĠĢ dünyası 

tarafından iĢ 

bitirme formlarının 

doldurulması 

Nüfus bilgileri, coğrafi bilgi 

sistemi ya da haritalar gibi 

kamusal bilgilerin iĢ dünyasınca 

çevrimiçi olarak elde edilmesi 

B2G 

(ĠĢ Dünyasından 

Devlete) 

ĠĢ dünyasının bir araya 

getirilmiĢ tedarik ya da bayilik 

siteleri aracılığıyla kamu 

kurumlarının ihtiyaç 

duyabileceği mal ve hizmetlere 

iliĢkin bilgileri sağlaması 

ĠĢ dünyasının 

interaktif iĢlemleri 

kullanan bayiler 

ve tedarikçiler 

olarak kayıt 

olması 

ĠĢ dünyasının sürümden 

kazanmak üzere kamusal 

malları çevrimiçi tedarik 

noktalarından satıĢ yapması 

Kaynak: Stowers, 2007: 73 

E-devletin etkileĢim modellemesi farklı Ģekillerde de ifade edilmiĢ ve bazı 

yazarlar tarafından sayılanlara farklı baĢlıklar da eklenmiĢ olmasına karĢın, 

etkileĢim modelleri genelde bu dört ortak alanda toplanmıĢtır. 

1.5. E-Devlet Sisteminin Gereksinimleri 

E-devlet teknik ve sosyolojik boyutta ele alındığında, devleti özellikle iki 

açıdan değiĢtirdiği görülecektir. Bunlar; hizmet sunum kalitesinin artırılması, 

maliyetlerin azaltılması ve idari süreçlerin yenilenmesi ile belirginleĢen devletin iĢ 

süreçlerinin değiĢmesi ve demokratik faaliyet ve süreçlerin gözden geçirilmesi ile 

belirginleĢen idarenin bizzat kendisinin dönüĢümüdür (Aichholzer and Schmutzer, 

2000: 379; Lim, Tan ve Pan, 2009: 63). 
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BirleĢmiĢ Milletler bu dönüĢümü sağlamak noktasında baĢarılı bir e-devlet 

uygulaması için gerekli unsurları beĢ baĢlık altında tanımlamıĢtır (UN, 2005: XIV): 

 Bilgi toplumunda katılım için eşit olanak sunmanın önemi anlaşılmalıdır. 

Devletler BĠTnin bir araç olarak muazzam potansiyelini ve BĠT beĢeri geliĢmede 

etkin biçimde kullanıldığında artırabilecekleri fayda ve imkânları iyi anlamalıdırlar. 

 Eşitlik için BİT odaklı bir gündem konusunda kararlılık ve liderlik 

olmazsa olmazdır. Bu ön koĢul, ülkenin hedeflerine ulaĢmak için bu yolda atılan 

tüm adımların toplumun çoğunluğu tarafından benimsendiği konusundaki siyasi 

kararlılıkla mümkün olacaktır. 

 Sosyal içerikli bir gelişim stratejisi geliştirmek için herkesin kendi 

yeterliliklerine göre yetkilendirilmesini amaç edinen bir vizyon şarttır. Ulusal 

seviyede geliĢmeye, fiziksel ve insani altyapının ve finansal kaynakların 

sağlanmasına yönelmiĢ bir vizyon ekonomik ve toplumsal amaçların 

gerçekleĢtirilmesini mümkün kılacaktır.  

 Bir ülkenin bilgi toplumunun potansiyelini kullanmak için bir çare üretmiş 

olması gerekir. Devletin politika ve programları, yönetiĢim sistemlerine ve 

kalkınma planlarına uyumu sağlanmıĢ ve onlara entegre edilmiĢ BĠT üzerinden 

yeniden yapılandırılmalıdır.  

 Piyasa, devlet ve vatandaşların mevcut ortamda gerçek anlamda faydalı 

ve denk roller edinebilmesi için, tüm alanlarda BİTnin etkin ve yerinde uygun 

kullanımını temel alan bir kalkınma stratejisi formüle edilmelidir. Bu formülasyon 

devlet ve vatandaĢ arasındaki etkileĢimi bir ortaklığa doğru yöneltmeyi gerektirir ki 

bu katılımcı karar almayı destekler. 

Bouguettaya, Ouzzani, Medjahed ve Elmagarmid (2002: 39-40) de e-devletin 

gerekliliklerini farklı beĢ baĢlıkta toplamıĢtır. Bouguettaya, Ouzzani, Medjahed ve 

Elmagarmid’ e göre e-devlet için gerekli Ģartlar Ģöyledir: 

1. Veri Entegrasyonu: Devletler genellikle yüksek miktarda veriyi dağınık, 

otonom ve heterojen veri tabanlarında depolarlar. Hedef bu bilgiye etkin bir eriĢim 

sağlamak olmalı, söz konusu bilgi sıradan vatandaĢlar ve uzmanların eriĢimine açık 

olmalıdır. Meselenin ontolojik entegrasyon, aracı yazılım desteği ve sorgu sürecini 

de içeren farklı açılardan ele alınması Ģarttır.  
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2. Artırılabilir Bilgi Altyapısı: Dijital devlet altyapısı, sayıları giderek artan 

temel sistemler ve kullanıcılar göz önünde bulundurularak o oranda artırılabilir 

olmalıdır. Yeni bir bilgi sisteminin eklenmesi altyapıda çok büyük uyarlama 

gerektirmemeli, altyapı çok çeĢitli farklılaĢmıĢ uygulamayı ve yüksek miktarda 

veriyi destekleyebilmelidir.  

3. Devlet Hizmetlerine Erişim: Devletler vatandaĢlarına yardımcı olmak 

amacıyla çeĢitli hizmetler sunarlar. Ancak, çoğu kez en çok iĢe yarayan hizmetlere 

eriĢim uzmanlık bilgisi gerektirir. Amaç, devletin sunduğu hizmetlere web-tabanlı 

altyapı üzerinden kesintisiz ve Ģeffaf eriĢime imkân vermek olmalıdır. 

4. Kişisellik ve Güvenlik: Bu iki unsur, bazı bilgilerin çok hassas olması ve 

devletin bazı hizmetlerinin doğası ve gereklilikleri nedeniyle kritik öneme sahiptir. 

KiĢisellik ve güvenliğe iliĢkin uygun çözümler üretmek konusunda hata yapmak, 

dijital devletin geniĢ alana yayılmasına ket vurabilir. 

5. Erişilebilirlik: Dijital devletin en önemli hedeflerinden biri, fiziksel ve 

sosyal koĢullara bağlı olmaksızın vatandaĢların eriĢimine açık olmaktır. 

Dolayısıyla, özellikle dezavantajlı vatandaĢlara özel önem verilmesi gerekir.  

1.5.1. Ekonomik ve Sosyal GeliĢme 

Maliyetleri yüksek olan bilgi ve iletiĢim araçlarının edinilmesi için belirli bir 

ekonomik geliĢmiĢlik düzeyi gerekmektedir. Ancak yine de, e-devlet uygulamaları 

için hayati öneme sahip olan donanımlar ve teknoloji her durumda edinilmelidir 

(Naralan, 2008a: 462). BĠT’ne dönük yerinde harcamalar, beklenen etkiler ve geri 

dönüĢler bakımından yatırım olarak algılanmalıdır. Ancak, projelere 

sürdürülebilirlik kazandırılması, kaynak israfının önlenmesi ve eldeki fon 

seviyelerinden maksimum fayda sağlanması bakımından e-devlet, gelecekteki 

fonlarla ilgili bir kesinlik gerektirir. Merkezi bir fonlama programı, yenilikçiliği 

destekleyerek, önemli tatbik projelerine olanak sağlayabilir (OECD, 2003: 19). 

1.5.2. Yönetsel AnlayıĢ 

E-Devlet bir araçtır ve kendisi bir sonuç değildir. Daha kapsamlı politikalar 

ve hizmet sunumu hedeflerine, daha kapsamlı yönetsel reform süreçlerine ve bilgi 

toplumu aktivitelerine entegre edilmelidir. Bunun için liderlik ve kararlılık kilit 

öneme sahiptir. DeğiĢimi yönetmek için, hem siyasi hem de idari kademelerde 
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liderlik ve kararlılık Ģarttır. Sıçrayıcı değiĢime ayak uydurmak, faydaların ortaya 

çıkması zaman aldığında direnmek, iĢler ters gittiğinde üstesinden gelmek ve 

gelecek için vizyon ve planlar üretebilmek için kararlı liderlere ihtiyaç duyulacaktır. 

Diğer yandan, devletler çevrimiçi hizmetlere eriĢimi geliĢtirecek politikaları 

uygulamaya koymalı, müĢteriler devletle etkileĢim içerisine girme yöntemi 

konusunda seçeneğe sahip olmalıdır. MüĢteri ihtiyaçlarına göre Ģekillenen hizmet 

ve politika süreçlerine vatandaĢların katılımını sağlamalıdır. Ancak tüm bunlar 

yapılırken, mahremiyetin korunması ihmal edilmemeli, bireysel mahremiyetin 

korunması hedefi çerçevesinde bir yaklaĢım benimsenmeli, idari ve siyasi süreçler 

ĢeffaflaĢtırılarak hesap verebilirlik sağlanmalıdır. Ayrıca izleme ve değerlendirme 

faaliyetleri etkin olarak yürütülmeli e-devlet uygulayıcıları kullanıcı desteğini 

kaybetmemek için süreç ve uygulamayı sürekli takip etmelidir (OECD, 2003: 19). 

1.5.3. Teknik Ġmkânlar ve Altyapı 

Bilgi ve iletiĢim araçları hızla geliĢen teknolojinin bir sonucu olarak sürekli 

değiĢim içerisindedir. Bu durum ise teknik imkânların sürekli yenilenmesini 

gerektirmektedir. Elbette, teknolojiye yapılan yatırım yerini bulması ve yeni 

uygulamaların e-devlet sunucu ve kullanıcılarına avantaj olarak geri dönebilmesi 

için, bilgi ve hizmet sunumunda tercih edilen teknolojinin kullanıcıların sahip 

olduğu imkânlarla uyumlu olması unutulmaması gereken bir husustur (Naralan, 

2008a: 462). 

Ayrıca, e-devlet en çok kurumlar müĢteri odaklı gruplar halinde birlikte 

çalıĢtıklarında etkili olur. Kurum yöneticileri, karĢılıklı iĢlem imkânı, uygulama 

etkinliği sağlanması ve iĢlem tekrarının önlenmesi amacıyla ortak yapılar içerisinde 

çalıĢabilmelidir. PaylaĢılmıĢ alt yapı, bireysel kurum insiyatifleri için bir çerçeve 

oluĢturabilmek için gereklidir. Gerekli iĢbirliği, teĢviklerle sağlanabilir (OECD, 

2003: 19). 

1.5.4. BeĢeri Kaynak 

E-devlet bilgi sistemlerinin kurulması ve kullanılması için eğitimli ve yeterli 

donanıma sahip yetiĢmiĢ insan gücünün varlığına bağlıdır. BeĢeri kaynak açısından 

hem bilgi teknolojileri konusunda yeterli elemanlar hem de kullanıcıların yeterlilik 
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düzeyleri önemlidir. Kamu kurumlarındaki yetiĢmiĢ insan gücü ihtiyacı, kurum 

dıĢından eleman temini ya da kamu özel sektör iĢbirliği ile aĢılabilse de 

kullanıcıların imkân kabiliyet ve eğitimleri konusunda ilerleme kaydetmek zaman 

alacaktır. Bu açıdan ele alındığında e-devlet uygulamaları konusunda beĢeri kaynak 

unsuru dirençli bir alan olarak karĢımıza çıkmakta, özellikle kullanıcıların sosyal 

ekonomik ve kültürel yapılarına göre davranılması, uygulama baĢarısı açısından 

önem kazanmaktadır (Naralan, 2008a: 463). 

1.5.5. E-Devlet Portalı 

Web sitesi ve portalı farklı kavramlara iĢaret eder. Web sitesi farklı sabit 

sayfalara ulaĢmaya olanak veren, bir çok web sayfasının çalıĢmasının mümkün 

olduğu bir serverdan hizmet veren, durağan bir yapı iken bir web portalı karĢılıklı 

etkileĢim imkanının bulunduğu, genellikle müstakil bir server üzerinden hizmet 

veren, bir çok uygulama, hizmet ve bilgi alıĢveriĢi olanaklarının sunulduğu aktif bir 

yapıdır (Moon, 2007: 103). 

Donanım ve yazılım arasındaki bağlantıyı sağlayan altyapı bir portal için 

hayati öneme sahiptir. Bir web portalı için olmazsa olmazlar Ģunlardır (Moon, 2007: 

104-105) : 

Hosting Hizmet Sunucusu: web portalının oluĢturulması, yürütülmesi ve 

yönetilmesi iĢini üstlenen birimdir. 

Platform: Portalın yazılım altyapısının oluĢturulmasına olanak veren 

Windows OS, Windows NT, Linux gibi iĢletim sistemleridir. 

Müşterek Çalışabilirlik: Bir web portalı xml, word, tablo uygulamaları gibi 

birçok web tabanlı uygulama açısından kullanılabilir olmalıdır. 

Kişiselleştirilebilirlik: Bir web portalı farklı kullanıcı tiplerinin kullanım 

amaçları doğrultusunda düzenlenebilme ve tekrar organize edilebilme olanaklarına 

sahip olmalıdır. 

Tek Oturum Açma: Kullanıcı bir web portalı ve uzantıları için bir tek kullanıcı 

adı ve parolaya ihtiyaç duymalı, kullanıcılar her uygulama için farklı Ģifre ve 

kullanıcı adı ezberlemek gibi bir zahmetten kurtarılmalıdır. 
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1.6. E-Devletin Yararları 

E-Devlet uygulamalarının fayda, kısıtlılık ve engellerini ele alırken, Baqir ve 

Iyer (2010) tarafından hazırlanan ve e-devletin avantaj ve engellerini özetleyen 

aĢağıdaki tablo yararlı olacaktır. Ancak tablodaki karĢılıklı pozisyonlarda bulunan 

avantaj ve engellerin birbirlerini karĢılamadığını belirtmekte yarar vardır. 

         Tablo 3: E-Devlet GiriĢimlerine ĠliĢkin Avantajlar ve Engellerin Özeti     . 

 Avantajlar      Engeller       . 
*Etkinlik ve etkililiği artırır    *KiĢisellik/güvenlik/güvenilirlik konuları 

*ĠletiĢimi artırır      *AĢırı bilgi yüklemesi 

*Dolaylılıkları ve tutarsızlıkları ortadan kaldırır *Bilginin nasıl değerlendirileceği sorunu 

*ġeffaflığı sağlar     *Web siteleri çalıĢmaz/güncel değildir 

*Özel sektörle ortaklık imkânları sağlar  *Faydalar çoğunlukla yüksek derecede  

*Mevcut ekonomiye yansımalar içerebilir       geliĢmiĢliğe bağlıdır 

*Ġnternetin benimsenmesini tetikler   *Ġçsel direnç/liderlikten yoksunluk 

*Giderleri azaltır (iletiĢim,    *Kaynak/kapasite/altyapı yoksunluğu 

     bilgi, iĢgücü, ve materyal)   *Yüksek yatırım gerekliliği 

*Hızı ve hizmet sunumunu kolaylaĢtırır,  *ġahsi etkileĢim/temas/soru sorma 

     ulaĢımı geniĢletir, uzaklık problemlerini       imkanını ortadan kaldırır 

     ortadan kaldırır    *ĠĢ olanakları için tehdittir 

*ElveriĢliliği artırır     *Kısıtlı ilan olanakları ve dolayısıyla 

*VatandaĢları güçlendirir          daha az farkındalık 

*Yatırımları, iĢ olanaklarını ve vasıflı  *Devletlerin devasa büyüklükleri ve bürokratik 

     kiĢileri çeker          doğaları esnekliği azaltır 

*Yararlanılabilir bilgi miktarını artırır   *VatandaĢların e-devlete güvenlerinin  

    *Kaynak kullanımını artırır        artırılmasının güçlüğü        . 

Kaynak: Baqir ve Iyer, 2010: 8 

Bu bölümde yukarıdaki tabloda özetlenen fayda ve engellerden, e-devletin 

yararlanıcı ve kullanıcılara dönük faydaları belirli baĢlıklar altında incelenecektir. 

1.6.1. Devlet-VatandaĢ ĠliĢkileri Açısından 

Devletlerin elektronik ortamda yürüttüğü iĢ ve iĢlemler, vatandaĢların artık 

daha çeĢitli ve kaliteli hizmetlere daha kolay eriĢebilmelerine imkân vermektedir. 

Yeni dönemde özellikle tek adımda hizmet uygulamaları vatandaĢların farklı bir 

takım iĢ ve iĢlemlerini bir tek uygulama sayesinde toptan halletmelerini mümkün 

kılmakta, vatandaĢların hem taleplerini ifade etmelerini hem de hizmet almalarını 

kolaylaĢtırmaktadır. Ancak bu noktada önemli bir husus vardır ki o da, devletin 

artık daha fazla Ģeffaf ve hesap verebilir hale gelmek durumunda olmasıdır 

(Yıldırım, 2010a: 11-12). 

E-Devlet anlayıĢı açısından vatandaĢların talep ve beklentilerini ifade etmeleri 

ile devlet tarafından yürütülen hizmetlerden yararlanmalarını ifade eden vatandaĢ 
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katılımı iki boyutta gerçekleĢmekte, vatandaĢların elektronik devletin karĢısında iki 

türlü pozisyon alması söz konusu olmaktadır. Bunlardan birincisi vatandaĢların 

devlet tarafından sunulan mal ve hizmetlerin alıcısı olması durumu; ikincisi ise 

vatandaĢların demokratik sistemin üyeleri olması durumudur (Lim, Tan ve Pan, 

2009: 63). 

E-devlet vatandaĢlara dönük iĢ ve iĢlemler açısından geleneksel devlet 

modeline göre, vatandaĢın bu iki pozisyonda da avantajlı bir konum elde etmesine 

yardımcı olur. Örneğin artık vatandaĢ ve devlet arasındaki bariyerler ortadan 

kaldırılmıĢ, devlet daha fazla eriĢilebilir hale gelmiĢ, hizmet kalitesi artmıĢ ve 

yönetime katılım olanakları artırılmıĢtır (OdabaĢ, 2009: 12-14). 

1.6.2. Devlet-ĠĢ Dünyası ĠliĢkileri Açısından 

Devletin dijital devlete doğru dönüĢmesi ve elektronik uygulamaların artması 

devlet ve iĢ dünyası arasındaki iliĢkilere olumlu katkılarda bulunmuĢtur. Devlet 

iĢlemlerinin çevrimiçi olması yasal süreçlerin kolaylaĢması, kırtasiyeciliğin 

azaltılması, yasalara uygun davranmak ve iĢ ve iĢlemlerin hızını artırmak 

bakımından iĢ dünyasına fırsatlar sağlamıĢ, hem farklı iĢ çevreleri hem de devletle 

iĢ yapan iĢletmelere kolaylıklar sunmuĢtur (Yıldırım, 2010a: 12-13).  

Ayrıca e-devlet uygulamaları sayesinde iĢ dünyası; devletle seri ve hızlı 

etkileĢim kurabilme, maliyetleri düĢürme, daha kaliteli ve daha fazla hizmet 

alabilme, rekabet gücünü artırma ve ĢeffaflaĢma gibi olanaklara sahip olmuĢtur 

(ġahin, 2008: 64). Artık devlet de sorumlu davranarak hesap verebilir olmak 

durumunda kalmıĢ, sır niteliği taĢıyanlar dıĢında elindeki bilgiyi paylaĢır ve uygun 

kanaldan dağıtır hale gelmiĢtir (Arslan, Kılıç Akıncı ve Bayhan Karapınar, 2007: 

34-35). 

1.6.3. Devlet-ÇalıĢan ĠliĢkileri Açısından 

Devletler devlet olmalarından yani yönetme ve hizmet sunma iĢlevlerinden 

dolayı bir takım iĢ ve iĢlemleri kendi bünyesindeki kurumlar, kuruluĢlar ve 

çalıĢanlar eliyle yürütmek durumundadırlar. Bu faaliyetlerin bir takım iç süreçler 

üzerinden yürütülüyor olması, devlet organlarının sıklıkla farklı tarzda bilgi, ürün 

ya da hizmetleri paylaĢmalarını gerektirmektedir. E-Devlet bu veri paylaĢımını ve 
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devlet organları ve faaliyet odakları arasındaki iliĢkiyi kolaylaĢtıracak, kamu kurum 

ve kuruluĢlarının daha etkin ve verimli hale gelmesini sağlayacaktır (Yıldırım, 

2010a: 13).  

E-Devlet, iĢlemlerde standartlaĢmaya neden olması bakımından bürokratik 

örgütlenmenin en önemli unsurlarından biri olan gayriĢahsîlik ilkesinin daha etkin 

olarak uygulanmasına olanak verecek, kamu görevlilerinin takdir yetkisini 

azaltarak, kiĢisel müdahaleleri, yolsuzluk ve rüĢvetleri azaltacaktır. Diğer yandan e-

devlet bürokratik etkinliği ve esnekliği sağlaması bakımından kayıt dıĢı ekonominin 

azaltılmasında da önemli rol oynayabilecektir. Zira e-devlet uygulamaları sayesinde 

kurumlar arası koordinasyon ve veri paylaĢımı sağlanacak, yolsuzluk ve kayıt dıĢı 

ekonomiyle mücadelede etkin mücadele imkânı doğacaktır (Arslan, Kılıç Akıncı ve 

Bayhan Karapınar, 2007: 70). 

1.6.4. Uluslararası Etkinlik ve Ġtibar Açısından 

E-Devlet, uygulayıcı ülkelerin dıĢa bakan yüzüdür. Modern ve cazip bir 

devlet yatırım olanaklarını çekecek olup, e-devlet bu açıdan devletlere bir avantaj 

sağlar. Bununla birlikte, vatandaĢlarına eĢit ve kaliteli hizmeti kurduğu modern 

altyapı üzerinden sunan bir devlet, daha demokratik ve kalkınmıĢ bir görünüme 

sahip olacak, ülke saygınlık ve itibar kazanacaktır (OdabaĢ, 2009: 13-14). 

Bu bağlamda AB gibi uluslar arası donör kuruluĢlar mevcut ve potansiyel 

üyelerinden idari reformlar yapmalarını talep etmekte, idari reformlar kapsamında 

da özellikle e-devlet uygulamalarının etkinliği üzerinde durmaktadırlar. Avrupa 

Birliği, e-devletin dönüĢtürücü gücünün farkında olarak, özellikle e-devlet 

uygulamaları bakımından üye ülkeler arasında bir yakınsama talep etmektedir 

(Amoretti, 2009: 75). Bu açıdan bakıldığında e-devlet uygulamaları uluslararası 

örgütlere üyelik ve örgüt içerisindeki itibar açısından önem kazanmaktadır. 

1.6.5. Demokratik Etkinlik Açısından 

Son yıllarda devletlere duyulan güvenin azalması ve buna bağlı olarak 

yaĢanan ve yaĢanabilecek meĢruiyet krizlerinin aĢılabilmesi için demokratik 

yönetim söylemleri giderek artmakta bu yönde bir talep ve beklenti oluĢmaktadır. 

Elbette katılımcı, Ģeffaf ve hesap verebilir bir yönetim uygulamasını kolaylaĢtıran e-
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devlet bu yöndeki taleplerin karĢılanmasına olumlu katkılar sağlayacaktır. E-

devletin bir uzantısı olan e-demokrasi uygulamaları; e-oylama, çevrimiçi chat, 

politik toplantıları çevrimiçi izleme ve katılma, çevrimiçi tartıĢma, çevrimiçi 

protesto ve imza kampanyaları gibi imkânlarla demokratik sürece katkıda 

bulunmaktadır (Uçkan, 2003: 39-41) 

Nitekim, Kachwamba ve Hussein (2009: 1) de e-devlet uygulamalarının 

yararlarını sayarken etkinlik, etkililik, yolsuzluğun azaltılmazı, iĢlem maliyetlerinin 

düĢürülmesi, fakirler ve marjinal grupların özgürleĢtirilmesi ve bu sayede de 

demokrasi ve hesap verebilirliğin artırılması ve ekonomik kalkınmanın sağlanması 

olarak saymıĢtır. 

1.6.6. YönetiĢim Uygulamaları Açısından 

E-Devlet mekanizmaları ileri aĢamada özellikle vatandaĢların katılımı 

artırması bakımından demokrasiye hizmet etmektedir. E-Devletin e-demokrasinin 

önünü açması sayesinde demokratik mekanizmalar çok daha etkin biçimde 

kullanılmaya baĢlanacaktır. Artık vatandaĢ ve devlet arasındaki iliĢki devletten 

vatandaĢa doğru tek yönlü olarak akmak yerine devlet-vatandaĢ etkileĢimine olanak 

verecek biçimde iki yönlü bir iliĢkiye dönüĢecektir (Yıldırım, 2010a: 31-32) 

Kamu hizmetlerine kolay eriĢimin yanında katılım ve Ģeffaflık da sağlayan e-

devlet uygulamaları demokratik yönetim anlayıĢına da hizmet eder. Etkin, etkili ve 

ekonomik yoldan kamu hizmeti sunulmasını ve hizmet ve bilgi kanallarının açıklığı 

bakımından Ģeffaflığın, sorumluluk ve hesap verebilirliğin sağlanmasını 

kolaylaĢtıran e-devlet, yönetiĢim anlayıĢının hayata geçirilmesinde önemli rol 

oynayacaktır (Arslan, Kılıç Akıncı ve Bayhan Karapınar, 2007: 71-72). 

YönetiĢim devletin yönetme iĢinde tek baĢına davranması yerine, devletle 

devlet dıĢı aktörler arasında güçlü ağlar koordine edilip, paydaĢların da katılımının 

sağlandığı bir yönetim tarzının benimsenmesini ifade etmektedir (Yıldırım, 2010a: 

36-37). E-Devletin ileri adımlarından biri olan e-yönetiĢim ise katılımı 

gerçekleĢtirmek üzere e-devlet üzerinden mümkün olan tüm kamu hizmetlerinin 

çevrimiçi hale gelmesinden sonra gerçekleĢecektir (Yıldırım, 2010a: 40). Ancak 
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yönetiĢimin birçok temel ilkesinin e-devlette karĢılık bulduğu göz önünde 

bulundurulduğunda, e-devletin yönetiĢim süreçlerine katkısı yadsınamaz. 

1.7. E-Devlet Uygulamasında KarĢılaĢılan Sorun ve Engeller 

E-Devlet birçok avantaj ve faydanın yanı sıra bir takım sorun, kısıtlılık ve 

engelleri de olan bir olgudur. Vrakas vd. (2009: 299) e-devlet uygulamasının 

sorunlu noktalarını (a) bilgi ve veri paylaĢımı, (b) bilgi teknolojisinin kullanıĢlılığı 

ve kullanım kolaylığı, (c) kurumsal ve idari sorunlar, (d) yasal altyapı ve düzenleme 

sorunları ile (e) devletlerin faaliyet gösterdiği kurumsal çerçeve ve siyasi çevre ile 

sorunlar olarak saymıĢtır. Kullanıcı ve paydaĢlara verilen hizmet ve olanaklar bu 

kısıtlılık ve engellerle sınırlanmaktadır. AĢağıda e-devlet uygulamalarına iliĢkin 

olanak, engel ve tehditlere yer verilen bir tablo sunulmuĢtur. 

Tablo 4: E-Devlete Dönük Engel, Tehdit ve Ġmkânlar 

ENGELLER TEHDĠTLER ĠMKÂNLAR 

Yöneticilerin kararlı olmayıĢı Güvenlik sorunları ġeffaflığın artması 

Faydaların farkında olunmayıĢı Yolsuzluğu artırma riski Maliyet etkinlik/ucuzluk 

Zayıf telekomünikasyon altyapısı BĠTnin iĢ olanaklarını azaltması Genel olarak halkın bilgiye eriĢimi 

Beceri ve bilgi eksikliği Hassas materyallere ulaĢım 
Coğrafi bakımdan uzak bölgelerde 

yaĢayanların bilgiye eriĢimi 

Yüksek donanım ve iletiĢim 

maliyetleri 

Telekomünikasyon Ģirketleri için 

gelir kaybı 
 

Düzenleme ve politika eksikliği   

TekelleĢmiĢ telekomünikasyon 

Ģirketleri 
  

Kaynak: Toland, Purcell ve Huff, 2011: 116 

Bu bölümde e-devlet uygulamalarının etkin ve etkili biçimde uygulanması 

bakımından devlet ve paydaĢlar nezdinde karĢılaĢılan bir takım engel ve sorunlar 

ele alınacaktır. 

1.7.1. Ekonomik Nedenler 

E-Devlet güçlü ve sürekli siyasi irade gerektiren pahalı bir araçtır. Liderlerin 

aktif kararlılıkları olmaksızın finansal kaynakların sağlanması, hukuki çerçevenin 

oturtulması ve hatta e-devletin planlanması ve uygulanmasında gereken insani 

yatırım bile mümkün olmaz. Diğer yandan tüm e-devlet uygulamalarının pahalı 

oldukları yönündeki inanç da doğru değildir. BaĢta e-devletin maliyeti yüksek 

görünse de, toplam sosyal ve ekonomik getiri hesaba katıldığında bu maliyetin çok 
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üstünde getiri ilde edilir. Dolayısıyla, etkili bir e-devletin kurulması ve vatandaĢlar 

için katma değer sağlayan hizmetlerin üretilmesi için devlet tarafında bir çaba ve 

yatırım planı bulunması Ģarttır (Rahman, 2007: 1439). 

Finansal problemlerden bir diğeri de kullanıcıların bilgi iletiĢim 

teknolojilerine dönük donanımları temin etmesinin maliyetidir. DüĢük gelir 

grubundan bireylerin pahalı bilgisayar sistemlerinin bedelini karĢılamasındaki 

güçlük bir yana, Ģayet eriĢim konusunda bir denge sağlanmazsa düĢük gelir 

grubundaki bireylerle daha iyi durumda olanlar arasındaki makas daha da 

büyüyecektir (Kapucu, 2007: 746) 

1.7.2. BeĢeri Altyapı Sorunu 

Elektronik devlet uygulamalarının önündeki engellerden biri de beĢeri 

sermaye eksikliğidir. Bu yöndeki sorunlardan biri kamu kurumlarında görev 

yapmak üzere seçilenlerin bilgisayarlar üzerinden iĢletilen sistemlerinde analiz, 

tasarım, inĢa, uygulama ve bakım konusunda yeterli beceri eksikliği yaĢamalarıdır. 

Bu açıdan e-devletleĢme sürecinde nitelikli personel istihdamı ve mevcut personele 

yeni iĢleyiĢe dönük uyum kazandırılması önem arz etmektedir (Tarhan, 2011: 78). 

Bu bağlamda değerlendirilebilecek bir diğer sorun da e-devlet kullanıcılarının 

bilgisayar, internet ve bu kapsamdaki uygulamaları kullanabilecek yeterliliğe sahip 

olmaması ya da uygulamalara eriĢme yollarını bilmemesidir. Etkin e-devlet 

uygulaması için kullanıcılara yeterli beceri ve alıĢkanlığın kazandırılması 

gerekmektedir (Tarhan, 2011: 82). 

1.7.3. Fiziki ve Teknik Altyapı Sorunu 

Teknolojinin e-devleti ortaya çıkaran en önemli unsurlardan biri olması ve e-

devlet uygulamalarındaki geliĢimin teknolojik ilerlemeyi de gerektirmesi, 

teknolojiyi e-devlet uygulamalarının geliĢimi açısından önemli kılmaktadır 

(OdabaĢ, 2009: 31). Teknoloji, vatandaĢların e-devlet hizmetlerini alabilmeleri için 

gerekli olan iki temel unsur olan iletiĢim aracı ve iletiĢim kanalının her ikisinin de 

temel bileĢenidir. E-Devlet uygulamalarında iletiĢim aracı denildiğinde anlaĢılması 

gereken bilgisayar ya da cep telefonu, iletiĢim kanı denildiğinde ise internet veya 

cep telefonları tarafından kullanılan iletiĢim protokolleri akla gelmelidir. Bu 
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hizmetlerin kullanımı için geniĢ bant internet olmazsa olmaz bir unsur olmasa da, 

aslında e-devlet uygulamalarında karĢılaĢılan interaktif iĢlemler için pratikte 

gereklidir (Naralan, 2008a: 462). 

GeniĢ bant internet hizmetinin yanı sıra, devletin e-devlet hizmetlerinin 

sunumunda kullandığı teknoloji, bilgisayar sahipliği ve okuryazarlığı, web sitesi ve 

web hizmetlerinin nicelik ve niteliği gibi unsurlar da fiziki ve teknik imkânlar 

kapsamında değerlendirilebilir. Ayrıca e-devlet uygulamaları kapsamında 

kurumların oluĢturdukları veritabanlarının ortak bir çatı altında birleĢtirilmesi ve bu 

bilgi ve veri ağının belirli ve ortak kurallar dahilinde standartlaĢtırılması da bir 

diğer önemli konu olarak karĢımıza çıkmaktadır (OdabaĢ, 2009: 39-40).  

1.7.4. Hukuki Altyapı Sorunu 

E-Devletin iĢlevsel olabilmesi ve e-devlet üzerinden yapılan iĢlemlerin 

yapılandırılabilmesi için bir takım hukuki gereksinimler söz konusudur. E-devletin 

hukuki altyapısını oluĢturacak olan bu unsurlar; sayısal imza, elektronik sözleĢme, 

kiĢisel bilgilerin korunması, bilgiye eriĢim hak ve özgürlüğünün güvence altına 

alınmasına iliĢkin düzenlemeler gibi doğrudan ve fikri hakların ve tüketici 

haklarının korunmasına iliĢkin düzenlemeler, usul hukuku, ceza hukuku, vergi ve 

ihale kanunları gibi genel konular üzerine düzenlemeler olabilir. Ayrıca e-devlet 

yapısı oluĢturulurken mevcut hukuki düzenlemelerle uyum içerisinde olunması da 

bir diğer önemli konudur (OdabaĢ, 2009: 32; Uçkan 2003: 54) 

Zira devlet, iĢ ve iĢlemlerinde yasalara uygun davranma gibi bir temel ilkeye 

göre hareket etmek durumunda kalmaktadır. Bu durum ise bazen kurum ve 

kuruluĢların yenilikçi bir takım uygulamaların mevcut hukuksal düzenlemelerle 

çeliĢmesi nedeniyle uygulamaya konulamaması gibi istenmeyen bir sonuç 

doğurabilmektedir. Bu açıdan bakıldığında, devlet kurumları yenilikçilikten ve 

ilerlemeden vazgeçemeyeceğine göre, hukuksal düzenlemeler çağın gerekliliklerine 

uygun hale getirilmelidir. Özellikle kâğıt tabanlı iĢlemler ve ıslak imza gibi 

uygulamalar azaltılarak elektronik belge ve sayısal imza kullanımını kolaylaĢtıracak 

ve teĢvik edecek yasal düzenlemeler yapılmalı, ancak bunu yaparken de güvenlik ve 

mahremiyet ilkelerine riayet edilmesi ile sahteciliğin önlenmesine iliĢkin 

düzenlemeler de ihmal edilmemelidir (Naralan, 2008b: 21). 
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1.7.5. Bürokratik Direnç 

HiyerarĢinin hâkim olduğu katı bürokratik yapılar, değiĢime direnme 

eğilimdedirler. Yeni uygulamaları kolaylıkla kabullenmeyen bürokratik yapı, e-

devlet yapılanması çoğu örnekte tüm idari etkinliğini devretmemiĢ, e-devletle 

birlikte devletin yönetsel etkinliği zayıflasa da küresel aktörler gücü tamamen 

ellerine alamamıĢlardır (Yıldırım, 2010a: 38-39). E-Devlet uygulamalarının baĢarılı 

bir biçimde yürütülebilmesi için halen idari etkinliği önemli ölçüde süren kamu 

örgütlerini yönetenlerin kurumların organizasyon ve yapısında gerekli değiĢiklikleri 

yapmakta kararlılık göstermesi Ģarttır. Ancak bu değiĢiklikler karĢısında kurum 

çalıĢanlarının direnciyle karĢılaĢılabilir. Bu direncin nedeni bürokrasinin 

gönülsüzlüğü ya da yönetim hatalarından kaynaklanabilir. Bürokratik direncin diğer 

nedenleri ise iĢ yapma Ģeklini değiĢtirmek istememe, teknolojik beceri eksikliği, iĢ 

yükünde artıĢ olduğu/olacağı inancı ve hatta teknoloji tarafından saf dıĢı bırakılma 

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

Kurumlar arasındaki koordinasyon ve iĢbirliğinde yaĢabilecek sıkıntılar da 

para ve vakit kaybına neden olacağından de e-devlet uygulamaları bakımından 

önemli bir sorundur. Bu konuda alınacak önlemler teknolojik değiĢimlere göre daha 

zor olan kurumsal ve yapısal düzenlemeler gerektirecektir. Ancak zaten vermekte 

oldukları hizmetlerin elektronik ortamda daha hızlı, kaliteli, ucuz ve etkin biçimde 

verilmesi isteniyorsa, kamu kurum ve kuruluĢlarına dönük düzenlemeler yapılması 

Ģarttır (Naralan, 2008b: 21). 

1.7.6. Sayısal Uçurum 

Sayısal uçurum önceleri basitçe, bilgi ve iletiĢim teknolojilerinden yararlanma 

ve onlara ulaĢma konusundaki eĢitsizlikler olarak tanımlanmıĢ olsa da 

(www.ntia.gov, 1999; Hongladarom, 2004: 85; Sciadas, 2005: 299), sonraları 

kavramın yalnızca bilgi ve iletiĢim teknolojilerine ulaĢabilme durumunu 

içermediğini; kavramın daha farklı durum ve sınıflandırmalara iĢaret ettiğini; 

meselenin ekonomik (Hawkins, 2005: 172,174) ve sosyal durum (Warschauer, 

2003: 46), ilgisizlik ya da korku, eğitim ve beceri eksikliği (Van Dijk ve Hacker 

2003, 315-316) boyutları da bulunduğunu savunanlar olmuĢtur. 
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Birçok farklı kısıtlılık veya konumdan kaynaklanabilen sayısal uçurum e-

devlet kullanımını olumsuz yönde etkilemekte (Belagnér ve Carter, 2009: 133), 

bilgi paylaĢımına ve bilginin ulaĢılabilirliğine zarar vermekte, bilgi zenginleri ile 

bilgi fakirlerinin arasında kapanması güç bir fark oluĢturmaktadır (Yıldırım vd.. 

2006: 204). Ayrıca sayısal uçurum, haberleĢme özgürlüğünün (Ronning, 2006: 28-

30) ve demokratik olgunlaĢmanın (Kaiser, 2005: 98) da önünde bir engel olması 

bakımından üstesinden gelinmesi gereken önemli bir sorun olarak karĢımıza 

çıkmaktadır. 

1.7.7. Güvenlik Ġhtiyacı 

Ġnternet üzerinden paylaĢılan büyük miktarlardaki bilginin güvenliği e-devlet 

uygulamaları açısından da önemli bir sorun olarak karĢımıza çıkmaktadır. Güvenlik 

konusundaki geliĢmelere rağmen biliĢim teknolojileri ve bilgi ağları açısında 

güvenlik önemini korumaktadır. Sanal ortamda yapılan saldırılar, e-ticaret ve e-

devletin güvenliğini tehdit eder boyuta ulaĢmıĢ olup, bu saldırılar artmaya devam 

etmekte ve büyük zararlar vermektedir (OdabaĢ, 2009: 33). 

Hem e-ticaret, hem de e-devlet uygulamaları açısından olmazsa olmaz haline 

gelen güvenlik önlemleri, devletin elindeki kiĢisel bilgilerin üçüncü kiĢiler 

tarafından kullanılmasını önleyecek biçimde yapılandırılmalıdır. Zira e-ticarette 

veri güvenliği sağlanmadığı takdirde maddi kayıplar söz konusu iken e-devlette veri 

güvenliğinin sağlanmaması kiĢisel bilgilerin çalınmasına neden olabilmektedir 

(Naralan, 2008b: 21). Bu açıdan değerlendirildiğinde e-devlet uygulamalarının 

paydaĢlar tarafından daha fazla tercih edilmesini sağlamak için bilgi ve veri 

güvenliğine dönük tedbirler alınması Ģarttır. 

1.7.8. Güvensizlik 

Devlete duyulan güven ve e-devlet kullanımı arasında bir iliĢki söz 

konusudur. Ancak burada önemli olan güvenilen veya güvenilmeyen devletin bilgi 

ve iletiĢim teknolojilerini iĢ ve iĢlemlerinde kullanıyor olmasıdır. Çünkü e-devlet 

uygulamalarını kullanmayan ya da vatandaĢlarının bu hizmetlerden yararlanmasının 

önünü açmayan bir devlet söz konusu olduğunda, bu devlete duyulan ya da 

duyulmayan güvenin e-devletle bir ilgisi olmayacaktır (Naralan, 2008: 16). 
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Devlet açısından daha iyi yönetmek için bir araç olan e-devletin, bir 

verimlilik, etkinlik ve tasarruf aracı olması bakımından güveni artırması beklense 

de (ġahin, 2008c: 83) e-devlet de bizzat güveni gerektirir. Söz konusu olan güven 

ise devlete duyulan güven ve teknolojiye duyulan güven olmak üzere iki boyutta 

geliĢir. E-devletin etkin biçimde kullanılabilmesi ve e-devlet uygulamalarının tam 

anlamıyla hayata geçirilebilmesi için vatandaĢların hem devlete hem de teknolojiye 

olan güvenlerinin ileri derecede olması ve kendilerine sunulan imkânları 

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

Görülmektedir ki e-devletin neredeyse tüm amaç ve faydalarının karĢısında o 

alanda bir engel ve sorun mevcuttur. Örneğin e-devletten devlet-vatandaĢ iliĢkileri 

açısından faydalanabilmek için vatandaĢların gerekli yeterlilik ve imkânlarla 

donatılması, güvenlik ve güvenilirliğin sağlanması; devlet-iĢ dünyası iliĢkileri 

açısından faydalanabilmek için ekonomik, fiziki ve teknik altyapının hazır olması; 

devlet çalıĢan iliĢkileri açısından faydalanabilmek için bürokratik direncin kırılması 

ve e-devletin benimsenmesinin sağlanması, uluslararası etkinlik ve itibar açısından 

faydalanılabilmesi için gerekli teknolojik ve hukuki altyapı, liderlik anlayıĢı ve 

vizyonun geliĢtirilmesi, sayısal uçurumun üstesinden gelinmesi; demokratik etkinlik 

açısından faydalanabilmek için sistemin e-demokrasi uygulamalarına açılmasının ve 

güvenin tesis edilerek katılımın sağlanması, yönetiĢim uygulamaları açısından 

faydalanabilmek için ise bürokratik ve hukuki yapı ile eriĢim ve uygulama çeĢitliliği 

üzerinden paydaĢ katılımının sağlanması gereklidir. 

Bu bağlamda etkin ve etkili e-devlet uygulamaları için e-devletin amaç ve 

faydaları konusunda bir farkındalık oluĢturulması ve e-devlet uygulamalarının 

önündeki engel ve sorunların tanımlanıp üstesinden gelinmesi önemlidir. Zira, e-

devlet ancak onun kıymetini bilenler tarafından, sorun ve engellerin aĢılması 

sayesinde gerçek anlamda hayat bulacak, etkin biçimde uygulanabilecektir. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

GÜVEN KAVRAMI, BOYUTLARI VE E-DEVLETLE ĠLĠġKĠSĠ 

E-devletle ilgili birçok çalıĢma ve araĢtırma yapılmıĢtır. Bu çalıĢmanın amacı 

ise diğer çalıĢmaların birçoğundan farklı olarak, güven boyutunu ele almak 

olacaktır. Nitekim güven, hem kiĢisel, hem de toplumsal iliĢkiler bakımından 

önemli bir konuma sahiptir. KiĢisel, toplumsal ve siyasal iliĢkilerin her geçen gün 

daha karmaĢık bir hal aldığı günümüz toplumunda, güven giderek daha da önem 

kazanmaktadır. Zira günümüz toplumu çoğu kez ağ toplumu olarak da anılmakta, 

bu karmaĢık ve geniĢ ağlarda aileler ve yakın çevrenin aksine, iliĢki kurulan çoğu 

kiĢi ve kurumla ilk kez karĢılaĢılmaktadır. 

E-devlet de vatandaĢların hayatına yakın zamanda giren, yeni yeni alıĢmaya 

baĢlanılan bir olgudur. Bu bakımdan, modern yaĢantıda devletten beklentilerin 

artması ve etkinlik, etkililik, Ģeffaflık ve sorumluluk gibi taleplerin ortaya çıkması 

bilgi teknolojilerinin bilgi ve hizmet sunumunda kullanılmasını gerekli kılsa da, çok 

da alıĢkın olunmayan bu olgunun tam anlamıyla benimsenmesi çok kısa sürede 

gerçekleĢmeyeceğini bilmek gerekmektedir. 

Diğer yandan, beklentileri karĢılayan ve hakkında yeterli ve olumlu bilgiye 

sahip olunan her Ģey gibi e-devlet uygulamaların dönük güven de zaman içerisinde 

oluĢacak, olgunlaĢacaktır. Ancak unutulmamalıdır ki, bu güvenin oluĢması için de 

gerekli bir takım Ģartların gerçekleĢmesi, vatandaĢların e-devlete ve e-devlete dönük 

güvenini besleyen bir takım unsurlara dönük algılarının e-devlete güveni sağlayacak 

yönde geliĢmesi gerekmektedir. 

Bu bölümde güven kavramı, önemi, bireylerarası ve kurumsal güven türleri 

ile e-devlet uygulamalarına dönük güveni etkileyen unsurlar incelenecektir. 

Teknolojiye duyulan güven e-devlete duyulan güveni etkileyen unsurlar arasında 

ayrıca ele alınmıĢtır. 

2.1. Güven Kavramı ve Önemi 

Son yıllarda yaĢanan güvensizlik durumunun günümüz siyasetinin en önemli 

konularından biri haline gelmesiyle birlikte (Ruscio, 1996: 461), siyasal bilimler 

alanında çalıĢan birçok araĢtırmacı modern demokrasilerin vazgeçilmez 
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yapıtaĢlarından biri olarak gördükleri güven kavramına odaklanmıĢlar; siyasal ve 

ekonomik süreçlerin etkinliğinin artırılması ile toplusal dayanıĢmanın tesisi 

noktasında güvenin önemini vurgulamıĢlardır. Ancak, Ģunun altını çizmek gerekir 

ki güven, ancak diğerlerinin güveni hak eder pozisyonda olması durumunda 

bireysel ve toplumsal getiriler elde edilmesine yardımcı olacaktır. Bir erdem olan 

güven, mütekabiliyet, etik ve güvenilirliğin bulunmadığı durumda kamusal refahı 

destekleyen bir unsur olmaktan çok, safça bir davranıĢa dönüĢebilecek, güven 

ortamının devamı tehlikeye düĢecektir (Letki, 2006: 305-306). 

Sağlıklı iĢleyen demokratik sistemlerde güven hayati bir öneme sahiptir. Zira 

demokrasi bir bakıma kendi kaderini toplumun ellerine bırakmaya istekli olan 

insanların varlığına bağlıdır (Wuthnow, 2002: 64). Toplumsal refahın ve iliĢkilerin 

geliĢmesi için iĢbirliği Ģarttır. Güven, bir toplumda iĢbirliğini artırır. Güven ne 

kadar güçlü olursa iĢbirliği de o kadar artar (Putnam, 1993: 171). Demokratik 

sistemin iĢleyiĢi ve iĢbirliğinin tesisi için bu denli önemli olan güven olgusu bir çok 

araĢtırmaya konu olsa da, güven mekanizmasında araĢtırılması ve aydınlatılması 

gereken bazı kısımlar halen mevcuttur. 

Nitekim Uslaner (2000) de güveni tavuk çorbasına benzeterek, sosyal 

yaĢamın bu vazgeçilmez unsurunun sosyal iliĢkilerin kurulmasında, ekonomik 

geliĢmenin sağlanmasında, devletin faaliyetlerinden tatmin olunmasında ve günlük 

yaĢam memnuniyetinde önemli rol oynadığını, ancak yine de güvenin esrarengiz bir 

tarafının olduğunu ileri sürer (Uslaner, 2000: 569). Dolayısıyla güven, bir çok kez 

tanımlanmasına karĢın çok da net anlaĢılabilmiĢ değildir. Bu bakımdan, çeĢitli 

yazarların güven tanımlarına göz atmakta fayda vardır. 

Rotter’ a göre güven; bir birey ya da grubun, diğer bir birey ya da grubun 

kelimesi, sözü, sözlü ya da yazılı ifadesine itibar edilebileceği yönündeki 

beklentisidir (Rotter, 1971: 444). Birine güvenmek ise, onun iyi niyetli olduğuna ve 

ihtiyaç hâsıl olduğunda onun doğrudan ve uygun biçimde sizin ona bel bağladığınız 

düĢüncesiyle hareket edeceğine dair iyimser bir tutum içerisine olmaktır (Jones, 

1996: 5-6). 

Güven bir bakıma dürüstlüğün bir karĢılığıdır ve insanlar arasındaki tüm 

iliĢkilerin temelindedir. Güven aradan çekildiğinde veya ortadan kalktığında bütün 
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kurumlar da onunla birlikte çöker. Güvenmek demek, güvenene karĢı dürüst 

davranılacağına, güvenenin çıkarlarının yürekten destekleneceğine, güvenene zarar 

verilmeyeceğine inanmak demektir. “İnsanoğlu için bir şey ifade eden her ne varsa, 

onun gelişebileceği atmosfer güvendir” (Bok, 1979: 33). 

Güven, aynı zamanda birine sizi incitme olanağını tanımak, ancak onun sizi 

incitmeyeceğine inanmaktır (Baier 1986: 235). Risk içeren durumlarda karĢı tarafla 

iliĢkilerimizdeki belirsizliklerin üstesinden gelmenin yolu ona güvenmek olup, bu 

ancak karĢı tarafın güvenilirliğine iliĢkin inançlar ve beklentiler geliĢtirilebildiğinde 

mümkün olur (Becker, 1996: 45). Dolayısıyla güvenin varlığı için, getirilerin ve 

amaçların tam olarak bilindiği risk koĢullarında, bireylere ya da kurumlara dönük 

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

Güven iliĢkisi içerisinde olanlar birbirlerini ve baĢkalarını daha kolay 

anlamakta, baĢkalarına karĢı olumlu davranarak, olumlu beklentiler içerisinde 

girmektedirler. Diğer yandan, bu iliĢki bir karĢılıklılık da içerir. Güven iliĢkisinde 

her iki taraf da hem güvenme hem de güvenilme durumu içerisindedir (Yavuz, 

2003: 35). Hatta Hardin (1996), güven iliĢkisinde güvenilirliğin güvenden daha 

etkili olduğunu ileri sürmektedir. Ahlaki olan, güvenmek değil güvenilir olmaktır 

ve çoğu zaman, güven iliĢkisinde güvenilen tarafın güvenilirliği belirleyici 

olmaktadır. Güvenilirlik ise, güvenen tarafın çıkarları üzerinden belirlenmektedir. 

KarĢı tarafın çıkarlarına uygun hareket etmek ya da onun çıkarlarına zarara verecek 

eylemlerden kaçınmak ve aynı zamanda da geçmiĢ tecrübelerin bu yönde bir 

beklenti oluĢturması, güvenilirliği sağlayacaktır (Hardin, 1996: 41-42). 

Gambetta’ya göre güven baĢkalarının bizi kandırmamaya niyetli olduklarını 

ve onların bu niyetlerini gerçekleĢtirmek için üstün çaba gösterebilecek bilgi ve 

yeterliliğe sahip olduğuna dönük inancımızdır (Gambetta, 1988, 218). Güvenilen 

hakkında bir miktar bilgiye sahip olunduğunda güven rasyonel olmakla birlikte, 

güvenilen hakkındaki geçmiĢ deneyimler ya da güvenilenin belirli özellikleri 

üzerinden Ģekilleniyorsa güven bağıntısal olarak değerlendirilir (Cariño, 2007: 1). 

Dolayısıyla güvenin hem akıl hem de iliĢkiler tarafından Ģekillendirildiğini 

söylemek mümkündür. 
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Akıl ve iliĢkilerin Ģekillendirdiği güveni Hardin (1993) üç bileĢen üzerinden 

tanımlar. Bu tanıma göre “A”, “B”’ nin “X”’i yerine getireceğine güvenir (1993: 

506). Ancak güven için güvenilenin yapacaklarının güvenen tarafın yararına olacağı 

yönündeki ön kabul de gereklidir (Yıldırım, 2010b: 3). Diğer yandan, çoğu kez bir 

erdem olarak görülen güvenin de bir sınırı vardır. Zira birinin, gerçek kimliğini 

anlayamadığı usta bir dolandırıcıya gereğinden fazla itimat etmesi ve güveninin 

boĢa çıkması onu zor durumda bırakabilecektir. Bu bakımdan sonsuz güven yerine, 

güvenle birlikte bir miktar güvensizlik de gerekli olabilir (Cariño, 2007: 1). 

Dolayısıyla güvenin boĢa çıkmaması ya da güvenmek erdeminin güvenen tarafa 

zarar vermemesi için güven ve güvensizlik dengesinin de gözetilmesi Ģarttır. 

Luhmann’ın güven tanımı bu güven ve güvensizlik dengesinin daha net 

anlaĢılması bakımından önemlidir. Luhmann (1988) güveni tanımlarken 

karıĢtırıldığını düĢündüğü kavramlar üzerinden hareket eder, kavramları 

ayrıĢtırmaya çalıĢır. Luhmann’a göre tanıdıklık (familiarity) ve güven 

karıĢtırılmaktadır ve tanıdıklık bir durum olup, buna karĢı elden pek de bir Ģey 

gelmez. Ancak güven risk almanın spesifik sorunları için bir çözümdür (Luhmann, 

1988: 95). Luhmann’ın güvenle karıĢtırıldığını ileri sürdüğü bir diğer kavram ise 

itimattır (confidence) ve itimat güvenden algı (perception) ve isnat (attribution) 

kavramları üzerinden ayrıĢtırılabilir. Ġtimat, isnatla iliĢkilidir ve itimat durumunda 

tedbir ya da seçim söz konusu değildir. Diğer yandan güven eldeki tedbirlerden 

medet ummayı ve algılar ıĢığında güvenmek ya da güvenmemek noktasındaki 

seçimi içerir (Luhmann, 1988: 97). 

Dietz’e (2011: 219) göre de güven bir süreç sonucunda ortaya çıkar. Bu 

süreçte güven sürecini besleyen kiĢisel, çevresel ve güven iliĢkisinin söz konusu 

olduğu alana özel girdiler, güvenen ve güvenilen tarafların özellikleriyle birleĢerek 

risk almayı gerektiren, beklenen davranıĢların gerçekleĢmesini sağlarlar. AĢağıdaki 

Ģekilde Dietz’in (2011) güven sürecine iliĢkin oluĢturduğu çerçeve yer almaktadır. 

Bu süreçte girdiler ve çıktıların varlığı söz konusu olup, girdiler güven sürecini 

beslemekte, çıktılar ise güven sürecinin ortaya çıkardığı sonuçlar olarak karĢımıza 

çıkmaktadır. 
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ġekil 6: Güven Sürecinin Tasviri 

 

Kaynak: Dietz, 2011: 219. 

Birçok tanımda güvenin kendini savunmasız konuma getirme olduğu 

vurgulansa da; Solomon ve Flores’e (2001) göre güven bir savunmasızlık ya da 

zayıflık olarak görülmemelidir. Güven yeni kapılar açmak kapasitesine sahiptir. 

Ġnsanlar güven sayesinde daha önce tanımadıkları kiĢilerle iliĢkiler kurarak bu 

iliĢkiler üzerinden birçok fayda elde edebilirler. Diğer yandan, güveni inĢa etmede 

geç kalan bireyler ve kurumlar da güvenin onlara sunabileceği fırsatları kaçırırlar 

(Solomon ve Flores, 2001: 43). 

Solomon ve Flores (2001) gibi güvenin getirileri de olduğuna dikkat çeken 

Coleman, güveni bir mütekabiliyet, bir beklentiler ve yükümlülükler iliĢkisi olarak 

ele alır. Güven, A’nın B için iyi bir Ģey yaptığında B’nin nazarında kazandığı açık 

senettir. A artık, B’nin yapması gereken bir Ģeye ihtiyacı olduğunda B’nin ona bu 

iyiliğinin karĢılığını vereceğine inanmakta, B ise bu inancı, yani A’nın güvenini 

boĢa çıkarmamak konusunda bir yükümlülük hissetmektedir. Günlük hayatta bu 
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açık çeklerden pek çoğu insanların ellerindedir ve hepsinin kullanılması da her 

zaman mümkün olmaz. Ancak, bazen bu sermayeyi iĢ iliĢkileri ya da katılımcılığa 

dayanan iliĢkilerde kullanmak durumu söz konusu olur. Yani A, birçok farklı 

kiĢiden kazandığı bu açık senetleri ticari ya da sosyal iliĢkilerinde aktif hale getirir 

(Coleman 1990: 306).  

Ticari ve sosyal iliĢkilerde etkili olan güven aynı zamanda, hem özel giriĢim 

hem de kamu sektörü için önemlidir. Sanayi devrimi sonrası modern toplumlarda 

bu durum daha da belirginleĢmiĢtir. Bir güven ortamının varlığı sayesinde, hem özel 

sektör yatırımlarını daha kolay gerçekleĢtirir, hem de kamu sektörü faaliyetlerini 

daha kolay yürütür. Sıradan vatandaĢlar için de durum böyledir. Birbirlerine ve 

devlete güven duyan vatandaĢlar, etkin biçimde yönetildiğini düĢündükleri devlet 

mekanizması sayesinde daha rahat bir hayat sürerler. Devlet gücünü elinde 

bulunduran seçilmiĢ hükümetler ise güven ortamında ordunun seçim sonuçlarını 

sindirip sindiremediğini düĢünmeden, asli vazifeleriyle ilgilenirler ve güvensizliğin 

doğuracağı sonuçlar yüzünden enerji kaybetmezler (Braithwaite, 1998: 350). 

Letki’ye göre, devletin kendisine güvenmesini beklediği vatandaĢların güveni, 

iki temel etken tarafından belirlenmektedir. Bunlardan birincisi bireyin kültürel 

değerler ve normlardan ya da sosyalleĢme sürecinde edindiği deneyimlerden oluĢan 

yatkınlık, diğeri ise kurumlara dönük algılarının belirlediği güvenme isteğidir. 

Bireysel yatkınlığı; bireyin dinsel inancı, çocukluktan itibaren edindiği değer ve 

normlar ile güven içinde hareket ettiği durumlarda karĢılaĢtığı olumlu veya olumsuz 

durumlar ya da kötüye kullanma gibi sonuçlar belirlemektedir. Kurumsal güveni ise 

kurumların ya da toplumsal güvenin sağladığı meĢru gücü kullanarak toplumsal 

düzeni sağlamakla görevli otoritenin ve kamu çalıĢanlarının bu gücü ne derece 

etkin, yerinde ve güveni hak eder biçimde kullandığı, ortaya konan sistemin ne 

derecede iyi iĢlediği ve verilen hizmetin kalitesi gibi etkenler belirlemektedir (Letki, 

2006: 306). 

2.2. Güven Türleri 

Güvene iliĢkin birçok sınıflandırmalar yapılmıĢ olsa da e-devlet açısından 

güvenin iki tipinden söz edebiliriz. Bunlardan birincisi; karĢılıklı etkileĢimin 

beklenen faydası ve güven neticesinde ortaya çıkması beklenen davranıĢ ile karĢı 
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tarafın güvenilirliği noktasında üçüncü tarafların garantör durumunda olmasını 

ifade eden “kurumsal güven”dir. Ġkincisi ise; güvenen tarafın geçmiĢ deneyimleri ya 

da çevredeki diğer bilgi kaynaklarından edindiği bilgi ıĢığında karĢı taraf hakkında 

elde ettiği izlenim olarak tanımlayabileceğimiz “bireylerarası güven”dir (Vrakas, 

2010: 299). 

Esasında bireyler arası güven ile kurumlara ya da sisteme duyulan güven 

arasındaki çizgi pek de keskin değildir. Luhmann (1979)’ a göre daha küçük sosyal 

gruplar arasında oluĢan güven, onların modern hayatın getirdiği karmaĢık yapılara 

bağlanmasına ve güvenmesine bir temel oluĢturmaktadır. Sisteme duyulan güven 

insanların devlete, kurumlara, yasalara duydukları güveni ifade etmekte iken 

bireyler arası güven birebir iliĢkilerde geliĢmektedir (Lewis ve Weigert, 1985: 973-

974). Dolayısıyla, kurumsal güvenin ortamı da belirli bir oranda bireyler arası 

güven tarafından oluĢturulmaktadır. 

2.2.1. Bireyler Arası (Sosyal) Güven 

Bireylere güvenmek, onların belirli bir beklentiyi karĢılayacağına dair bir 

öngörü gerektirir. Ancak bu demek değildir ki, onların bu beklentiyi karĢılayacağı 

yönündeki beklenti güven için tek baĢına yeterli olsun. Birine güvenmek için onun 

o beklentiyi karĢılama eğilimini, seçeneklerini, sonuçlarını ve yeterliliklerini bilmek 

gerekir (Putnam, 1993: 171). Buna göre, bireyler arası güvende yalnızca güvenenin 

beklentisi değil aynı zamanda güvenilenin durumu da etkilidir. 

Bireylerin diğerlerinin güveni hak eder durumda olduklarına dönük inancı 

ifade eden sosyal güven kolektif davranıĢ ve kamu düzeninin devamını sağlaması 

bakımından da önemlidir. Sosyal güven, günlük iliĢkilerdeki kiĢiler arası samimiyet 

ve güvenilirlik algısı yanında diğerlerinin devlet ve kurumlar tarafından sağlanan 

hizmetlere dönük tutumlarının “bedavacılık” noktasında olmadığı yönündeki inancı 

da ifade etmekte (Letki, 2006: 307), bu bakımdan sosyal barıĢa ve yasal ve 

kurumsal düzenlemelere dönük olumlu tutumların oluĢmasına da hizmet etmektedir. 

Yani sosyal sermayenin bir unsuru olan sosyal güven, ortak eylemler ve siyasal 

tesiri, etkili ya da etkisiz hale getirme gücüne sahip bir kaynaktır (Secor ve 

O’Loughlin, 2005: 69). Bu bakımdan sosyal güven, sivil dayanıĢmanın yanı sıra 

siyasal etkinliği de etkilemektedir. 
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Bireylerarası güven yalnızca karĢı tarafın güvenilirlik derecesine iliĢkin 

deneyimlere değil, aynı zamanda güvenilen tarafın kendisine duyulan güvene değer 

vermeye dönük ahlaki yönelimi ve her iki tarafın da bu prensipte birleĢtiği ve bu 

yönde davranmaya güdülendiği yönündeki karĢılıklı beklentiyi de ifade eder 

(Cohen, 1999: 221). Dolayısıyla sosyal güven için mütekabiliyet önemlidir. 

Bireylere duyulan güven ve kurumsal güven ise ayrımında güvende, özellikle 

bir bireyin ya da bireyler grubunun mu yoksa genel olarak bireyler topluluğunun 

mu esas alındığı konusu, önemli bir araçtır. Birbirini yakından tanıyan bireylerin 

oluĢturduğu bir aile, semt ya da küçük bir toplulukta insanlara daha kolay 

güvenilebilir, çünkü dâhil olunan gruptaki bireylerle uzun süreli iliĢkiler onlar 

hakkında yeterli bilgiyi sağlamıĢtır (Wuthnow, 2002: 64-65). Daha büyük 

topluluklarda ise her zaman bu fiziki ve sosyal yakınlık bulunamayacağından, 

güveni baĢka faktörler belirleyecektir. 

2.2.2. Kurumsal Güven 

Kurumların varlığı sayesinde bireyler ve örgütler arasındaki iliĢkilerin 

yönetildiği arka planın tahmin edilmesi kolaylaĢmaktadır, kurumlar bir çeĢit garanti 

gibi iĢ görürler ve bu bakımdan güven sağlarlar. Kurumsal güvenin kaynakları 

gelenekler, profesyonel standartlar, anlaĢmanın çeĢitli Ģekilleri, yeterlilikler, 

markalar ve tabii ki kanunlar, standartlar ve düzenlemelerin çeĢitli kategorilerini 

içerir (Bissola ve Carignani, 2007: 45). Kurumsal güven bir düzen ve yapının 

varlığına dönük inançtan beslenir. 

Nitekim Yıldırım’a (2010b) göre de kurumsal güven kaynağını, halkın 

yararına, güçlü ve kalıcı bir kurumsal yapılanmaya dönük algıların oluĢturduğu 

bağlılıktan almaktadır. Bu türden bir yapılanmaya duyulan bağlılık, kurumların 

yetkin, inanılır ve dürüst olduklarına dair bir inancın varlığına dalalet etmektedir 

(Yıldırım, 2010b: 8). Buna göre kurumlara güven ve güvensizlik, iki boyutta 

gerçekleĢir. Bunlardan birisi kurumların görevlerini yerine getirirken doğru, dürüst 

ve sorumlu bir Ģekilde davranacağına dönük inançtır. Diğer boyut ise devletin ve 

kurumların politikaları uygulamadaki fiili performanslarına dönük yeterlilik 

değerlendirmesidir (Berlin, 2011: 280). 
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Kurumsal güven, modern hayatın bireyler arasındaki gayrı-resmi 

etkileĢimlerden çok, spesifik etkileĢimlerin kurulduğu normlar ve sosyal yapılar 

içerdiğine iĢaret etmektedir. Örneğin yiyecekler hakkındaki yasal düzenlemeler 

sayesinde iyi yiyecek temin etmedeki kolaylık, kamu kurumlarına ya da yargı 

faaliyetlerine güvenin yokluğunda söz konusu olmayacaktır (Wuthnow, 2002: 64). 

Bu durum, güvenilen kurumların varlığının hayatı kolaylaĢtırma ve tek baĢına 

bireyin üstesinden gelemeyeceği karmaĢık konuları belirli kurallar dâhilinde 

düzenleme iĢlevine iĢaret etmektedir. 

Görüldüğü gibi bir devlet ya da kuruma güven duymak, karĢımızdaki bireye 

güven duymaktan farklı bir durumdur. Ancak yine de devletler ve kurumlar da 

insanların oluĢturduğu yapılardır. Her ne kadar, bir köprü ya da bir bina gibi insan 

eliyle yapılmıĢ somut nesneler olmasalar da, arka plandaki yine insandır. Bu türden 

kurumsal güveni bireylerarası güvene bağlayan sorumluluktur. Devletler ya da 

kurumlarda görev alanlar sorumlu olduğu ölçüde o devlet ya da kurumu güvenilir 

kılarlar (Solomon ve Flores, 2001: 73). Bu bağlamda, kurumsal güvenin de aslında 

kurumları yönetenlerin sorumluluğu ile kurumsal eylemleri meĢru kılan yapıların 

geçerliliğinin kurumsal güveni belirlediğini söylemek mümkündür. 

E-devlet açısından ele alındığında ise kurumsal-tabanlı güven internete 

duyulan güvendir. Ġnternete duyulan güven ise internetin denetlenmesi ve 

yürütülmesine iliĢkin kuralların etkililiği ve geçerliliği, edinilen bilginin itibarı ve 

emniyet tedbirlerinin geçerliliği ile ilgilidir (Alsaghier ve Hussain, 2012: 533). E-

devlet uygulamalarındaki Ģekliyle, bir web sitesi üzerinden iletiĢim kurulan bir 

kuruma dönük güven üzerinde etkili olan bir diğer faktör, o web sitesinin ne kadar 

iyi takip ve kontrol edildiğidir. Bu takip ve kontrol ise; mevcut web sitesinin 

emniyet ve doğruluğunu temin eden güvenlik, idare ve davranıĢlara dönük 

düzenlemelerle mümkün olur (Wu ve Tsang, 2008: 117). 

2.3. Devlet Açısından Güvenin Önemi 

Tarihsel süreç içerisinde demokratik ve vatandaĢ odaklı yönetim anlayıĢı 

önem kazanmıĢtır. Bu bakımdan devlet ve devlet otoritesini kullanan hükümet ile 

kamu kurumları, vatandaĢların görüĢlerine önem vermek durumunda kalmıĢ, 

kendilerinin vatandaĢlar tarafından nasıl algılandıklarını ölçmenin yollarını 
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aramıĢlardır. Bu algılar içerisinde öne çıkan unsurlardan biri de vatandaĢların devlet 

ve kurumlarına duydukları güven olmuĢtur (Kutlu, 2003: 1). 

Devlet, hem ortak çıkarlar hem de bireysel çıkarlar için en iyi olanı sağlamak 

durumundadır. Devletin ortak çıkarlara hizmet etmek için, meĢru bir gücü 

kullanması gerekir ki, bu güç de kendisine duyulan güvenle ortaya çıkacaktır. 

Elbette bazı durumlarda gücün kötüye kullanılması söz konusu olabilmektedir. 

Ancak, bu kötüye kullanma durumunu genelleĢtirmek ya da her durumda böyle 

olacağını düĢünmek, daha da fazla bozukluk ve yolsuzluğun kolaylıkla ortaya 

çıkabileceği anarĢik bir ortamdan baĢka bir Ģeyi doğurmayacaktır. Kendinden 

baĢkasına güvenmeyen bireylerin oluĢturduğu toplumda bireyler, baĢkalarının da 

kendisine güvenmesini bekleyemeyeceğinden dolayı mutsuz olacaktır. Gücü elinde 

bulunduranlara güvenilmediğinde, meĢru gücün simgesi olan ve güvenliği tesis 

eden polise ya da askere de güvenilmeyecek; çoğunluğa karĢı azınlığı, güçlü 

azınlığa karĢı da çoğunluğu koruması beklenen devlet gücüne ihtiyaç olduğunda, bu 

güç ortada bulunamayacaktır (Merriam, 1945: 64-65). 

Halkın devlete duyduğu güven, devletin performansına dönük tutumlarını 

belirleyen bakıĢ açısının etkilediği algısal bir reaksiyondur. Bu algı, halkın devletin 

performansı hakkında edindiği verilerin, biliĢsel bir yansımasıdır. Yani devlete 

iliĢkin bireysel güven ve devletin performansı arasında pozitif bir iliĢki söz 

konusudur. Diğer yandan bu algı halkın devletten beklentileri ve mevcut gerçeklik 

arasındaki farkı yansıtır ve devletin yürüttüğü faaliyetlerden tatmin olmayan ve 

beklentileri karĢılanmayan bireylerin devlet tarafından yürütülen hizmetlere güveni 

azalır. Bu açıdan bakıldığında, halkın güven algısı devletin performansına dönük 

öznel bir belirteç olarak karĢımıza çıkar (Moon, 2003: 3). Görülmektedir ki devlete 

duyulan güven üzerinde etkili olan faktörlerden biri de beklentilerin karĢılanma 

oranını ifade eden performanstır. 

Diğer yandan, bilindiği üzere genel olarak güveni belirleyen unsurlardan birisi 

de güvenilen hakkında sahip olunan bilgidir. Dolayısıyla, devlete duyulan güven 

üzerinde devlet hakkında sahip olduğumuz bilgi ve edindiğimiz de tecrübe etkili 

olacaktır. VatandaĢların devleti ve devletin tüm unsurlarını tam olarak tanıması ve 

haklarındaki tüm bilgiye sahip olması imkânsızdır. O zaman, vatandaĢlar devleti 
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kendilerine en yakın olan noktalar üzerinden tanıyabilecektir. Örneğin, vatandaĢın 

polise güvenini tüm polis teĢkilatı ve iĢleyiĢi değil, yakın bölgedeki bir polis, 

karakol ya da polis merkezi; eğitim kurumlarına ve teĢkilatına güvenini ise tüm 

Milli Eğitim Bakanlığı değil, en yakındaki öğretmen ya da okul; meclise ve 

hükümete güvenini de Büyük Millet Meclisi değil bölge milletvekili ya da bölgeden 

seçilmiĢ bir bakan belirleyecektir (Cariño, 2007: 1). 

Dolayısıyla vatandaĢların kurumsal güven seviyelerinin, onların temas halinde 

oldukları kurumlar ve görevliler üzerinden belirlenmekte olduğunu söylemek yanlıĢ 

olmaz. Bu bakımdan, 7/24 vatandaĢların kullanımına açık olan e-devlet 

uygulamaları da vatandaĢların devlete duydukları güven üzerinde etkili olacaktır. 

Diğer taraftan, kamu sektörüne duyulan güven ya da güvensizliğin nedenlerinin 

yalnızca temas halinde olunan kurumlarla iliĢkilendirilmesi, meseleyi fazla 

basitleĢtirerek, devlete duyulan güven mekanizmasının tam olarak anlaĢılmasını 

güçleĢtirebilecektir. Bu bakımdan konuya iliĢkin bazı yaklaĢımlara değinmek 

yararlı olacaktır. 

Kamu sektörüne duyulan güvensizliğin nedenine iliĢkin yaklaĢımları iki 

baĢlık altında toplamak mümkündür. Bunlar devletin performansı ve değiĢen sosyal 

ortamdır. Devlete güvenin azalmasının sebeplerinden biri olan performans eksikliği; 

getirilerin standartların altında oluĢu, düĢük etkinlik ve etkililik ve vaatlerin yerine 

getirilmemesi gibi durumlarla somutlaĢır. Performans düĢüklüğüne dönük algı ise 

devletin diğer devletlere nazaran görece performans düĢüklüğünden, algıları 

etkileyen medya ve medyaya yansıyan olumsuz imajdan ya da politikacıların kötü 

durumlardan bürokratları sorumlu tutmalarından kaynaklanabilir (Van de Walle, 

Van Roosbroek ve Bouckaert, 2008: 49-50). 

DeğiĢen sosyal ortam ise Inglehart’ın (1997) postmateryalist olarak nitelediği 

yeni toplum tipi ya da azalan sosyal sermaye ile açıklanabilir. Postmateryalist 

toplum kendini ifade etme ve kendini gerçekleĢtirme talepleriyle donanmıĢ olup, 

bürokrasiyle çatıĢma halindedir. Sosyal sermaye azalması ise günlük iliĢkilerden 

toplumsal sistemler ve kurumlarla olan iliĢkilerimize kadar her alanda güvenin 

azalmasını ifade etmektedir (Van de Walle, Van Roosbroek ve Bouckaert, 2008: 

50-52). Bilgi toplumunda ortaya çıkan devlete dönük güvensizlik olgusuyla 
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mücadelede BT’nden yararlanmak uygun bir çözüm olarak görülebilir. AĢağıdaki 

Ģekil bu durumu ortaya koymaktadır. 

ġekil 7: Devlete Güvensizliğin Nedenleri ve BT’nden Beklentiler 

 

Kaynak: Moon, 2003: 3 

ġekilden de anlaĢılacağı üzere bilgi teknolojileri, yönetsel sorunların 

üstesinden gelmek, yolsuzluğu azaltarak bürokratik Ģeffaflığı sağlamak, artırılan 

bürokratik maliyet etkinliği üzerinden etkinliği sağlamak, çıktıların kalitesini artırıp 

etkililiğe ulaĢmak ve siyasi girdileri artırarak siyasi katılımı artırmak gibi potansiyel 

faydalara sahiptir. Bu açıdan bilgi teknolojileri iç yönetsel etkinliğin ve 

vatandaĢlara verilen kamu hizmetinin kalitesinin artırılması ve vatandaĢ katılımının 

sağlanması noktasında etkili bir araç olarak görülmektedir (Moon, 2003: 4; Parent, 

Vandebeek, Gemino, 2003: 3). 

2.4. E-Devlet Açısından Güvenin Önemi 

Yakın dönemde kamu yönetimi yaklaĢımındaki değiĢime paralel olarak, 

vatandaĢların kamu yönetiminden beklentileri de değiĢmektedir. VatandaĢların 

kamu yönetimi hakkında bilgi talepleri yeni dönemde artmıĢ, katılım, Ģeffaflık ve 

iĢbirliği demokratik yönetimler için vazgeçilmez unsurlar haline gelmiĢtir. Hem 
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vatandaĢların bilgiye ulaĢımını ve Ģeffaflığı sağlamak, hem de katılım ve iĢbirliğini 

tesis etmek için devletin modernizasyonu gerekmektedir. Bu modernizasyon ise 

hem fiziksel hem de psikolojik boyutta gerçekleĢmelidir. Fiziksel boyut, 

donanımsal ve personelle ilgili yeterlilikleri ifade ederken, psikolojik boyutta ise 

prensipler yer almaktadır. Unutulmamalıdır ki bürokratların ve kamu çalıĢanlarının 

prensip noktasındaki ahlaki yetersizlikleri fiziksel yeterlilikteki ilerlemeyi sabote 

edebilecektir. Bu bakımdan vatandaĢların güveninin kazanılması her iki boyutta da 

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

Bu iki boyuttan fiziksel modernizasyonun bir unsuru olan elektronik 

hizmetlerin benimsenmesinde, özellikle de mali ya da kiĢisel bilgiler söz konusu 

olduğunda, güven önem kazanmaktadır. E-devletin benimsenmesinde güvenin 

önemli bir unsur olduğu birçok araĢtırmacı tarafından vurgulanmıĢtır (Vrakas vd., 

2010: 299; Carter ve Weerakkody, 2008: 475-476; Srivastava ve Teo, 2005: 

722,723). Hatta Kıvanç ve arkadaĢlarına göre e-devletin baĢarısı, e-devlet 

aktörlerinin e-devlete olan güveniyle doğru orantılıdır (Kıvanç vd. 2006: 3). 

Elektronik hizmetler yürütülürken öne çıkan güven probleminin önemi; 

hizmet sunumunda bir dönüĢüm ortaya koyan devletin, bu türden bir giriĢimin 

karĢılık bulabilmesi için klasik hizmet sunum metoduna duyulan güveni ve eski 

kaliteyi elektronik hizmet sunumda da yakalamasının gerekliliğidir. Bu durum 

elektronik iĢlemler için “conditio sine qua non” yani zorunlu bir Ģarttır 

(Traunmüller ve Wimmer, 2003: 10). Aksi halde uğruna büyük kaynak harcanan ve 

büyük beklentileri içeren e-devlet klasik hizmet anlayıĢına yenilecek, ilerleme ve 

kalite beklentileri yerini bir geri dönüĢe bırakacaktır. 

E-devlet uygulamalarına duyulan güven, devlete duyulan güvene be bağlıdır. 

Nitekim elektronik iĢlemlerin yürütücüsü konumundaki devlet, hem bireylerin 

birbirlerine ve kurumlara duyduğu güvene bilgi kanalları ve ağları sağlayarak 

aracılık eden, hem de kendisi bireylerin güvenine ihtiyaç duyan bir kurumdur. 

Devletin sağladığı bilgi bir taraftan güven ortamını tesis ederken, diğer yandan bu 

bilgi ve bilgi kanallarının güvenilirliği de devletin güvenilirliğini belirlemektedir 

(Levi, 1998: 85-86). Hem bireylerarası hem de kurumsal güvenin birincil 

kaynaklarından birisi devlet olup, devlete ve devletin sağladığı bilgiye duyulan 
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güven açısından e-devlet uygulamaları önem kazanmaktadır. Zira e-devlet, hem 

devlet hem de vatandaĢlar açısından önemli bir bilgi ağı ve kaynağıdır. 

E-devlet uygulamaları gibi elektronik ortamlarda güvenin sağlanmasında dört 

önemli alan söz konusudur. Bu alanlar: bilgi, bilgi sistemleri, e-ticaret ve çevrimiçi 

iliĢkilerdir. Ġnternet ve diğer elektronik kaynaklardan edindiğimiz bilgiye, 

elektronik ortamlarda iĢlem yaparken itibar ettiğimiz bilgisayar temelli sistemlere, 

bu ortamlarda iĢbirliği yaptığımız alıcı ve satıcılara ve elektronik ortamların 

sağladığı bilgi ağlarında bağlantı kurduğumuz kiĢilere olan güvenimiz, toplamda 

elektronik ortamlara duyduğumuz güveni ifade eder (Chopra ve Wallace, 2003: 4-

5). Meseleyi e-devlet açısından ele almak gerekirse e-devlete olan güvenimizi de 

temelde uygulamalardan edindiğimiz bilgiye, kurulu bulunan sisteme (web 

sitesine), sistemde faaliyet gösteren kurumlara ve sistemin arka planındaki 

çalıĢanlara olan güvenimiz belirler. 

Carter ve Weerakkody’ ye göre e-devlet olgunlaĢma sürecini tamamlamıĢ 

değildir ve yeni olan her durumda olduğu gibi, vatandaĢların hayatına yeni yeni 

giren e-devlete olan güveni belirleyen unsurlardan birisi de vatandaĢların kiĢisel 

özellikleridir. VatandaĢların ilk tecrübeleri sırasında güvene etki eden faktörlerden 

bir diğeri ise o hizmet hakkında edinilebilen bilgi yanında hizmeti sunan kurumla 

ilgili geçmiĢ tecrübeler ve söz konusu kurumlara duyulan güvendir (Carter ve 

Weerakkody, 2008: 475). Ancak bu faktörlerin sayısını artırmak mümkündür. Zira 

e-devlet uygulamalarına duyulan güven konusu, bu güvene etki eden faktörlerin tam 

olarak ortaya konulmasıyla daha iyi anlaĢılabilecektir. 

2.5. E-Devlet Uygulamalarına Güvenin Unsurları 

E-devlet uygulamalarına dönük güven üzerinde birçok faktör etkilidir. Bu 

faktörlerden bir kısmı genel olarak güven olgusu, bir kısmı e-devletin teknolojik 

boyutu ve teknolojiye iliĢkin güvenlik ve risk endiĢeleri, bir kısmı da e-devlet 

yapısının uygulayıcısı konumundaki devlet mekanizmasına dönük güven ve sunulan 

hizmetlere iliĢkin algılarla ilgilidir. AĢağıdaki Ģekil Alsaghier vd. (2009) tarafından 

geliĢtirilen e-devlete güven modeli olup, model araĢtırmamızda kullanacağımız 

model ile oldukça uyumludur.  
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ġekil 8: E-Devlete Güven Modeli 

 

Kaynak: Alsaghier vd., 2009: 97. 

ġekilde de görüldüğü üzere e- devlete güven üzerinde güven eğilimi, tanıma, 

kurumsal güven, algılanan yararlılık, kalite kullanım kolaylığı etkili olup, tüm bu 

etkenlerin oluĢturduğu e-devlete güven, web sitesini kullanmaya devam etme 

niyetini doğurmaktadır. ġekle göre e-devlet hizmetlerinin kullanımı, benimsenmesi 

ve yaygınlaĢması e-devlet hizmetlerine ve bu güveni doğuran olumlu etkenlere 

bağlıdır. 

2.5.1. Güven Eğilimi 

Bir güven iliĢkisine güvenilen tarafın algılanıĢ biçimi gibi güvenen tarafın 

özellikleri de etki etmekte olup, bu özelliklerden birisi de bireyin diğerlerine 

güvenmeye genel yatkınlığı anlamına gelen güven eğilimidir (Skarlatidou, Haklay 

ve Cheng, 2011: 1915). Güven eğilimi ya da güven tasarrufu, geniĢ bir durum 

çeĢitliliğinde, bireyde baĢkalarına bel bağlamaya yatkınlık halinin görülmesi hali 

olup, McKnight, Choudhury ve Kacmar’ın (2002) da belirttiği gibi bu eğilim 

kurumsal-tabanlı güven üzerinde de etkilidir (Jones, Leonard ve Riemenschneider, 

2009: 198-199). 

Rotter’a (1980,1971) göre güven, istikrarlı bir kiĢisel özellik olup, bireyin bir 

baĢkasına itibar edip edemeyeceğini belirleyen tasarrufi bir tutumudur. Güven, risk 
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içeren durumlarda ve belirsizlik içeren ortamlarda baĢkalarına iyi niyet içerisinde 

davranılabileceğine ve onlardan edinilen bilgiye itibar edilebileceğine dair 

genelleĢmiĢ bir beklentidir. Karakteri belirsizlik durumunda bile baĢkalarına 

güvenen bir yapıda olan birey, kendisi iyilik yaptığında karĢı taraftan da bu yönde 

bir karĢılık bulma beklentisi içerisindedir (Van Dyne vd., 2000: 6).  

Güven üzerinde güvenilen tarafın algılanan güvenilirlik seviyesiyle ilgili olan 

faktörler dıĢında bir takım faktörler vardır ki, bunlar güvenen tarafından belirlenir. 

Buna göre güvenen tarafın karakteri güven üzerinde etkilidir. Zira bazı kiĢiler 

diğerlerine göre daha fazla güvenirler (Starnes, Truhon ve McCarthy; 2010: 5). 

Güvenen tarafından belirlenen faktörlerden biri de güven eğilimidir. Bu türden bir 

yatkınlıkta alıcının sosyal güven seviyesi etkilidir. Güveni tamamen psikolojik bir 

tutum olarak gören çalıĢmalarda, her bireyin kendisinin belirli durumlarda 

güvenmeye yatkınlığını belirleyen ve bireyin kiĢiliğinin diğer yönleriyle iliĢkili olan 

kiĢisel bir özellikle donatılmıĢ olduğu ileri sürülmektedir. Güven eğilimi olarak 

adlandırılan bu psikolojik karakter güçlendikçe, belirli bir durumdaki güvenme 

ihtimalinin de artması beklenir (Chopra ve Wallace, 2003: 3). 

Güven eğilimi üzerinde kiĢilik, deneyimler ve kültür olmak üzere üç öncül 

etkilidir (Schoorman, Mayer ve Davis, 2007: 351). Bireyler ve organizasyonların 

daha önce güvendikleri kiĢi ya da organizasyonlar tarafından parasal kayıplar ya da 

hukuki süreçlerin içerisine sürüklenip sürüklenmemiĢ olması, onların daha sonraki 

durumlardaki güven tasarruflarını etkileyecek (346), aynı zamanda edindikleri 

kültürel alt yapı (351) ve bu kültürel altyapının Ģekillendirdiği kiĢilik de bu tasarruf 

üzerinde etkili olacaktır. 

Çoğu kez, karĢıdakinin güvenilirliği konusunda yeteri kadar veri elde edecek 

kadar zaman geçmeden karar almak durumunda kalınır. Bu durumda, güvenen 

tarafın yalnızca geçmiĢ tecrübeleri değil, aynı zamanda kendi kiĢiliğindeki tasarrufi 

özellikler de devreye girecektir. Bu özellik karĢıdakinin ifadeleri ve sözlerinin itibar 

edilebileceğine dönük beklenti halidir ve karĢımızdakini tanıma olanağının giderek 

düĢtüğü günümüz sosyal süreçlerinde bu türden bir yatkınlık giderek daha da önem 

kazanmaktadır (Colquitt, Scott ve LePine, 2007: 911). 
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Güven eğilimini daha net anlayabilmek için Uslaner’in (2000) ayrımı yararlı 

olabilecektir. Uslaner’e göre güven farklı temeller ve amaçları bulunması 

bakımından, stratejik ve ahlaki güven olmak üzere iki türlüdür. Stratejik güven 

tanıdığımız kiĢilere duyduğumuz güvendir ve hangi bankere ya da tamirciye 

paramızı ve malımızı emanet edebileceğimize, kiminle bowling oynamaya 

gidebileceğimize karar vermemize yardımcı olur. Biz bu kiĢileri tanımıyorsak bile 

arkadaĢlarımız ya da arkadaĢlarımızın arkadaĢları onları tanıyordur. Ahlaki güven 

ise ortak değerlerden, iyi olarak bilinen değer yargılarından temel alır. Bu tür 

güvende bireyler ortak değer yargılarının diğerleri tarafından da paylaĢıldığına 

inanırlar. Tanınmayan kiĢilerle kurulan iliĢkilerde ahlaki güven devreye girer. Zaten 

stratejik güven bireyi çok da ileri bir noktaya taĢımayacak, asıl büyük getiriler 

tanınmayan kiĢilerle girilen iliĢkilerden elde edilebilecektir. Bir yabancıya dönük 

güvenin temeli onun güvenilirliği olamayacaktır, çünkü onun ne derecede dürüst 

olduğu bilinemez. Ancak, ahlaki güven bu güven iliĢkisini iĢler kılabilecektir. ĠĢte 

bu türden bir güven sosyal iliĢkiler bakımından çok gerekli ve önemlidir (Uslaner, 

2000: 571-572).  

Delhey ve Newton ise güven ve “iyimserlik” (optimism) arasındaki iliĢkiden 

bahseder ve iyimserlik ve güvenin dünyaya bakıĢ açısının ve dünyaya dönük 

tasarrufların iki ayrılmaz parçası olduğunu belirtir. Ġyimser bireylerde tatmin ve 

güven seviyesi yüksek seyrederken, kötümser (pessimistic) kimseler güvensiz, sinik 

ve katılımcılıktan uzak bireyler olarak karĢımıza çıkar (Delhey ve Newton, 2003: 

95). Dolayısıyla, güven eğilimi üzerinde bilgi ve tecrübeler değil karakter etkilidir. 

Bireyin iyi niyeti ya da iyi yöndeki beklentilere yatkınlığı güven eğilimi derecesini 

belirlemektedir. 

2.5.2. Teknolojiye Güven 

Carter ve Weerakkody’ ye (2008: 475) göre, bir hizmete dönük güven 

üzerinde iki faktör etkilidir. Bunlardan birisi hizmeti sunana duyulan güven, bir 

diğeri ise o hizmetin sunulmasına aracılık eden mekanizmadır. Genelde teknoloji ve 

özelde internet, e-devlete duyulan güven açısından bu mekanizma kapsamında 

değerlendirilebilir. Internet için, kurumsal güven yaklaĢımı geçerlidir ve bu 

bağlamda internet gibi uzak uçlarla iliĢkilerin söz konusu olduğu ve hassas 
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bilgilerin paylaĢıldığı ortamlarda kurumsal güven öne çıkar. E-devletin 

benimsenmesi ise vatandaĢların bu yeni teknolojinin güvenilir olduğuna 

inanmalarından geçer (Carter ve Weerakkody, 2008: 475-476). 

Bu konuda Yıldırım’ın (2010b: 9) ve Srivastava ve Teo’ nun (2005: 723) 

yaklaĢımları da benzer Ģekildedir. Buna göre, e-devlete güven üzerinde etkili olan 

iki faktörden biri devletin kendisine ve diğeri de devletin e-devlet hizmetlerini 

sunuĢ yöntemine olan güvendir (Yıldırım, 2010b: 9; Srivastava ve Teo, 2005: 723). 

“Teknolojinin arzu edilen hedefe tatmin edici biçimde ulaĢmak için 

kullanılabileceğine inanmak” olarak tanımlayabileceğimiz (Srivastava ve Teo, 

2005: 723) teknolojiye güven, hizmetleri sunuĢ yöntemini ifade eder. E-devletin 

araç ve yöntemlerinin uygun ve yerinde oluĢu, e-devleti kullananlarda bu araç ve 

yöntemlere dönük bir güveni oluĢturarak, bunları kullanmaya devam niyetini 

besleyecektir. Zira bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin toplumsal iĢbirliğine hizmet 

edebilmesi, devleti halkla bütünleĢtirebilmesi için, vatandaĢlar tarafından 

teknolojiye güvenilmesi ve karĢılıklı etkileĢimin bu güven temeli üzerine bina 

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

E-Avrupa 2005 eylem planında ise çevrimiçi iĢlemlere dönük güven 

oluĢturmanın üç bileĢen üzerinden hareket etmekle mümkün olacağı vurgulanmıĢtır. 

Bu bileĢenler: (1) kullanıcıların güvenlikten emin olması noktasında, bu yönde bilgi 

veren semboller (2) markalaĢma (3) dolaĢım, sunum ve teknoloji, ki bu noktada 

teknolojinin ürettiği çözümler kalite ve profesyonelliği yansıtmalıdır (Tassabehji ve 

Elliman, 2006: 5). 

Diğer yandan, güvenin bireyler ya da kurumlar açısından 

değerlendirilebilecek bir olgu olduğu konusunda genel bir kabul bulunmakla 

birlikte; teknoloji olgusu konusunda güveni hak etmek için bir çaba göstermek ya 

da güveni boĢa çıkarmak gibi bir durum söz konusu değildir. Bu bakımdan, kimi 

yazarlar teknolojiye güven gibi bir kavramın güven kapsamında değerlendirilmesi 

hususunda bir tereddüde iĢaret etmektedir. Ancak, insan-bilgisayar etkileĢimine 

iliĢkin birçok çalıĢma, her ne kadar teknolojinin bizzat güveni garanti etme çabası 

bulunmasa da, esasında teknoloji noktasında makine ve insan arasındaki iliĢkinin 

sosyal açıdan bir bağlılık arz edebileceğini ve bu bağlamda bir güven iliĢkisinin 
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oluĢabileceğini ileri sürmüĢtür. Bu açıdan değerlendirildiğinde, insanların 

teknolojinin arkasındaki güçle değil, bizzat teknolojinin kendisiyle etkileĢimde 

bulunmaları ve insani bir takım davranıĢları sergileyebilen teknolojik unsurların 

sosyal olarak değerlendirilebilecek iliĢkiler kurabilmeleri nedeniyle teknolojiye 

dönük güven, teknolojinin ve teknolojik unsurların kullanımını etkileyecektir 

(Chopra ve Wallace, 2003: 5). Dolayısıyla teknolojiye güven, bilgi ve iletiĢim 

teknolojilerinin devlet tarafından yürütülen hizmetlerde kullanılması olarak 

tanımlanabilen e-devlet kullanımında kilit rol oynayan unsurlardan biridir. 

Nitekim Horsburgh, Goldfinch ve Gauld’a (2011) göre de teknolojik 

yeniliklerin kullanıldığı hizmet alanlarında, kullanıcıların kurulu bulunan sisteme 

güvenleri, kullanılan teknoloji ve bu teknolojinin güvenli oluĢuna dönük algılardan 

etkilenmektedir. Özellikle sistemle paylaĢılan bilgilerin güvenliği ve sistemin 

yürütücüsü konumunda bulunanların iyi niyeti konusundaki algılar bu türden 

sistemlerin kullanımına iliĢkin güveni üzerinde olumlu ya da olumsuz bir etkiye 

sahiptir (Horsburgh, Goldfinch ve Gauld, 2011: 233). 

2.5.3. Algılanan Örgütsel Güven (Devlete Güven) 

VatandaĢların devlete güveni bireylerarası güvenden farklıdır. Bireylere 

dönük güven, karĢıdaki hakkındaki bilgi ve ona iliĢkin algılarla Ģekillenen 

güvenilirlikle iliĢkilidir. Bir kuruma dönük güven ise o kuruma iliĢkin beklentiler 

ile o kurumdaki bireylerin niyetleri ve yeterliliklerini de kapsayan, kurum hakkında 

bilinenler üzerinden Ģekillenir. Devletlerin yüzlerce kurumda çalıĢan binlerce 

çalıĢandan oluĢtuğu düĢünülürse, bir vatandaĢın devletin güvenilirliğini 

değerlendirmeye çalıĢması oldukça güçtür (Cullen ve Reilly, 2007: 2). 

Güven bir kez zarar gördüğünde, onarılması güçtür ve bu onarım yavaĢ 

gerçekleĢir. Dolayısıyla kurumlar ve politika belirleyiciler; eriĢilebilir hedefler 

belirlemek, sürdürülebilir uygulamalar kullanmak, politikalar Ģekillenirken katılımı 

ve politikaların meĢruiyetini sağlamak, sorumlu davranıĢı sürdürmek gibi 

zorlukların üstesinden gelerek güvenin ortamını devam ettirmek durumundadırlar. 

Zira devlete ve kurumlara duyulan güven, hem kamu politikalarının hem de 

kurumların itibarına bağlıdır (Cheema, 2010: 4). Yani devlete duyulan güveni 
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vatandaĢların devleti temsil eden güçlerin halkın normatif beklentilerini karĢılayıp 

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

Ancak, çevrimiçi iĢlemlerde devlet rakipsiz olup, kanunlar ve düzenlemeler 

üzerinden bu alanı tasarımlamada etkilidirler. Devletin söz konusu alanda bu türden 

meĢru bir güce sahip olması, vatandaĢların devletin faaliyetleri üzerinde etkin 

olamamaları ve bağımlılık durumu bakımından vatandaĢların önünde engel olarak 

görülebilir. Bu açıdan güven, vatandaĢların çevrimiçi iĢlem yapmaya 

yönlendirilmesi için iyi bir alternatif oluĢturabilecektir (Warkentin vd., 2002: 158). 

Ancak, belirtildiği üzere, çevrimiçi iĢlemlerin yürütüldüğü alandaki devlet 

hâkimiyeti, bu alana dönük güven için devlete de güvenmenin gerekliliğini ön plana 

çıkarmaktadır. 

Dolayısıyla, hizmeti sunan kuruma, yani devlete duyulan güven, e-devlet 

uygulamalarına duyulan güven üzerinde etkili olan faktörlerden biridir (Srivastava 

ve Teo, 2005: 723). Bunu baĢka bir Ģekilde ifade etmek gerekirse; vatandaĢların 

sunulan hizmetten tatmin olma derecesi ve güveni, hizmeti kimin sunduğu ile de 

ilgilidir (Christensen ve Lægreid, 2005: 492).  

Bu bakımdan, e-devlete duyulan güven açısından da hizmeti sunan kurumun 

itibar ve kabiliyetine iliĢkin algı önemlidir. Özellikle yeni bir teknolojiye duyulan 

güven, onu sunan kurumun güvenilirliği ile yakından iliĢkili olduğundan, 

vatandaĢların e-devlet uygulamalarını benimsemeleri ve kullanmaları, onların 

kurumların e-devlet sistemlerini uygulama ve güvenliğini sağlamadaki teknik 

yeterliliklerine dönük inançlarına bağlıdır. E- devlet hizmet sağlayıcıların Ģeffaf, 

hassas ve itibarlı olmaları, vatandaĢların e-devlet hizmetlerine itimat etmelerini ve 

kabullenmelerini kolaylaĢtıracak, bu yöndeki algılarını güçlendirecektir. Tam tersi 

davranıĢlar, yani kamu görevlilerinin ve çalıĢanlarının tutmadıkları sözler ve hilekâr 

davranıĢları, e-devlete duyulan güveni azaltarak, e-devlete karĢı bir direnç 

geliĢmesine neden olacaktır (Carter ve Weerakkody, 2008: 476; Bélanger ve Carter, 

2008: 167). 

Devlete duyulan güven, kanunlar ve yasal düzenlemelere uyumu doğurması 

bakımından da önem taĢır. Devlete güven duyan bireyler kanunlara uygun hareket 

ederken, devlete ve kurumlara karĢı güvensizlik ve tatminsizlik hukukun üstünlüğü 
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anlayıĢını baltalar, devletin meĢruiyetinin sorgulanmasına neden olur (Tolbert ve 

Mossberger, 2006: 355; Christensen ve Lægreid, 2005: 490). Diğer taraftan, bir 

kuruma güven, güvenen tarafın kurumun normatif düĢünsel tasarımını bildiğini ve 

güvenilen kurum çalıĢanlarının bu tasarıma göre hareket etmesini sağlayan 

yaptırımlara itimat ettiğini göstermektedir. Bu durumda beklentiler karĢılanmasa 

bile, mümkün olduğunca iĢletilen normatif tutumlar sayesinde bir kuruma dönük 

güvenin devamı söz konusu olabilir (Warren, 1999: 349). Yani devletin beklentileri 

karĢılamaya dönük hissedilen çabası, bazen tek baĢına güveni sağlamaya yeterli 

olabilir. 

VatandaĢların devletin sunduğu hizmetlerden tatmin olma derecesi, bir 

yandan onların devlete duydukları güven üzerinde etkili iken, diğer yandan bu 

güven onların siyasal süreçlere bağlılığına yansıyacaktır. Devletin sunduğu 

hizmetlerin müĢterisi konumunda olan vatandaĢların devlete duyduğu güven, 

onların demokratik süreçlere katkısını da beraberinde getirecektir (Tucker, 2004: 

56). E-devlet de kamu yönetiminin modernizasyonu sürecinin önemli bir parçasıdır. 

E-devlet, revize edilen kamu yönetimine duyulan güveni artırmakla kalmaz, aynı 

zamanda vatandaĢların e-devlet uygulamalarının sağlayıcısı konumunda olan 

devlete duydukları güven, e-devlet hizmetlerinin kullanımını ve ona duyulan güveni 

de etkiler. 

E-devlet uygulamalarına duyulan güvende devlete duyulan güven, aynı 

zamanda güvenin aktarılabilme özelliği açısından da önemlidir. Tanınmayan bir 

birey ya da kurum, tanınan bir baĢkasıyla özdeĢleĢtirilerek, ona duyulan güven 

tanınmayana aktarılır. Bilinen bir Ģirketin, ilk defa karĢılaĢılan web sitesine duyulan 

güven bilinen Ģirket duyulan güveden kaynak alacaktır. Benzer Ģekilde e-devlet web 

sitesini ya da çevrimiçi uygulamaları tanımayan ya da henüz tanıma aĢamasında 

olan vatandaĢların da güveni, çevrimdıĢı devlet ve yürütülen çevrimdıĢı 

hizmetlerden aktarılacaktır (Dashti, Benbasat, Burton-Jones, 2009: 3). 

2.5.4. E-Devlet Web Sitesine Güven 

Couldry (2007), devletlerin vatandaĢlarla iletiĢim kurabilmeleri için yeni 

medyanın kullanıĢlı olabileceğini ileri sürmüĢtür. Ancak, bu yöntemin kullanıĢlılığı 

aynı zamanda, vatandaĢların yüz-yüze iletiĢim imkânlarında ısrar etmemelerine de 
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bağlıdır (Couldry, 2007: 257). Bilgisayarların aracılık ettiği iletiĢimde, fiziksel 

varlıktan yoksun olma ve dolayısıyla sosyal ve içeriksel bilgilerin paylaĢılmasının 

giderek azalması söz konusudur. Bu durum çevrimiçi ortamlarda ve sosyal ağlarda 

güvenin inĢa edilmesini güçleĢtirmektedir (Pötzsch ve Böhme, 2010: 381). 

Güveni, taraflardan birinin diğer tarafı izlemeyi ya da kontrol etmeyi 

düĢünmeksizin onun kendisi için önemli olan bir eylemi gerçekleĢtireceği 

beklentisinden hareketle ona karĢı savunmasız olmaya istekliliği (Mayer, Davis ve 

Schoorman, 1995: 712) olarak kabul edersek, vatandaĢ ve e-devlet arasındaki 

iliĢkide güvenen taraf vatandaĢ iken, güvenilen taraf ise e-devlet web sitesi 

olacaktır. Çünkü burada beklentiyi karĢılaması beklenen taraf e-devlet web sitesi 

olup, vatandaĢlar bu konuda e-devlet web sitesine güvenmektedir. 

E-devlet açısından vatandaĢların e-devlet web sitesini kullanmaya devam 

etmeleri çok önemlidir. E-devlet web sitesinin sunduğu hizmetlerin alternatif web 

siteleri üzerinden sunulmuyor olması, e-devlet web sitesine güvenmeyen 

vatandaĢların baĢka bir web sitesine değil, geleneksel hizmet yöntemlerine 

yönelmelerine sebep olacaktır (Teo, Srivastava Ve Jiang, 2008: 101). Bu bakımdan, 

e-devlet web sitesine duyulan güven, e-devlet hizmetlerinin benimsenmesi ve 

vatandaĢlar tarafından kullanılmaya devam edilmesi için hayati öneme sahiptir. 

Birçok vatandaĢ devletle çevrimiçi etkileĢime girmenin potansiyel faydalarını 

bilmesine rağmen, birçoğunun da e-devlet web siteleri üzerinden paylaĢtıkları 

bilginin mahremiyeti ve güvenliği konusunda endiĢeleri vardır (Cullen ve Reilly, 

2007: 3; Warkentin vd., 2002: 158). Çevrimiçi iĢlemlere dönük güvenin, internet 

güvenliği ve mahremiyete ek olarak internetle yapılan iĢlemlerden edinilen 

deneyimden etkilendiği ortaya konulmuĢ, Yoon’un (2002) çalıĢması ise bir web 

sitesine duyulan güven üzerinde etkili olan faktörlerin iĢlem güvenliği, kiĢisel 

özellikler ve internet sitesine dönük müĢteri farkındalığı olduğunu ortaya koymuĢtur 

(Schoder ve Haenlein, 2004: 49). E-devlet web sitesi açısından değerlendirildiğinde 

ise bilgi mahremiyeti, vatandaĢların e-devlet web sitesine güvenmeye ve web 

sitesini kullanmaya hazır olma durumu ve vatandaĢların e-devlet web sitesine 

iliĢkin farkındalığı ön plana çıkacaktır. 
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Bir web sitesi, bu site üzerinden iĢlem yapanlara dönük yerinde ve uygun 

kurallara sahipse ve bu kurallar güç karĢısında hakemlik yapabiliyorsa, bu web 

sitesine üye olanlar arasında belirli bir dereceye kadar güven tesis edilmiĢ demektir 

(Wu ve Tsang, 2008: 118). E-devlet web sitesi de, devlet ve vatandaĢlar arasındaki 

değiĢ tokuĢ süreçlerinin yaĢandığı sanal ortamın hakemi gibi görülebilir. 

VatandaĢlar bu süreçte e-devlet web sitesiyle kendileriyle ilgili bilgileri 

paylaĢmakta, dahası klasik hizmet anlayıĢında bir kamu çalıĢanı tarafından yerine 

getirilen iĢlemlerin bir kısmını kendisi yapmaktadır. Bunun karĢılığı ise e-devlet 

web sitesinden alınacak bilgi ve hizmettir. 

Bir değiĢ tokuĢ sürecinde güven, karĢı tarafın kapasitesi (beklenilen 

performansı gösterme yeterliliği), iyi niyeti (beklenildiği gibi performans gösterme 

isteği) ve dürüstlüğüne (beklenen performansı fiilen gerçekleĢtirme) bağlıdır 

(Erickson ve Rothberg, 2010: 4). Dolayısıyla, vatandaĢların e-devlet web sitesi ile 

etkileĢimlerinde güven ortamının sağlanabilmesi için, e-devlet web sitesinin 

kendinden beklenen performansı gösterme yeterliliği bulunması, web sitesini 

hazırlayan kurum ve kurum tarafından bu amaçla görevlendirilen personelin 

beklentileri karĢılama niyetini göstermesi ve fiili durumda e-devlet web sitesinin 

talep edilen bilgi ve hizmetleri sunuyor olması gereklidir. 

Bir web sitesine güven aĢamalı olarak gerçekleĢmektedir. AĢağıdaki model 

web sitesine güvenin aĢamalarını göstermektedir. 

ġekil 9: Web Sitesine Güvenin AĢamalı Modeli 

 

Kaynak: Whitty ve Joinson, 2009: 106. 
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Bu modele göre bir web sitesiyle ilk defa tanıĢan kullanıcılar ilk olarak o web 

sitesinin görünümüne iliĢkin algılarına göre karar verirler. Ġkinci aĢamada 

görünümü beğenilen web sitesinin içeriğine dönük inceleme söz konusudur. 

Üçüncü aĢamada ise web sitesinden edinilen bilgiler diğer kaynaklardan edinilen 

bilgilerle bütünleĢtirilir ve web sitesini kullanma konusunda bir karar alınabilir. Bu 

son aĢamada kullanıcılar, kendilerine iliĢkin bilgileri paylaĢmaya baĢlarlar (Whitty 

ve Joinson, 2009: 105-106). Bu bağlamda, e-devlet web sitesine güvenin tesis 

edilebilmesi için tüm aĢamalarda kullanıcının talep ve beklentilerine göre hareket 

edilmesi önemlidir. 

2.5.5. Mahremiyet Kaygısı 

Uslaner (2004b), internete güven ve mahremiyet kaygısı arasındaki iliĢkiyi de 

ele aldığı bir çalıĢmasında, genel olarak güvenmeye yatkın olan bireylerin internet 

üzerinden yürüttükleri iĢlemlerde mahremiyetle ilgili endiĢelerinin düĢük düzeyde 

olduğunu; buna karĢın güvene yatkınlığı düĢük olanların ise mahremiyet ve 

güvenlikle ilgili endiĢelerinin daha yüksek seyrettiğini ileri sürmüĢtür (Uslaner, 

2004b: 231). Mahremiyet algısı üzerinde güven eğilimi etkili olmakta birlikte, 

mahremiyet algısı da e-devlet uygulamalarına dönük güven üzerinde etkili bir 

kavramdır. 

Zira mahremiyetle ilgili sorunlar ve endiĢeler, e-devletin uygulanması 

konusunda kritik engellerdendir (Cullen ve Reilly, 2007: 3). Algılanan mahremiyet 

Goodwin (1991), tarafından müĢterinin iĢlem yürütülen süresince ortamdaki diğer 

bireylerin varlığını ve sağlanan bilginin yayılımını kontrol edebilme yeteneği olarak 

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

Bilgi güvenliğinin sağlanması, e-iĢ ve e-ticaret için olduğu kadar e-devlet 

uygulamaları için de önem arz etmektedir. Bilgi ve iletiĢim teknolojileri için bilgi 

güvenliğinin mümkün olan en yüksek derecede sağlanması hayati öneme haizdir. 

Bilgi güvenliği ise, kiĢisel olarak tanımlanabilecek bilgilerin, internet ve güvensiz 

ağlar üzerinden iletilebilmesi ve ifĢa edilmesiyle ilgili olup, bilgi toplumu için 

olmazsa olmaz haline gelen güven ortamının en önemli unsurlarından olan 

mahremiyetin anahtarıdır. Bilgi güvenliğinin sağlanarak, mahremiyet kaygısının 

mümkün olduğunca azaltılabilmesi için, kurulacak olan e-devlet sistemlerin bu 
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yöndeki gereksinimleri, henüz sistem tasarlanırken belirlenmelidir (Kalloniatis, 

Kavakli ve Gritzalis, 2004: 66). 

Bu açıdan, e-devlet uygulamaları kamu kurumları için daha iyi hizmet imkânı 

sunmakla kalmayıp, vatandaĢlara veri mülkiyetini ellerinde bulundurma garantisini 

de sağlamalıdır. Zira vatandaĢlar kiĢisel bilgilerinin üçüncü kiĢilerle paylaĢılmasını 

istemezler. Devlet mekanizmalarının ellerindeki bilginin miktarı ve bu bilgilerin 

hassasiyeti bakımdan güvenlik önemli bir konu olup, vatandaĢların verilerinin 

korsanlar tarafından çalınması ya da bu türden bilgilere üçüncü Ģahısların eriĢimi 

engellenmelidir (Vrakas vd., 2010: 299; Riquelme ve Buranasantikul, 2004: 318-

319). 

Aslında mahremiyet, bilgisayar ve bilgi etiğinde de üzerinde en çok durulan 

konulardan biridir. Mahremiyet doğrudan bilgi ve bilgiye eriĢimle ilgilidir ve sorun 

kiĢisel bilgi ve kiĢisel kimlik iliĢkisi üzerinden ele alınmadır. Bilginin tüm türleri 

gibi kiĢisel bilgiye de saygı gösterilmeli, bu alanda mahremiyet sağlanmalıdır. 

Floridi’ye (2006) göre, insanlığın sürekli geliĢtiğinden hareketle, bireyin bilgi 

mahremiyetinin korunması aynı zamanda ona geliĢme özgürlüğünü tanınması 

anlamına da gelir (Stahl, 2003: 101). Yani mahremiyet, geliĢmenin konusunda da 

kilit kavramlardan biridir. 

Uslaner (2004a), internet ve internet üzerinden kurulan iliĢkilere güvenin 

kendisinin stratejik güven olarak tanımladığı güven üzerinden değil, daha çok 

ahlaki güven üzerinden yapılanabileceğini ileri sürmektedir. Ġnternete güvenin iyi 

neticeler verdiği ve iyi niyetin kötüye kullanıldığı birçok örnekler mevcuttur. 

Ancak, internet gibi bir teknolojik geliĢmenin ilerlemesini mümkün kılan yol, 

stratejik güvenden çok, insanlığa güvenmekten geçmektedir (Uslaner, 2004a: 28-

29). Bununla birlikte, internet tabanlı uygulamalarda bilgi kontrol edilebilir 

sınırlardan çok daha hızlı hareket etmektedir. 

Bilginin depolanmasından, dağıtımına doğru geliĢen süreçte, kiĢisel bilgi 

bireyin kontrolünden çok fazla uzağa gitmekte olup, vatandaĢların mahremiyet 

konusundaki endiĢelerinin kaynağında da bu durum yatar. Zira vatandaĢların kiĢisel 

bilgilerinin kontrolleri dıĢına çıkması yönündeki algıları, onların mahremiyet 

konusunda kaygılanmalarına neden olmaktadır (Cullen ve Reilly, 2007: 3; 
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Yousafzai, Pallister ve Foxall, 2009: 596). Dolayısıyla, e-devlet gibi internet ve web 

tabanlı uygulamalarda bilginin kontrolsüz aktığı yönündeki algı, mahremiyet 

kaygısını körükleyerek, uygulamaların benimsenmesi ve yaygınlaĢmasına engel 

olabilecektir. 

Diğer yandan, mahremiyet ve e-devlete iliĢkin alanlardan biri de ulusal 

güvenliktir. Esasında vatandaĢlar herhangi bir web sitesiyle olduğu gibi e-devlet 

web sitesiyle de kiĢisel bilgilerini paylaĢırken bu bilgilerin yalnızca verildiği 

kurumca ve verildiği amaç için kullanılmasını bekler. Ancak bazı durumlarda 

kiĢisel mahremiyet ve ulusal güvenlik ters düĢebilir. Örneğin terörist faaliyetler, 

organize suçlar ya da baĢkalarının hayatının tehlikede olduğu durumlarda veri 

madenciliği gibi yöntemlerle kiĢisel verilerin taranabilmesi konusu mahremiyet 

konusunun tartıĢmalı noktalarından biri olarak karĢımıza çıkmaktadır 

(Thuraisingham, 2008: 29). 

2.5.6. Risk Algısı 

Risk kavramı üzerinde hem belirsizlik hem de zarar görebilirlik etkilidir. Risk 

kavramının güvenle iliĢkisi, güvenin hem riskin kabul edilmesini hem de riskli 

durumdan fayda elde edilmesini ifade etmesinden ileri gelmektedir. Güven, risk 

halinde ortaya çıkar ve riskin göğüslenmesine ve bir iliĢkide risk almanın anlam 

kazanmasına hizmet eder. Zira güven eğer güvenen taraf güveni kötüye 

kullanıldığında bu durumdan zarar görecekse anlam kazanır, ki zaten güven de 

kendini zarar görebilecek bir pozisyona koymaya yatkınlık halidir (Chopra ve 

Wallace, 2003: 3).  

Güven sosyal iliĢkilerde vazgeçilmez bir yere sahip olmakla birlikte, bir 

miktar risk ve potansiyel Ģüpheyi de beraberinde getirir. Eğer güvenin yerini 

alabilecek iĢlevsel alternatifler varsa, güvene gerek duyulmayacaktır. Ancak, 

bireyleri bu iĢlevsel alternatiflerin yokluğuna götüren sosyal yaĢamın 

karmaĢıklığıdır. Günümüz modern toplumlarında sosyal iliĢkiler belirli yapılar 

tarafından idare edilmekte, sosyal iliĢkilerin nerede baĢlayıp nerede biteceği, bireyin 

kontrolü dıĢında bu yapılar tarafından idare edilmektedir. Bu açıdan birey çoğu kez, 

sosyal yaĢamın hızına yetiĢebilmek için risk almak durumunda kalmaktadır. Bu 

durumu daha kabul edilebilir kılmak için ise biliĢsel iĢlev devreye girmekte, 
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bireyler tecrübeleri ve zekâlarıyla güven iliĢkileri kurmaktadırlar (Lewis ve 

Weigert, 1985: 968-969).  

Aslında, güven denildiğinde belirli ölçülerdeki risk ve belirsizlik zorunlu bir 

durumdur. Zira eğer bir risk ya da belirsizlik söz konusu değilse, içinde bulunulan 

durum bir kesinlik arz eder ve bu durum artık “güvenmek” değil “bilmektir” 

(Yıldırım, 2010b: 3), çünkü bu durumda karĢınızdakinin sizin güveninize ihtiyacı 

yoktur ve sizin de ona güvenmeniz söz konusu değildir, siz sonuçlardan 

eminsinizdir. 

Bu açıdan, güven ve risk iç içe geçmiĢ durumdadır. Çünkü güven, çıkarcı 

davranıĢa kurban gitme riskini azaltmaktadır. Bauer’in (1967) belirsizlik ve 

ilgilenilen neticenin ciddiyetinin toplamı olarak tanımladığı risk (Yousafzai, 

Pallister ve Foxall, 2009: 594), Rousseau vd.’ne (1998: 395) göre, risk almayla 

sonuçlanan güven için imkân oluĢturur. Risk alınan durumda beklenti gerçekleĢirse 

de, güvenin devamı desteklenmiĢ olur. 

Mesele devlet vatandaĢlar açısından ele alındığında görülmektedir ki devletler 

vergilendirmeden sosyal devlet harcamalarına kadar birçok konuyla ilgili olarak 

vatandaĢların Ģahsi bilgilerini ellerinde bulundurmaktadırlar. Bu bilgilerin 

depolanması yükümlülük ya da liyakatle ilgili durumlarda meĢru olup, yüksek 

derecede kiĢisel mali ya da sağlıkla ilgili verileri içerebilir. Bu durumda önem arz 

eden nokta bu bilgilerin uygun biçimde ve yalnızca alındıkları sebep doğrultusunda 

kullanılmasıdır (Cullen ve Reilly, 2007: 2). Burada risk bu kuralın ihlal edilip 

edilmeyeceği noktasında ortaya çıkar. VatandaĢlar devletin bu kurala uyacağına 

güvenerek, güven iliĢkisinin en önemli unsurlarından risk alma iĢlevini 

gerçekleĢtirmiĢ olurlar.  

Devletin hizmet sunma yanında bilgi elde etme ve sunma amacıyla da 

kullandığı bir araç olan e-devlet uygulamaları büyük bir hızla yaygınlaĢmakta, her 

gün birçok vatandaĢ e-devlet uygulamalarını kullanarak devletle etkileĢime girmek 

suretiyle güvensiz ağlar üzerinden kendi mahrem ve mali nitelik taĢıyan bilgilerini 

paylaĢmaktadır. Öyleyse, e-devlet uygulamalarının bu yaygınlaĢma hızına, aynı 

hızla yaygınlaĢan güvenlik uygulamaları eĢlik etmeli, kiĢisel bilgiler hackerlar ya da 

kötü niyetli kullanıcılardan korunmalıdır (Kalloniatis, Kavakli ve Gritzalis, 2004: 
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70). Dolayısıyla e-devlet uygulamalarının benimsenmesi ve yaygınlaĢması, 

kullanıcıların katlandığı bu riskin güvenle karĢılanmasına bağlıdır. 

Mayer, Davis ve Schoorman’a göre (1995: 711) algılanan riskin bir öncülü 

mü, güvenin kendisi mi yoksa güvenin bir sonucu mu olduğu konusunda bir 

belirsizlik mevcuttur. Zira Gefen, Rao ve Tractinsky (2003: 6-7) de, algılanan risk 

ve güven arasındaki iliĢkinin literatürde üç değiĢik Ģekilde ortaya çıktığını ileri 

sürmüĢlerdir. Birinci modelde algılanan risk güven ve davranıĢ arasında bir 

arabulucu konumunda olup, güven davranıĢa doğrudan etki etmez, ancak algılanan 

riski azaltarak davranıĢın gerçekleĢmesini sağlar. Ġkinci modelde algılanan risk 

güven ve davranıĢ arasında ölçeklendirici konumundadır. Buna göre yüksek risk 

durumunda düĢük güven, düĢük risk durumunda ise yüksek güven uygun olacaktır. 

Üçüncü modelde ise algılanan risk ve güven bağımsız olup, davranıĢ üzerindeki 

tesirleri birbirlerini etkilemez. Bu çalıĢmada ise risk-güven iliĢkisi, risk algısının e-

devlete duyulan güven üzerindeki etkisi açısından ele alınacaktır. 

2.5.7. Algılanan Kalite 

Kramer ve Lewicki’ye (2010) göre güven iliĢkisinin iyi Ģekilde çalıĢması için 

iliĢkide zımni ya da açık bir Ģekilde kalite garantisi bulunmalıdır (Kramer ve 

Lewicki, 2010: 256). Letki’nin sivil ahlak olarak tanımladığı ve bireysel ve sosyal 

güven üzerinden asıl hedeflenen olgu olarak gördüğü erdem, hem bireylerarası hem 

de kurumlar ve devlete karĢı duyulan güveni besleyen unsurlardan kalitedir. 

Bireylerin özellikle kurumlar ve devletin sunduğu bilgi ve hizmetler ile mevcut 

sistemin kalitesi, devlet ve kurumlara duyulan güven üzerinde etkilidir (Letki, 2006: 

306). 

Welch ve Hinnant (2003: 2), devlet ve vatandaĢ arasındaki bilgi asimetrisinin 

etkisi azaldıkça, yani devlet elindeki bilgiyi teknolojik imkânlar sayesinde 

paylaĢarak ĢeffaflaĢtıkça, güvenin artacağını ileri sürer. Ancak bunun 

gerçekleĢebilmesi için paylaĢılan bilginin geçerli olması Ģarttır. Bu geçerlilik de 

bilginin kaliteli olması anlamını içermektedir. 

KiĢilerin karĢı taraf hakkında sağladıkları kaliteli bilgi güveni besleyen 

unsurlardan birisidir. Coleman’ın (1990) da belirttiği gibi; bireyler hiç tanımıyor 
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olsalar bile, biri ya da bir Ģey hakkında kendi güven altyapılarını oluĢtururken 

arkadaĢlarının ve devlet gibi kurumların onun hakkında verdiği bilgiye değer 

verirler (Levi, 1998: 84). Bu bakımdan bilginin güvenen taraf için önemi inkâr 

edilemez bir olgudur. Güvene iliĢkin değiĢ tokuĢ yaklaĢımında da karĢıdakinin 

davranıĢları ya da samimiyeti ya da yeterliliğine dönük bilginin var olmadığı 

durumda güven azalacaktır (Braithwaite, 1998: 68). Zira güven karĢı taraf hakkında 

edinilebilen bilginin geçerliliğine ve bu bilginin edinildiği bilgi toplama ve sağlama 

kanallarının ve ağlarının varlığına ihtiyaç duyar. 

Hardin’in (1993) üç bileĢenli güven yaklaĢımı devlet açısından 

değerlendirildiğinde, bunun genelleĢtirilmiĢ değil biliĢsel bir eylem olduğu görülür 

ve bu biliĢ bilgi üzerinden oluĢur (Whiting, 1998: 167). Bilgiye güven bireyler arası 

güven modeliyle uyumludur. Genel anlamda insan yapımı bir teknolojik unsura, 

özelde ise onun sunduğu bilgiye dönük bu güven iliĢkisinde güvenilen bir web sitesi 

ya da elektronik belge olabilir. Bu web sitesi ya da belgeye güvenilir çünkü bunlar 

muteber ve uygundurlar. Bu iliĢkide risk, ancak edinilen bilginin kalitesinin düĢük 

olduğu durumda ortaya çıkar ve bu kalitesiz bilgiye itibar etmek bireyleri yanlıĢ 

kanaatlere ve kararlara götürür. Bilgi kalitesi için ise gerekli olan rasyonel ölçütler; 

kesinlik, kapsam, zamanlama ve derinliktir. Bilginin güvenilirliği bilginin kalitesi 

ile ölçülebilir (Chopra ve Wallace, 2003: 5-7). Bu açıdan, bireylerin e-devlet 

üzerinden edinilen bilgiye güvenlerini bu bilgiye dönük kalite algısı yansıtacaktır. 

E-devlet, kullanılan bilgi ve iletiĢim teknolojileri sayesinde vatandaĢlar ve 

devlet arasındaki etkileĢimi ve bilgi alıĢveriĢini artırması noktasında devlet 

açısından Ģeffaflığı, hesap verebilirliği ve vatandaĢ odaklılığı destekliyor olsa da bu 

ulaĢmak istenen en son nokta olarak görülmemelidir. E-Devlet uygulamalarıyla 

hedeflenen daha hızlı, etkin, ekonomik ve kaliteli hizmet olup, bunun için ise güçlü 

bir altyapı ve sistem gereklidir. (Yıldırım, 2010b: 7). Bu bakımdan söz konusu olan 

yalnızca e-devlet üzerinden sağlanan bilgi ve hizmetlerin varlığı değil aynı zamanda 

bu bilgi ve hizmetler ile bu iĢ için ortaya konan sistemin de kaliteli olmasıdır. Tüm 

mal ve hizmetler için olduğu kadar kamusal mal ve hizmetler için de kalite önemli 

bir olgu olarak karĢımıza çıkmaktadır.  
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Bilgi sistemlerinin güvenilirliği ise bu sistemlerin doğruluğu, elveriĢliliği, 

kötüye kullanılmak üzere kodlanmamıĢ olması, istenmeyen sonuçlara kapalı oluĢu, 

güvenliği ve standartlarının sürekliliğine bağlıdır. Bilgi sistemleri hakkında 

baĢkalarının deneyimleri ve bu konudaki bilgi kanalları da sisteme duyulan güven 

üzerinde etkilidir. Bireylerin bu türden sistemlere güven duymaları için sistemi 

düĢman olarak algılamamaları gereklidir (Chopra ve Wallace, 2003: 7). 

2.5.8. Algılanan Yararlılık 

Tolbert and Mossberger (2006), deneysel bulgular ıĢığında yerel e-devlet web 

sitelerinin algılanan sorumluluğunun güven üzerinde olumlu etkisi olduğunu ileri 

sürmüĢlerdir. Bu bakımdan vatandaĢların, e-devlet uygulamalarının vatandaĢların 

çıkarlarına ve yararına faaliyetler yürütmek noktasında sorumlu davrandıklarına 

dönük tecrübeleri onların güvenini artıracaktır. 

Zira vatandaĢların e-devlet uygulamalarını benimsemesinde etkili olan 

faktörlerden biri de e-devlete iliĢkin geçmiĢ tecrübeleridir. GeçmiĢte e-devlet 

hizmetlerini kullanan ve bu deneyimleri memnuniyetle sonuçlanan vatandaĢların, 

devletle etkileĢimlerinde e-devlet hizmetlerini tercih etmeleri için, e-devlet 

hizmetlerinin kullanıĢlı ve yararlı olduğuna ikna olmaları gerekmektedir (Mofleh ve 

Wanous, 2008: 4-5). Yararlılık algısı, müĢterinin sistemi kullanmanın kendi iĢ 

performansını artıracağına dair inanç derecesidir. E-devlet açısından 

değerlendirildiğinde ise algılanan yararlılık, e-devlet hizmetlerinin etkinliğinin 

devlet tarafından sunulan geleneksel hizmetlere oranla arttığına dair inancın 

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

Yeni teknolojiler üzerinden yürütülen birçok sistem gibi e-devlet hizmetlerini 

de Davis (1989) tarafından ortaya konulan Teknoloji Benimseme Modeli 

çerçevesinde ele almak mümkündür. Buna göre e-devlet hizmetlerini kullanan 

vatandaĢların algıları bu benimseme sürecinde önemli rol oynayacaktır. E-devlet 

web sitesi ve uygulamalarının benimsenmesi ve kullanıma dönük tutumun 

sürdürülmesinde algılanan yararlılık ve algılanan kullanıĢlılık önemli yer 

tutmaktadır. Algılanan yararlılık kullanıcıların kullandıkları sistemin onların 

çıkarlarına ne derecede hizmet ettiğine dönük inançlarının derecesini, algılanan 
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kullanıĢlılık ise kullanıcıların sistemi kullanmanın kolaylığına dönük inançlarının 

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

E-devletin algılanan yararlılığının yüksek olması, kamu kurum ve 

kuruluĢlarının vatandaĢlarla arasındaki iliĢkiye yatırım yaptığına dönük algıların 

arttığını göstermesi yönünden, e-devlete duyulan güveni de artıracaktır. Zira 

vatandaĢlar e-devlet web sitesi üzerinden yürütülen hizmetlerin geleneksel 

hizmetlere göre daha etkili, hızlı ve kullanıĢlı olduğu yönünde bir algıya sahip 

olduklarında; onların e-devlet hizmetlerine dönük güvenleri de artacaktır (Alsaghier 

ve Hussain, 2012: 535). 

2.5.9. Tatmin 

Taraflardan birinin iliĢkilerindeki beklentilerini karĢılayabilmesi sayesinde 

iliĢkideki diğer tarafın nazarında tercih edilirliğini ifade eden tatmin, çıktıların 

girdileri karĢılaması halinde ortaya çıkar. Tatmin aynı zamanda taraflardan birinin 

aradaki iliĢkinin devamına dönük davranıĢlarının olumlu yönde olduğuna dair 

inancın varlığında ortaya çıkacaktır (Paine, 2003: 6). 

Güven bir değiĢ tokuĢ süreci olarak görülürse, güven iliĢkisi için anahtar 

kavram da karĢılıklı motivasyonel bağımlılık olarak karĢımıza çıkar. Bu karĢılıklı 

bağımlılık ise tarafların iĢbirliği içerisinde olmalarının gelecekte elde edilecek 

faydalar sayesinde bireysel çıkarların tatminiyle sonuçlanacağı beklentisinden 

ibarettir (Braithwaite, 1998: 52). Dolayısıyla bu durumu güveni besleyen 

unsurlardan birinin de deneyimler olduğu görüĢüyle birleĢtirirsek güven, tatmine 

iliĢkin deneyimlerin de bir ürünü olarak karĢımıza çıkar. 

Güven kurumsal bakıĢ açısıyla ele alındığında ise; kurumsal güvenin, tatmin 

edici biçimde faaliyet gösteren kurumlardan beklenen fayda olarak açıklayabiliriz. 

Kurumlara duyulan güven rasyonel temelli olup, vatandaĢların kurumsal 

performans değerlendirmelerine dayanır. Performansı iyi olan kurumlara 

güvenilirken, kötü performans sergileyen ve tatmin etmeyen kurumlara güven söz 

konusu olmayacaktır (Mishler ve Rose, 2001: 31). E-devlet uygulamaları açısından 

bir değerlendirme yapmak gerekirse, e-devlet uygulamalarının vatandaĢı tatmin 

ettiği ölçüde güveni hak edeceğini söylemek yanlıĢ olmaz. 
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Delhey ve Newton (2003) çalıĢmalarında sosyal güven ve tatmin arasında 

güçlü bir iliĢki olduğunu ileri sürmektedir (94, 96, 101 vd.). Dolayısıyla, yaĢadıkları 

hayattan, aldıkları hizmetlerden tatmin olan bireyler hem aldıkları hizmetlere, hem 

bu hizmetlerin sunulduğu sistemlere hem de hizmetleri sunan kurumlara daha fazla 

güveneceklerdir. 

Tatminin, vatandaĢların devlete ve sunduğu hizmetlere güveni üzerinde 

oynadığı önemli rollerden birinin kaynağı da vatandaĢların bir müĢteri olarak artan 

önemidir. VatandaĢların devletle iliĢkilerinde kiĢisel ilgi, bir bakıma onların 

devletle doğrudan bağlantılar kurmasını da etkiler (Christensen ve Lægreid, 2005: 

492). E-devlet uygulamalarının benimsenmesi ve yaygınlaĢması da vatandaĢlar ve 

devletin bürokrasiden uzak doğrudan iliĢkiler kurmasının bir yolu olması 

bakımından, oluĢan bu tatmin ve güven ya da tam tersi durumdan, olumlu ya da 

olumsuz mutlaka etkilenecektir. 

Welch ve Hinnant’ın (2003: 5) çalıĢmaları da göstermiĢtir ki vatandaĢların e-

devlet üzerinden iĢlemlerinin onları tatmin etme derecesi arttıkça devlete ve sisteme 

güvenleri de o derecede artmaktadır. Yani vatandaĢların devlete ve e-devlete 

güvenleri onların verilen hizmetlerden tatmin olmalarına bağlıdır. 

2.5.10. Devam Niyeti 

E-devlet geleneksel yönetim modeline önemli bir alternatif olarak karĢımıza 

çıkmaktadır. E-devlet uygulamalarının devletler tarafından benimsenmesi ve 

mümkün olan alanlarda geleneksel hizmet sunum modellerinin yerini alması e-

devlete olan ilginin artmasına neden olmuĢtur. Diğer yandan, devletlerin e-devlet 

uygulamalarına olan yoğun ilgisine rağmen, e-devlet vatandaĢlar tarafından aynı 

oranda benimsenmemiĢtir (Warkentin vd., 2002: 158). Bu durum, devletlerin 

vatandaĢları e-devlet uygulamalarını kullanmaya teĢvik etme ya da e-devlet 

kullanımını artırma yönünde bir takım faaliyetlere zorlamaktadır. Ne kadar 

kullanıĢlı ve faydalı bir sistem olursa olsun e-devlet uygulamaları vatandaĢların 

onları kullandığı ölçüde iĢlev kazanacaktır. 

Devletler, e-devlet uygulamalarından elde edilecek faydalarının hesabıyla e-

devlet alanına yatırım yapmaktadırlar. Ancak, e-devlet uygulamalarına ilginin 
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artmasıyla birlikte, devletlerin vatandaĢların bu modeli benimsemesini ve bu 

hizmetlerin kullanımını nasıl artıracakları sorusu da gündeme gelmesine neden 

olmuĢtur. Maliyetleri düĢürebilmek ve geleneksel modele göre hizmetleri 

geliĢtirebilmek için önemli bir alternatif haline gelen e-devlet uygulamalarının 

benimsenmesi konusunda vatandaĢların güveni, önemli bir katalizör konumundadır 

(Warkentin vd., 2002: 157). Bu bakımdan e-devlet uygulamalarına duyulan 

güvenin, e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme niyeti üzerinde etki bir 

unsur olduğunu söylemek yanlıĢ olmayacaktır. 

Kullanma niyeti, bireyin belirlenen davranıĢı gerçekleĢtirmeye dönük 

isteğinin ne derecede güçlü olduğunu ifade etmektedir (Sahu ve Gupta, 2009: 209). 

Buna göre e-devleti kullanmaya devam niyeti ise, beklenilen davranıĢ olan 

vatandaĢların e-devlet uygulamalarını kullanma yönündeki isteğinin ne derecede 

güçlü olduğudur. E-devletin benimsenmesi ve e-devlet uygulamalarını kullanmaya 

devam niyetinin belirlenmesine dönük birçok çalıĢma mevcuttur. 

E-devletin benimsenmesine iliĢkin bu çalıĢmalardan büyük çoğunluğu, 

Fishbein ve Ajzen (1975) tarafından geliĢtirilen ve bir Ģeye iliĢkin bilgiler ve 

inançların ona karĢı belirlenen tutumu, bu tutumun da davranıĢı belirlediğini 

savunan akla dayalı davranıĢ teorisiyle eĢleĢtirilebilir. Bu açıdan ele alındığında; 

olumsuz sonuçların ve e-devlet iĢlemlerinin karmaĢıklığının düĢük olduğuna dönük 

algıların, e-devlet uygulamalarına dönük güveni ve dolayısıyla da e-devlet 

uygulamalarını kullanma niyetini olumlu yönde etkilemesi beklenecektir (Dashti, 

Benbasat, ve Burton-Jones, 2009: 5). 

Nitekim e-devlet ve çevrimiçi ortamlarda yürütülen iĢlemlere iliĢkin 

araĢtırmalar, sunulan hizmetlere duyulan güvenin, bu hizmetleri kullanma isteği 

üzerinde etkili olduğunu göstermiĢtir. E-devlet açısından değerlendirildiğinde; e-

devlet hizmetlerine güvenen vatandaĢların, e-devlet hizmetlerini kullanmaya ve e-

devlet uygulamaları üzerinden bilgi paylaĢmaya iliĢkin istekleri de yüksek olacaktır 

(Alsaghier, ve Hussain, 2012: 535-536). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

E-DEVLET GÜVEN ĠLĠġKĠSĠNE YÖNELĠK ALAN ARAġTIRMASI 

ÇalıĢmamızın bu bölümünde e-devlet uygulamaları açısından güvenin önemi 

vurgulanacak, çalıĢmamızın amaç ve önemine değinilecektir. Ayrıca 

araĢtırmamızda kullanılan yönteme yer verilerek, araĢtırmamızın örneklemi, alan 

çalıĢmamızın analizinde kullanılan istatistikî yöntemler ve bu istatistikî yöntemlerle 

elde edilen bulgular ortaya konacak, değerlendirilecektir. 

3.1. AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

Daha önce de belirtildiği gibi e-devlet çağın siyasi, ekonomik, sosyal ve 

yönetsel gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari fonksiyonunu yerine 

getirmesini kolaylaĢtırmak amacıyla, bilgi ve iletiĢim teknolojilerini özellikle 

interneti ve web tabanlı uygulamaların 7/24 bilgi ve hizmet sunumunda kullanması 

olarak tanımlanabilir.  

E-devlet mevcut idari eylem faaliyetleri geliĢtirebileceğinden; hem geleceğin 

devletine iliĢkin bir vizyon, hem de bugünümüzün bir realitesi olarak görülmelidir. 

E-devlet yalnızca bir idari modernizasyon değil, kamu yönetiĢiminin yeni yollarının 

önünü açan güçlü bir elektronik dönüĢüm süreci olup idari alanın tümüyle ilgili ve 

siyasi süreçlerle de bağlantılıdır. Bilgi ve iletiĢim teknolojileri kamusal faaliyetlerde 

etkililik, kalite ve etkinliği ve aynı zamanda meĢruluğu sağlar (Traunmüller ve 

Wimmer, 2003: 4). 

E-devlet birçok ülkede uygulanmasına karĢın, çoğu ülkede -özellikle de 

geliĢmekte olan ülkelerde- beklenen ilgiyi görmemiĢ, umulan olumlu çıktı 

seviyesine ulaĢılamamıĢtır. Elbette ki e-devlet uygulamalarının geliĢtirilmesi ve 

yaygınlaĢtırılmasını, vatandaĢların sürekli kullanımı gibi bir sonuç doğurmasını 

gerektirmez. Ancak, e-devlet web sitelerini vatandaĢların kullanımına sunan kamu 

hizmeti sağlayıcılarının da böyle bir sorunun üstesinden gelmesi Ģarttır (Teo, 

Srivastava Ve Jiang, 2008: 100). 

BTleri ancak onlara güvenildiğinde etkin olarak kullanılabilecektir. Bir 

politikanın benimsenmesinde devlet, vatandaĢların onunla ilgili kararı alan ve onu 

uygulayan devletin sorumluluğu ve sunulan hizmetin kalitesi noktasındaki yükselen 
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beklentileri gibi bir engelle yüz yüze gelecektir. Dolayısıyla iyi bir e-devlet 

uygulama ve yaygınlaĢtırma stratejisi belirlerken vatandaĢların karakteristik 

özellikleri derinlemesine anlaĢılmıĢ olmalıdır (Colesca, 2009a: 8). 

Dolayısıyla, çevrimiçi olarak yürütülen iĢlemlerin özellikle de e-devletin 

yaygınlaĢması ve kabul görmesinin önündeki engellerden biri de kurumlar 

arasındaki ve kurumlarla vatandaĢlar arasındaki iliĢkilerde ortaya çıkan güven 

eksikliği olup, artan iĢlem alanları bu açığı daha da derinleĢtirmektedir. E-devlet 

üzerinden iĢlem yapan vatandaĢlar bazı özel ve gizli bilgilerini sistemle 

paylaĢmakta olup, bu bilgilerin çeĢitli yazılımlar üzerinden baĢkalarının eline 

geçeceğinden endiĢe etmektedirler. Sonuçta bu durum, elektronik iĢlemlere dönük 

politikaların belirlenmesi esnasında önceliğin rekabetin desteklenmesine mi yoksa 

veri güvenliğine mi verileceği gibi konularda içinden çıkılması güç ikilemlere 

düĢülmesine yol açmaktadır (Tataroğlu ve CoĢkun: 2005: 173). Görülmektedir ki e-

devlet uygulamalarının yaygınlığı ve etkinliği güven sorunu yüzünden 

engellenmektedir. 

Bu çalıĢmanın amacı da e-devlet uygulamalarına dönük güveni ölçmeye 

çalıĢmak, mevcut güven seviyesi üzerinde etkili olan etkenleri belirleyerek, güven 

seviyesi ve söz konusu faktörlerin e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme 

niyeti üzerindeki etkisini ortaya koymaktır. 

3.2. AraĢtırmanın Yöntemi ve Örneklem 

ÇalıĢmada anket yöntemi kullanılmıĢtır. Deneklere uygulanan ölçeğin 

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) çalıĢmalarından yararlanılmıĢtır. ÇalıĢmada kullanılan anket 

soruları bir ön değerlendirmeye tabi tutularak, anket formuna son Ģekli verilmiĢtir. 

ÇalıĢmanın örneklemi Konya ilinde yaĢayan ve daha önce en az bir kez e-

devlet uygulamalarını kullanmıĢ olan vatandaĢlar oluĢturmaktadır. Denekler, evreni 
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oluĢturan her birimin örneklem içerisinde yer alma olasılığının eĢit olduğu basit 

tesadüfî örneklem (Ural ve Kılıç, 2005: 32) yöntemiyle belirlenmiĢ, anketlerin 

dağıtımda Konya ilinde ikamet eden lisans öğrencilerinden yararlanılmıĢtır. 1500 

adet anket formu 2- Nisan 2012 – 27 Nisan 2012 tarihleri arasında dağıtılarak geri 

dönen 1423 adet anket formundan usulüne uygun olarak doldurulan 1387 adet anket 

formu değerlendirmeye alınmıĢtır. 

E-devlet uygulamalarına ve çevrimiçi sanal ortamlarda yürütülen iĢ ve 

iĢlemlere dönük güvenin, bu güven üzerinde etkili olan faktörlerin, e-devlet ve 

çevrimiçi hizmetlere duyulan güvenin uygulama ve hizmetleri kullanma niyeti 

üzerindeki etkisinin saptanması amacıyla bir çok teorik ve ampirik çalıĢma 

yapılmıĢtır. Hem araĢtırmamızın amaçları ve metodolojisi belirlenirken bu teorik ve 

ampirik çalıĢmalardan yararlanılmıĢ, hem de geçmiĢ araĢtırmaların bulgularıyla 

araĢtırmamızın bulguları karĢılaĢtırılmaya çalıĢılmıĢtır. 

Bu kapsamdaki teorik çalıĢmalardan Tan ve Thoen’in (2000), teorik 

incelemeleri neticesinde ulaĢılan sonuç, elektronik ticaret uygulamalarına dönük 

güven modelinin “genel güven modeli” çerçevesinde oluĢturulabileceği yönünde 

olmuĢtur. Bu modele göre e-ticaret uygulamalarına güven, karĢı tarafa güven (öznel 

tutumlar: sosyal sinyaller ve nesnel tutumlar: iyi titreĢimler, kiĢisel tecrübe ve 

toplumsallık) ve denetime güven (öznel tutumlar: denetimin kalitesine iliĢkin algı 

ve nesnel tutumlar: denetim mekanizmasının iyi anlaĢılması ve toplumsallık) 

üzerinden Ģekillenir. 

Warkentin vd. (2002) ise e-devlet uygulamalarına dönük güven konusundaki 

çalıĢmalarında, e-devlet uygulamalarına dönük güveni daha çok ekonomi temelli bir 

yaklaĢımla ele almıĢlardır. AraĢtırmacıların çalıĢmadaki iddiaları mevcut 

çalıĢmamız açısından ele alındığında Ģu iddialar öne çıkmaktadır. VatandaĢların e-

devlet uygulamalarıyla ilgilenmeleri için e-devlet uygulamalarına güvenmeleri, e-

devlet uygulamalarına güvenmeleri için ise kurumsal çerçeveye ve devlete 

güvenerek, güvenmeye yatkın ve olumlu tecrübeye sahip olmaları gerekmektedir. 

Ayrıca algılanan risk, e-devlet uygulamalarını kullanma niyetini olumsuz 

etkilemekte, e-devlet uygulamalarına yüksek güven ise risk algısını düĢürmektedir. 

ÇalıĢmada ileri sürülen bir diğer iddia da e-devlet uygulamalarına iliĢkin 
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davranıĢsal denetim algısının e-devlet uygulamalarını kullanma niyetini, e-devlet 

uygulamalarına duyulan güvenin ise uygulamalara iliĢkin denetim algısını olumlu 

yönde etkilediğidir. Diğer yandan, algılanan yararlılık ve kullanım kolaylığı, e-

devlet uygulamalarını kullanma niyetini, düĢük belirsizlik ise uygulamalara dönük 

güven üzerinden uygulamaları kullanma niyetini olumlu yönde etkilemektedir. 

Chopra Wallace (2003) da çalıĢmalarında elektronik ortamlara dönük güven 

üzerinde etkili olan faktörleri Ģöyle sıralamıĢtır: 

Nitelikler: Bireysel, kiĢilerarası, iliĢkisel, sosyal; 

Öğeler: Güvenilen, itimat, isteklilik; 

Ön koşullar: Bağımlılık, risk; 

Boyutlar: BiliĢsel, duygusal; 

Güvenilirlik: Yeterlilik, olumlu amaçlar, etik, öngörülebilirlik; 

Etkiler: Yatkınlık, durum, sosyal güven; 

Süreçler: Öngörü, tutum, bağlantı, saygınlık, tanımlama. 

Uslaner (2004a) çevrimiçi ortamlara duyulan güvene iliĢkin bir çalıĢmasında 

internet gibi bir ortama iliĢkin bireysel değerlendirmelerde, güvenin stratejik 

boyutunun değil, daha çok ahlaki boyutunun etkili olduğunu, internetin kimileri 

tarafından önemli bir fırsat olarak görüldüğü halde diğerleri için bir tehdit olarak 

algılanmasının ardında ahlaki güvenin yattığını ileri sürmüĢtür. Uslaner (2004b) 

ayrıca 2000 yılı Pew Güven ve Mahremiyet Anketi verileri ıĢığında yaptığı 

değerlendirmede de; Amerikan vatandaĢlarının internete düĢük oranda 

güvendiklerini ve bu güvensizlikte etkili olan faktörlerden birinin de %30’un 

üzerinde bir oranla sanal ortamlarda farklı isimlerle bulunan kendileri olduğunu 

belirtmiĢtir. 

Srivastava ve Teo (2005), e-devlet uygulamalarının kabullenilmesi ve 

benimsenmesinde güvenin önemli bir rol oynadığını, bu güveni sağlamanın yolunun 

ise devlete ve teknolojiye duyulan güveni sağlamaktan geçtiğini belirtmiĢtir. 

Srivastava ve Teo’ya (2005) göre vatandaĢların e-devlet uygulamalarına 

güvenmeleri için kurumsal güvenin sağlanması, vatandaĢlardan geri bildirimler 
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alınması ve idarecilerin e-devlet uygulamalarını benimseyip desteklemesi 

gerekmektedir. 

Tassabehji ve Elliman’ın çalıĢmalarında (2006), ise e-devlet uygulamalarına 

duyulan güven üzerinde etkili olan faktörlerin: 

Etkileşim öncesi faktörler: VatandaĢların davranıĢsal özellikleri, kurumsal 

özellikler, teknoloji 

Etkileşimsel faktörler: Ürün ve hizmet özellikleri, hizmetlerin etkileĢimsel 

sunum ve icrasındaki kalite, bilgi içeriğinin özellikleri olduğu belirtilmiĢtir. 

Bissola ve Carignani (2007) ise e-devlet uygulamalarına duyulan güven 

üzerinde demografik özellikler, beklentiler ve kurumsal baskı gibi öncüller ile 

güven eğilimi, analiz tabanlı güven, siyasal güven ve kurumsal güvenin etkili 

olduğunu ve bu etkenler çerçevesinde oluĢan güvenin davranıĢsal niyeti 

Ģekillendirerek, bireyi e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme ya da 

devam etmeme tercihine götürdüğünü ileri sürmüĢlerdir. 

Yine bu bağlamda bir çok ampirik çalıĢma da incelenmiĢtir. Örneğin Welch 

ve Hinnant’ın (2003) çalıĢmaları, daha uzun süredir internet kullananların ve 

devletin e-devlet konusundaki çabalarını uygun ve yeterli görenlerin e-devlet web 

sitelerinden edinilen bilgiye daha fazla güvendiklerini göstermiĢtir. Ayrıca e-devlet 

uygulamaları üzerinden devletle etkileĢimlerinden tatmin düzeyi yüksek olan ve e-

devlet uygulamalarından edindikleri bilginin muteber olduğuna inanan 

kullanıcıların e-devlet uygulamalarına güven düzeyinin daha yüksek olduğu da 

çalıĢmanın bulguları arasındadır. 

Schoder ve Haenlein (2004) ise çevrimiçi alıĢveriĢ uygulamalarına dönük 

güven üzerinde etkili olan güven türlerini araĢtırdıkları çalıĢmalarında, çevrimiçi 

satıcılar için kurumsal tabanlı güvenin hem iliĢkisel güvenden hem de 

hesaplanabilir güvenden daha önemli olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. Gilbert, 

Balestrini ve Littleboy (2004) da e-devlet uygulamalarının benimsenmesi üzerinde 

etkili olan faktörlerin zamandan tasarruf, maliyetin uygunluğu, görsel çekicilik, 

deneyim, finansal güvenlik, bilgi kalitesi, düĢük stres ve güven olduğunu ampirik 

bulgularla göstermiĢ; bu faktörler içerisinde zamandan tasarruf, finansal güvenlik, 
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güven, bilgi kalitesi, maliyetin uygunluğunun kullanma niyeti üzerinde diğerlerine 

oranla daha fazla etkili olduğunu bulmuĢtur. 

Chen ve Saeedi (2006), sanal ortamda yürüttükleri anket çalıĢmasının 

bulguları doğrultusunda oluĢturdukları modelde bireysel, kurumsal ve kültürel 

faktörlerin yanı sıra, sanal satıcıların ve sanal ortamın özelliklerinin de e-ticarete 

duyulan güven üzerinde etkili olduğunu göstermiĢlerdir. Cullen ve Reilly (2007) ise 

Yeni Zelanda örneğinden elde ettikleri ampirik bulgular üzerinden bir 

değerlendirme yaparak, vatandaĢların genel olarak e-devlet uygulamalarına 

güvenmediklerini, e-devlet uygulamalarına dönük mahremiyet kaygılarının yüksek 

seviyede seyrettiğini belirtmiĢlerdir. 

Mofleh ve Wanous’un (2008) ampirik çalıĢmalarından elde ettiği bulgular, e-

devlet uygulamalarını kullanma niyeti üzerinde e-devlet uygulamalarına duyulan 

güven, devlete duyulan güven ve uygulamaların kullanıcıların bireysel özelliklerine 

uygunluğunun etkili olduğunu; diğer yandan geçmiĢ deneyimler ve farkındalığın ise 

etkili olmadığını göstermiĢtir. Teo, Srivastava ve Jiang’ın (2008), Singapur e-devlet 

web sitesi kullanıcılarına uyguladıkları anketten elde ettikleri bulgular ise; devlete 

güven ve e-devlet web sitesine duyulan güven arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunduğunu ancak teknolojiye güven ve e-devlet web sitesine güven arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunmadığını göstermiĢtir. Ayrıca bulgular; e-devlet 

uygulamalarına duyulan güven, sistem kalitesi ve hizmet kalitesinin tatmin 

üzerinde; e-devlet uygulamalarına duyulan güven, bilgi kalitesi ve tatminin ise e-

devlet uygulamalarını kullanma niyeti üzerinde etkili olduğu yönündedir. 

Carter ve Weerakoddy’nin (2008) BirleĢik Krallık’ta yaptığı alan çalıĢması, e-

devlet uygulamalarına duyulan güvenin e-devlet uygulamalarını kullanma niyeti 

üzerinde etkili olduğunu yönünde bir sonuca iĢaret etmektedir. Ayrıca, Bélagner ve 

Carter’ın (2008) ABD vatandaĢları üzerinde uyguladıkları anket çalıĢmasının 

bulguları; güven eğiliminin internete duyulan güven ve devlete duyulan güven 

üzerinde; devlete duyulan güvenin risk algısı üzerinde; internete duyulan güven ve 

devlete duyulan güvenin ise kullanma niyeti üzerinde etkili olduğunu göstermiĢ 

olup, Jones, Leonard ve Riemenschneider’in (2009) ABD’de yaptıkları çalıĢmanın 

bulguları ise web uygulamalarına duyulan güven üzerinde güven eğilimi ve 
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deneyimin pozitif yönde etkili olduğuna; kiĢisel tutumlar, web korkusu, yenilikçilik 

ve yetenek ile web uygulamalarına duyulan güven arasında ise anlamlı bir iliĢki 

bulunmadığına iĢaret etmektedir. 

Dashti, Bensabat ve Burton-Jones (2009), mütekabiliyet ilkesi çerçevesinde, 

devlete ve e-devlete duyulan güven ile devlet ve e-devletin vatandaĢlara duyduğu 

güven arasında bir iliĢki bulunduğu ve e-devlete duyulan güven ve e-devletin 

vatandaĢlara duyduğu güvenin kullanma niyetini etkilediği varsayımından hareketle 

bir anket çalıĢması yapmıĢlardır. Anket çalıĢmasının bulguları; devletin 

vatandaĢlara duyduğu güvenin devlete ve e-devlete duyulan güven üzerinde; devlete 

duyulan güvenin e-devlete duyulan güven üzerinde; e-devlete duyulan güvenin ise 

e-devlet uygulamalarını kullanma niyeti üzerinde etkili olduğunu göstermiĢtir. 

Diğer yandan, Colesca (2009a, 2009b), Romanya’da 793 katılımcının anket 

formları üzerinden yaptığı ampirik araĢtırmanın bulgularını değerlendirerek e-devlet 

uygulamalarına duyulan güven üzerinde yaĢ ve mahremiyet algısının negatif; 

deneyim, güven eğilimi, teknolojiye güven, devlete güven, algılanan kalite ve 

algılanan yararlılığın pozitif etkisi bulunduğu; cinsiyet, eğitim ve gelir değiĢkenleri 

ile e-devlet uygulamalarına duyulan güven arasında anlamlı bir iliĢki bulunmadığı 

sonucuna ulaĢmıĢtır. Rokhman (2011) ise Endonezya’da 751 internet kullanıcısına 

uyguladığı anketin bulguları doğrultusunda yaptığı değerlendirmede, e-devlet 

uygulamalarını kullanmanın görece faydası ve kullanıcıların değerleriyle 

uyumluluğunun e-devlet uygulamalarını kullanma niyeti üzerinde olumlu yönde 

etkili olduğunu belirtmiĢtir. 

Yousufzai, Pallister ve Foxall (2012) da internet bankacılığına duyulan güveni 

ve internet bankacılığını kullanma niyetini inceledikleri çalıĢmalarında internet 

bankacılığına duyulan güven üzerinde algılanan güvenlik, mahremiyet ve 

güvenilirlik derecesinin pozitif etkisi olduğunu; algılanan güvenin devam niyeti 

üzerinde pozitif, risk algısı üzerinde negatif etkisi bulunduğunu; algılanan riskin 

devam niyeti üzerinde negatif, algılanan güvenilirliğin ise güvenlik ve mahremiyete 

dönük algılar üzerinde pozitif bir etkisi olduğunu ampirik bulgularla 

göstermiĢlerdir. 
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Alsaghier ve Hussain (2012) ise e-devlet uygulamalarına dönük güven 

üzerinde güven eğilimi, aĢinalık, kurumsal tabanlı güven, web sitesine, kullanım 

kolaylığına ve yararlılığa dönük algıların etkili olduğu ve e-devlet uygulamalarına 

duyulan güvenin e-devlet uygulamalarını kullanma niyeti üzerinde etkili olduğu 

yönündeki teorik çerçeveden hareketle, e-devlet kullanıcılarıyla yüz yüze 

görüĢmeler yapmıĢlardır. AraĢtırmacıların elde ettiği bulgular genel olarak, e-devlet 

uygulamalarına dönük güven ve e-devlet uygulamalarını kullanma niyetine iliĢkin 

teorik iddiaları destekler niteliktedir. 

Konuya iliĢkin, bir kısmının iddia ve bulguları yukarıda paylaĢılan birçok 

teorik ve deneysel çalıĢmanın ıĢında çalıĢmamızın genel çerçevesi belirlenmiĢtir. 

ÇalıĢmanın amacı doğrultusunda olmak üzere, ankette deneklerin demografik 

özelliklerinin yanı sıra, güven eğilimi, teknolojiye güven, devlete güven, 

mahremiyet kaygısı, risk algısı, algılanan kalite, algılanan yararlılık, e-devlet web 

sitesine güven, e-devlete güven, tatmin ve e-devlet uygulamalarını kullanmaya 

devam niyetini tespit etmeye yönelik kapalı uçlu sorular kullanılmıĢtır. Uygulanan 

alan çalıĢması ile aĢağıdaki sorulara cevap bulunmaya çalıĢılmıĢtır: 

 Demografik özellikler ile e-devlete duyulan güven arasında bir iliĢki 

bulunup bulunmadığı ve e-devlete duyulan güven ve bu güveni etkileyen 

unsurlar açısından demografik değiĢken grupları arasında anlamlı farklıklılar 

bulunup bulunmadığı, 

 Güven eğiliminin e-devlete duyulan güveni etkileyip etkilemediği, 

 Teknolojiye dönük güvenin e-devlete duyulan güveni etkileyip 

etkilemediği, 

 Devlete duyulan güvenin e-devlete duyulan güveni etkileyip 

etkilemediği, 

 Mahremiyet kaygısının e-devlete duyulan güveni etkileyip etkilemediği, 

 Algılanan riskin e-devlete duyulan güveni etkileyip etkilemediği, 

 Algılanan e-devlet kalitesinin e-devlete duyulan güveni etkileyip 

etkilemediği, 

 E-devletin algılanan yararlılığının e-devlete duyulan güveni etkileyip 

etkilemediği, 
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 E-devlet web sitesine güvenin e-devlete duyulan güveni etkileyip 

etkilemediği, 

 E-devlete uygulamalarının tatmin derecesinin e-devlete duyulan güveni 

etkileyip etkilemediği, 

 E-devlete duyulan güvenin, E-devlet uygulamalarını kullanmaya devam 

niyeti üzerinde etkili olup olmadığı. 

Alan araĢtırması için hazırlanan anketlerin güvenilirliğini ölçmek ve ankette 

yer alan soruların anlaĢılabilirliğini belirlemek amacıyla anket, 25 denek üzerinde 

sınanmıĢ, edinilen geribildirim doğrultusunda anket soruları gözden geçirilerek 

anket formuna son Ģekli verilmiĢtir. 

Anket formunda yer alan sorulardan demografik değiĢkenlere iliĢkin olanlar 

dıĢında kalan soruların tamamı 5’li Likert ölçeğine göre hazırlanmıĢtır. Ölçekte 

sorulara verilen “1” yanıtı “Kesinlikle katılmıyorum”, “2” yanıtı “Katılmıyorum”, 

“3” yanıtı “Kısmen katılıyorum” ve “4” yanıtı “Katılıyorum” ifadesine karĢılık 

gelirken; “5” yanıtı ise “Kesinlikle katılıyorum” ifadesini karĢılamaktadır. 

Alan çalıĢması neticesinde elde edilen verilerin güvenilirliği Cronbach alpha 

testi ile ölçülmüĢtür. Kullanılan ölçeğin Cronbach alpha değeri 0,70’ in üzerinde bir 

değere isabet ettiğinde ölçek güvenilir kabul edilmekte, yüksek alpha değeri ölçekte 

kullanılan ifadelerin uyum içerisinde olduğunu ve aynı yapıyı ölçmede 

kullanıldığını göstermektedir (Gaur ve Gaur, 2009: 134). AĢağıda araĢtırmada 

kullanılan ölçeğin güvenilirlik analizine iliĢkin tablo verilmiĢtir. 

Tablo 5: Ölçeğin Güvenilirlik Analizi 

Cronbach's Alpha Standart Öğelerin OluĢturduğu Cronbach's Alpha Değeri Öğe Sayısı 

,940 ,946 68 

 

Tablo 5’de görüldüğü üzere ölçeğin güvenilirlik katsayısı α=0,940 olarak 

bulunmuĢtur. Buna göre araĢtırmada kullanılan ölçeğin kendi içinde tutarlı ve aynı 

olgunun tespitine dönük ifadelerden oluĢtuğunu söyleyebiliriz. Bulunan α değerinin 

1,00’a yakın olması nedeniyle, anket sonuçlarının güvenilir olduğu kabul edilmiĢ, 

elde edilen veriler değerlendirmeye alınmıĢtır. 

3.3. AraĢtırmada Kullanılan Ġstatistikî Yöntemler 
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AraĢtırmada elde edilen verilerin değerlendirilmesinde SPSS (Statistical 

Packages for the Social Sciences) 16,0 programından yararlanılmıĢtır. Ölçeğin iç 

tutarlığını ve güvenilirliğini ölçmek için genellikle Cronbach alpha analizi 

kullanılmaktadır (Gaur ve Gaur, 2009: 134). Bu amaç doğrultusunda anket 

verilerine SPSS programı üzerinden Cronbach alpha güvenilirlik analizi 

uygulanmıĢtır. 

AraĢtırmada kullanılan bir diğer istatistikî yöntem de frekans ve yüzde 

dağılımlarıdır. Frekans dağılımı analizini basitçe “bir olayın kaç kez 

gözlemlendiğinin tespiti” olarak tanımlamak mümkündür. Yüzde dağılımı 

üzerinden ise frekans dağılımı ölçülen her bir vak’anın oranı yani “görece frekansı” 

tespit edilmektedir (Bryman ve Cramer, 2005: 86). AraĢtırmada frekans ve yüzde 

dağılımı analizleri demografik verilerin dağılımını ölçmek amacıyla kullanılmıĢtır. 

AraĢtırmada ayrıca vatandaĢların e-devlet uygulamalarına dönük güvenleri, e-

devlete duydukları güven üzerinde etkili olan faktörlere iliĢkin görüĢ ve algıları ile 

e-devlet uygulamalarından tatmin seviyeleri ve e-devlet uygulamalarını kullanmaya 

devam niyetlerine iliĢkin genel eğilimleri belirlemek amacıyla betimleyici 

istatistiklerden yararlanılmıĢtır. Betimleyici istatistikler anket sorularına verilen 

cevapların ortalamaları ve standart sapmaları üzerinden değerlendirilmiĢtir. 

VatandaĢların e-devlet uygulamalarına dönük güveni üzerinde etkili olan 

faktörler ile bu faktörlerin e-devlet uygulamalarına dönük güven üzerideki ve e-

devlete dönük güven seviyesinin e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme 

niyeti üzerindeki ve etkinisin yönü ve seviyesinin tespit edilmesi de yapılan alan 

araĢtırmasının amaçları arasında yer almaktadır. Bu amaçla iki değiĢken arasındaki 

doğrusal iliĢkiyi ölçme imkânını veren Pearson korelâsyonu (Elliott, ve Woodward, 

2007: 78) kullanılmıĢtır. 

ANOVA testi bağımlı değiĢkenlerin bağımsız değiĢken bileĢenleri üzerindeki 

dağılım oranını ölçmekte kullanılmaktadır (Cronk, 2008: 65). One way ANOVA 

testi ise deneklerin her birinin bağımsız değiĢken gruplarından yalnızca birine dahil 

olduğu durumda bağımlı değiĢkene iliĢkin verilerin ortalamaları üzerinden bir 

dağılımsal tablo oluĢturmaya yaramaktadır (Levine vd., 2003: 20). AraĢtırmamızda 

da one way ANOVA testi ile demografik bağımsız değiĢken gruplarının bağımlı 
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değiĢkenlerimiz olan anket sorularına verilen cevaplar açısından anlamlı farklılıklar 

gösterip göstermediği sınanacaktır. 

3.4. AraĢtırmada Elde Edilen Bulgular ve Değerlendirme 

AraĢtırmada katılımcıların cevapladığı anketlerden elde edilen demografik 

veriler frekans ve yüzde dağılımları aĢağıdaki tablolarda gösterilmiĢtir. 

Tablo 6: YaĢ Gruplarının Frekans ve Yüzde Dağılımları 

 Frekans Yüzde Kümülâtif Yüzde 

18 ve altı 136 9,8 9,8 

19-25 arası 430 31,0 40,8 

26-36 arası 274 19,8 60,6 

37-47 arası 246 17,7 78,3 

48-59 arası 189 13,6 91,9 

60 ve üstü 112 8,1 100,0 

TOPLAM 1387 100,0  

 

Tablo 6 katılımcıların yaĢ gruplarına göre frekans ve yüzde dağılımlarını 

göstermektedir. Tablodan da anlaĢılacağı üzere 18 yaĢ ve altındakiler, 19-25 yaĢ 

aralığındakiler, 26-36 yaĢ aralığındakiler, 37-47 yaĢ aralığındakiler, 48-59 yaĢ 

aralığındakiler ve 60 yaĢ ve üstündekiler sırasıyla 136, 430, 274, 246, 189 ve 112 

kiĢi ve yüzde 9,8; 31; 19,8; 17,7; 13,6 ve 8,1’lik oranlarla temsil edilmektedir. Buna 

göre ankete katılanlar arasında en kalabalık grup % 31’lik bir oran ve 430 kiĢi ile 

19-25 yaĢ aralığındaki gruptur. Katılımcılar arasında sayıca en düĢük olan grup ise 

% 8,1’lik bir oran 112 kiĢi ile 60 ve üstü yaĢındakilerin oluĢturduğu gruptur. 

Tablo 7: Cinsiyet Gruplarının Frekans ve Yüzde Dağılımları 

 Frekans Yüzde Kümülâtif Yüzde 

Bayan 695 50,1 50,1 

Erkek 692 49,9 100,0 

TOPLAM 1387 100,0  

 

Tablo 7 katılımcıların cinsiyetlerine göre frekans ve yüzde dağılımlarını 

göstermektedir. Tablodan da anlaĢılacağı üzere bayanlar ve erkekler sırasıyla 695 
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ve 692 kiĢi ve yüzde 50,1 ve 49,9’luk oranlarla temsil edilmekte, katılımcılar 

arasında bayan ve erkeklerin yaklaĢık olarak eĢit oranlarda bulunduğu 

görülmektedir. 

Tablo 8: Katılımcıların Ġnternet Deneyimleri 

 Frekans Yüzde Kümülâtif Yüzde 

3 yıldan az 448 32,3 32,4 

3-10 yıl arası 714 51,5 84,0 

10 yıldan fazla 221 15,9 100,0 

TOPLAM 1383 99,7  

Cevapsız 4 0,3  

GENEL TOPLAM 1387 100,0  

 

Katılımcıların internet deneyimleri Tablo 8’de verilmiĢtir. Tabloya göre 

katılımcıların yarısından fazlası (% 51,5) 3-10 yıl arası internet deneyimine sahiptir. 

Yine, katılımcıların % 32,3’ünün internet deneyimi 3 yıldan az, % 15,9’unun ise 10 

yıldan fazladır. Buna göre katılımcıların büyük bir çoğunluğunun internet 

deneyimlerinin 3-10 yıl arasındadır. 

Tablo 9: Katılımcıların Eğitim Durumları 

 Frekans Yüzde Kümülâtif Yüzde 

Okur-yazar 62 4,5 4,5 

Ġlköğretim 220 15,9 20,3 

Lise 356 25,7 46,0 

Önlisans 202 14,6 60,6 

Lisans 462 33,3 93,9 

Lisansüstü 85 6,1 100,0 

TOPLAM 1387 100,0  

 

Tablo 8 göstermektedir ki katılımcılardan % 4,5’i okur-yazar, % 15,9’u 

ilköğretim, % 25,7’si lise, % 14,6’sı önlisans, % 33,3’ü lisans ve % 6,1’i lisansüstü 

eğitim kurumlarından mezun durumdadır. Tablodaki veriler ıĢığında katılımcıların 

büyük bölümünün üniversite ve üzeri seviyedeki eğitim kurumlarından mezun 
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durumda olduklarını ve eğitime iliĢkin verilerin yüksek eğitim ortalamasına iĢaret 

ettiğini söylemek mümkündür. 

Tablo 10: Katılımcıların Gelir Durumları 

 Frekans Yüzde Kümülâtif Yüzde 

500 TL den az 367 26,5 26,5 

500-1000 TL arası 337 24,3 50,8 

1000-1500 TL arası 286 20,6 71,4 

1500-2500 TL arası 257 18,5 89,9 

2500-3000 TL arası 90 6,5 96,4 

3000 TL den fazla 50 3,6 100,0 

TOPLAM 1387 100,0  

 

Katılımcıların gelir durumlarını gösteren Tablo 10’dan 500 TL’den az, 500-

1000 TL arası, 1000-1500 TL arası, 1500-2500 TL arası, 2500-3000 TL arası ve 

3000 TL’den fazla olmak üzere 6 gelir grubuna ayrılan katılımcıların oranlarının 

sırasıyla % 26,5; % 24,3; % 20,6; % 18,5; % 6,5 ve % 3,6 olduğu anlaĢılmaktadır. 

Buna göre; katılımcılardan yarıdan fazlası (% 50,8) 1000 TL ve daha az gelire 

sahiptir. Dolayısıyla, katılımcıların büyük çoğunluğu ankette belirlenen sınırlar 

dâhilinde düĢük gelir grubundadır. 

Anket sorularından 1-3 arası sorular katılımcıların güven eğilimini; 4-9 arası 

sorular teknolojiye güveni, 9-17 arası sorular devlete güvenini, 18-22 arası sorular 

mahremiyet kaygısını, 23-28 arası sorular risk algısını, 29-50 arası sorular kalite 

algısını, 51-54 arası sorular yararlılık algısını, 55-58 arası sorular e-devlet 

uygulamalarına güvenini, 59-61 arası sorular e-devlet web sitesine güvenini, 62-65 

arası sorular e-devlet uygulamalarından tatmin derecesini ve 66-68 arası sorular e-

devlet uygulamalarını kullanmaya devam niyetini ölçmeye yönelik olarak 

hazırlanmıĢtır. Aynı olguyu ölçmek amacıyla gruplanan sorulardan elde edilecek 

verilerin bir bütünlük sağlaması bakımından, sorularda aynı yönde ifadeler 

kullanmaya özen gösterilmiĢtir. 
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AĢağıdaki tabloda katılımcıların güven eğilimlerine iliĢkin verilere yer 

verilmiĢtir. Tablo, güven 5’li Likert ölçeğine göre hazırlanan ifadelere verilen 

cevapların ortalamalarını ve standart sapmalarını içermektedir. 

Tablo 11: Güven Eğilimi 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

1. Birine/bir Ģeye kolaylıkla güvenirim. 2,30 1,160 

2. Benim birine/bir Ģeye güvenmeye yatkınlığım yüksektir. 2,48 1,160 

3. Biri/bir Ģey hakkında çok az bilgiye sahip olsam bile ona güven duyma eğilimim vardır. 2,41 1,108 

 

Tablo 11’den katılımcıların güven eğilimi düzeylerinin “katılmıyorum” 

seviyesinin üstünde ancak “kısmen katılıyorum” seviyesinin altında olduğu 

anlaĢılmaktadır. Bu durum katılımcıların kiĢisel özelliklerinin ilk defa karĢılaĢtıkları 

biri ya da bir Ģeye güvenme eğilimlerinin pek de yüksek olmadığını; dolayısıyla e-

devlet uygulamaları gibi yeni karĢılaĢılan bir olguya güvenme eğilimlerinin de 

düĢük olabileceğini göstermektedir. Ayrıca güven eğilimi düĢük olan katılımcıların 

mahremiyet kaygılarının ve risk algılarının da yüksek olması beklenebilir. 

Tablo 12: Teknolojiye Güven 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

4. Devletin yürüttüğü iĢleri destekleyen teknolojileri her zaman güvenilir bulmaktayım. 2,99 1,016 

5. Devletin yürüttüğü iĢleri destekleyen bilgi ve iletiĢim teknolojileri her zaman güvenlidirler. 2,97 1,006 

6. Kamu kurumları tarafından e-devlet hizmetlerini yürütmek üzere kullanılan teknolojiye 

güvenim tamdır. 
3,12 0,984 

7. Ġnternetteki tedbirler onu kullanırken rahat hissetmeme yetecek seviyededir. 2,79 1,055 

8. Ġnternetteki sorunlardan korunmam için yeteri kadar teknolojik ve yasal düzenleme vardır. 2,79 1,067 

9. Ġnternet üzerinden iĢlem yaparken, Ģifrelemeler ve diğer teknolojik araçlar güvenliğimi 

sağlamakta yeterlidir. 
2,77 1,039 

 

Tablo 12 katılımcıların teknolojiye güven ortalamalarını içermektedir. 

Görülmektedir ki katılımcıların devlet ve kamu kurumları tarafından elektronik 

ortamda yürütülen iĢ ve iĢlemlere dönük güven düzeyi, internet güvenliğine iliĢkin 

devlet ya da kurumlar tarafından alınan tedbirlere duyulan güven düzeyinden daha 

yüksektir. Tabloda yer alan veriler ıĢığında, katılımcıların teknolojiye güven 

düzeylerinin “kısmen katılıyorum” seviyesine yakın seyrettiği söylenebilir. Ayrıca 
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katılımcıların teknolojiye güven seviyelerinin güven eğilimi düzeylerinin üzerinde 

olması, vatandaĢların düĢük güven eğilimine rağmen teknolojiye güvendiklerini, 

göstermesi bakımından anlamlıdır. 

Tablo 13: Devlete Duyulan Güven 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

10. Türkiye’deki kamu kurumlarına güveniyorum. 3,19 1,018 

11. Kamu kurumlarının benim ihtiyaçlarımı en iyi Ģekilde karĢılamaya gayret ettiğine 

inancım tamdır. 
3,03 1,047 

12. Bence kamu kurumları güvenilirdirler. 3,14 0,996 

13. Bir kamu kurumu saygın olduğu ölçüde o kuruma güvenirim. 3,46 1,032 

14. Devlet tamamen vatandaĢların çıkarlarına uygun olarak hizmet etmektedir. 3,02 1,056 

15. Devletle etkileĢime girmekten korkmuyorum çünkü, devlet görevlerini etkin biçimde 

yerine getirmektedir. 
3,12 1,035 

16. Devletle etkileĢime girdiğimde devletin kendine düĢen görevi yerine getireceğini 

düĢünüyorum. 
3,18 1,001 

17. Devlet sorumluluklarını tam olarak yerine getirdiğinden, devletin güvenimi kazandığını 

düĢünüyorum. 
3,11 1,056 

 

Yukarıdaki tablo katılımcıların devlete duydukları güven seviyesine iliĢkin 

ortalamaları içermektedir. Tablo 13, katılımcıların devlete güven düzeylerinin 

ortalamanın üzerinde bir seviyede olduğuna ve “kısmen katılıyorum” ve 

“katılıyorum” seviyelerinin arasında seyrettiğine iĢaret etmektedir. Buna göre, 

vatandaĢlar yüksek derecede olmasa da genel olarak devlete güvenmektedirler. 

Tablo 14: Mahremiyet Kaygısı 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

18. Benim bir kamu kurumuna ait web sitesine verdiğim bilgiler, benim bilgi vermek 

istemeyeceğim baĢka kuruluĢlarla da paylaĢılabilir. 
2,59 1,192 

19. Kamu kurumlarının web siteleri benim iznim olmadan üçüncü kiĢilerin benim kiĢisel 

bilgilerime ulaĢmasına izin verebilir. 
2,44 1,215 

20. Benim kiĢisel bilgilerim bir kamu kurumu tarafından istenmeyen bir Ģekilde kullanılabilir . 2,43 1,217 

21. Ben bir kamu kurumunun web sitesine bilgi gönderirken istemesem de bir baĢkası 

benim kiĢisel bilgilerimi rahatlıkla ele geçirebilir. 
2,60 1,236 

22. Bilgisayar korsanları kamu kurumlarının web sitelerini ele geçirerek, benim yüklediğim 

kiĢisel bilgileri rahatlıkla çalabilir. Bu konuda tedbirler yetersizdir. 
3,11 1,205 
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Katılımcıların e-devlet uygulamalarına iliĢkin mahremiyet kaygılarının düzeyi 

genel olarak “kısmen katılıyorum” seviyesine yakındır. Dolayısıyla katılımcıların 

yüksek derecede olmasa da e-devlet uygulamalarına iliĢkin bir mahremiyet kaygısı 

bulunduğunu söylemek mümkündür. Bu bakımdan, vatandaĢların e-devlet 

uygulamalarına iliĢkin mahremiyet sorununu ortadan kaldıracak tedbirler alınması 

yönünde bir beklentileri söz konusudur. 

Tablo 15: Risk Algısı 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

23. Bir e-devlet hizmetini kullanıp iĢlem yaparken kendimi savunmasız hissediyorum. 2,82 1,036 

24. E-devlet hizmetlerini kullanmanın olumsuz sonuçları olacaktır. 2,81 1,049 

25. E-devlet hizmetleri üzerinden iĢlem yapmak bana göre güvenli değildir. 2,82 1,063 

26. E-devlet hizmetlerini kullanmanın riskleri faydalarından daha fazladır. 2,68 1,078 

27. E-devlet hizmetlerini kullanırken temkinli davranılması gerektiğini düĢünüyorum. 3,36 1,063 

28. E-devlet üzerinden iĢlem yapmak riskli bir iĢtir. 2,82 1,012 

 

Tablo 15 katılımcıların e-devlet uygulamalarına dönük risk algılarının 

seviyesini göstermektedir. Tablo 15’de yer alan ifadelere verilen cevapların 

ortalaması “kısmen katılıyorum” seviyesine yakındır. AraĢtırmanın örnekleminin 

daha önce en az bir kez e-devlet uygulamalarını kullanmıĢ olan katılımcılardan 

oluĢtuğu göz önünde bulundurulduğunda, vatandaĢların e-devlet uygulamalarını 

kullanmanın riskli olduğunu düĢünmelerine karĢın, e-devlet uygulamalarını 

kullandıkları söylenebilir. Dolayısıyla vatandaĢlar e-devlet uygulamalarından elde 

ettikleri faydanın bu riske katlanmalarına değeceğini umut etmektedirler. 

Tablo 16: Algılanan Kalite 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

29. Genel olarak, e-devlet hizmetleri yararlı bilgiler sunmaktadır. 3,41 0,911 

30. Genel olarak, e-devlet hizmetleri iyi organize edilmiĢlerdir. 3,29 0,901 

31. Genel olarak, e-devlet hizmetleri kullanıcı etkileĢimine olanak verir. 3,28 0,896 

32. Genel olarak, e-devlet hizmetleri üzerinden yaptığım iĢlemlerin sonuçları bana 

bildirilmektedir. 
3,26 0,998 

33. E-Türkiye web sitesi vatandaĢ için gerekli ve yeterli bilgi sunmaktadır. 3,26 0,936 



84 

34. E-Türkiye web sitesi üzerinden ihtiyaç duyduğum bilgiye zamanında ulaĢabiliyorum. 3,24 0,934 

35. E-Türkiye web sitesinin doğruluğuna inanıyorum. 3,32 0,925 

36. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilgi benim ihtiyaçlarımı karĢılamaktadır. 3,27 0,935 

37. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilgi kullanıĢlı bir biçimde sunulmaktadır. 3,26 0,944 

38. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilgi açık ve nettir. 3,29 0,960 

39. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilginin doğruluğu kesindir. 3,23 0,978 

40. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilgiler günceldir. 3,31 0,949 

41. E-Türkiye web sitesinden sağlanan bilgileri tereddüt etmeden kullanabilirim. 3,18 0,978 

42. E-Türkiye web sitesini kullanmak kolaydır. 3,26 0,954 

43. E-Türkiye web sitesi kullanıcı dostudur. 3,24 0,940 

44. E-Türkiye web sitesinden istediğim bilgi ve hizmetleri kolaylıkla alabiliyorum. 3,26 0,950 

45. E-Türkiye web sitesi güvenilir hizmetler sunmaktadır. 3,28 0,935 

46. E-Türkiye web sitesi hizmetleri söz verdiği zamanda sunar. 3,18 0,930 

47. E-Türkiye web sitesi vatandaĢlara hızlı hizmet sunar. 3,25 0,963 

48. E-Türkiye web sitesi vatandaĢların taleplerini karĢılamaktadır. 3,23 0,925 

49. E-Türkiye web sitesi vatandaĢ taleplerine duyarlı biçimde tasarlanmıĢtır. 3,23 0,955 

50. E-Türkiye web sitesi vatandaĢların ihtiyaçlarını karĢılamak üzere tasarlanmıĢtır. 3,35 0,944 

 

Katılımcıların e-devlet uygulamalarının kalitesine iliĢkin algılarının 

ortalamalarını içeren Tablo 15, e-devlet uygulamalarının kalitesine dönük algının 

genel olarak katılma seviyesine doğru olduğunu göstermektedir. Tablo 15’de yer 

alan veriler doğrultusunda yüksek derecede olmasa da vatandaĢların e-devlet 

uygulamalarının kalitesinden memnun oldukları söylenebilir. 

Tablo 17: Algılanan Yararlılık 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

51. E-devlet hizmetlerini kullanmak, gerçek kiĢilerle yüz yüze gelmeye oranla zamandan 

tasarruf etmemi sağlayabilir. 
3,64 1,072 

52. E-devlet hizmetlerini kullanmak, aynı hizmet için gerçek kiĢilerle yüz yüze gelmeye 

oranla alacağım hizmetin kalitesini artırabilir. 
3,44 1,070 

53. E-devlet hizmetlerini kullanmak, devletle yürüttüğüm iĢlemlerdeki etkinliği artırır. 3,41 0,986 

54. E-devlet hizmetlerini kullanmanın devletle yürüttüğüm iĢlemler konusunda faydalı bir 

iĢlevi vardır. 
3,42 0,958 
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Tablo 17’ de yer alan veriler ıĢığında, vatandaĢların e-devlet uygulamalarına 

dönük yararlılık algısı “kısmen katılıyorum” ve “katılıyorum” seviyeleri arasında 

seyretmektedir. Bu durum, bir bakıma e-devlet uygulamalarına iliĢkin mahremiyet 

kaygısı ve risk algısı ortalamanın üzerinde seyreden katılımcıların bu yöndeki 

algılarına rağmen e-devlet uygulamalarını kullanmalarının bir nedeni olarak 

görülebilir. 

Tablo 18: E-Devlet Uygulamalarına Güven 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

55. E-devlet hizmetlerinin vatandaĢtan faydalanmak için olmadığını düĢünüyorum. 3,11 1,060 

56. E-devlet hizmetleri güvenilirdirler. 3,27 0,950 

57. E-devlet hizmetleri bana zarar vermeyecek Ģekilde yürütülmektedir. 3,36 0,953 

58. E-devlet hizmetlerine güveniyorum. 3,27 0,931 

 

Tablo 18’e göre yüksek derecede olmasa da katılımcılar e-devlet 

uygulamalarına güvenmektedirler. Verilen cevapların ortalamalarından anlaĢıldığı 

kadarıyla katılımcıların güven düzeyi e-devlet hizmetlerinin yürütümü hususunda 

daha yüksektir. Bu durum, devlete duyulan güven düzeyi de göz önüne alındığında 

vatandaĢların e-devlete “e” yönüyle değil “devlet” yönüyle güvendiklerine iĢaret 

etmektedir. Böyle bir ortamda teknolojiye güvenmeyen ancak devlete güvenen 

vatandaĢların devletin geleneksel hizmet sunma yöntemlerini tercih etmemesi için 

elektronik uygulamalara dönük güveni sağlayacak tedbirlerin alınması yerinde 

olacaktır. 

Tablo 19: E-devlet Web Sitesine Duyulan Güven 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

59. E-Türkiye web sitesi güvenilirdir. 3,26 0,917 

60. Bana öyle geliyor ki e-Türkiye web sitesi dürüst ve doğrucudur. 3,30 0,918 

61. E-Türkiye web sitesi vatandaĢların ve benim güvenimi hak etmektedir. 3,24 0,907 

 

Tablo 19, katılımcıların e-devlet web sitesine güvenme eğiliminde olduklarını 

göstermektedir. Bu durum genel olarak teknolojiye güven seviyesinin düĢük 

olduğunu bilinen katılımcıların devlet tarafından yürütülen elektronik iĢlemlere, 
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diğer ortamlarda yürütülen iĢ ve iĢlemlere oranla daha fazla güvendiklerini 

göstermektedir. 

Tablo 20: E-Devlet Uygulamalarına ĠliĢkin Tatmin Düzeyleri 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

62. E-Türkiye web sitesi bir kamu kurumuyla ilgili taleplerimi tam anlamıyla karĢılamaktadır. 3,09 0,947 

63. E-Türkiye web sitesi bir kamu kurumundaki iĢlemlerimi tam olarak yerine getirmekte yeterlidir. 3,07 0,961 

64. E-Türkiye web sitesi bir kamu kurumundaki iĢlemlerimi bana sorun yaĢatmadan yerine 

getirmektedir. 
3,11 0,935 

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

 

Katılımcıların e-devlet uygulamalarına dönük tatmin düzeylerini gösteren 

Tablo 20’ye göre yüksek derecede olmasa da genel olarak e-devlet uygulamaları, 

katılımcıların verilen hizmetlerden beklentilerini karĢılamaktadır. Dolayısıyla 

verilen hizmetler bir ölçüde baĢarılı ancak aynı zamanda da yetersizdir. Bu 

bağlamda yapılması gereken, hizmet ve iĢlem çeĢitliliğini artırarak, uygulamaların 

kullanılmasını kolaylaĢtırmak olacaktır. 

Tablo 21: E-Devlet Uygulamalarını Kullanmaya Devam Niyeti 

Ġfade Ort. Std. Sap. 

66. E-Türkiye web sitesini kullanmamayı değil kullanmayı tercih ederim. 3,37 1,013 

67. Herhangi bir alternatif yöntem (yüz yüze iĢlem) yerine e-Türkiye web sitesini 

kullanmaya devam etmeyi tercih ederim. 
3,37 1,065 

68. E-Türkiye web sitesini kullanmaya son vermeyi düĢünmüyorum. 3,39 1,148 

 

Tablo 21, katılımcıların e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme 

niyetinde olduklarını göstermektedir. Dolayısıyla, teknolojiye güven düzeyi devlete 

güven düzeyinden düĢük, mahremiyet kaygısı ve risk algısı ortalamanın üzerinde 

seyreden katılımcıların her Ģeye rağmen e-devlet uygulamalarını benimsediklerini 

söylemek mümkündür. Ancak diğer veriler de hesaba katıldığında, e-devlete 

uygulamalarına dönük güven ve kullanmaya devam niyeti üzerinde elde edilen 

faydanın ve yürütülen iĢ ve iĢlemlerin ardında yer alan güveni hak ettiği düĢünülen 

devletin var olmasının etkisi olduğu düĢünülmektedir. 
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Tablo 22: Demografik DeğiĢkenlerin Bağımlı DeğiĢkenlerle Korelasyonu 
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Pearson Corr. -0,008 0,023 0,022 0,025 0,032 -0,028 0,014 0,026 0,010 0,012 0,017 

Sig. (2-tailed) 0,761 0,394 0,422 0,358 0,236 0,301 0,610 0,339 0,702 0,651 0,519 

N 1366 1343 1317 1363 1356 1320 1363 1362 1363 1352 1366 

C
in

si
y

et
 

Pearson Corr. 0,003 0,032 0,022 ,073** ,054* -0,025 -0,020 -0,030 ,000 0,032 -0,010 

Sig. (2-tailed) 0,916 0,241 0,424 0,007 0,048 0,368 0,530 0,284 0,999 0,243 0,743 

N 1366 1343 1317 1363 1356 1320 1363 1362 1363 1352 1366 

D
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n
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im

 

Pearson Corr. -,094** -,080** -,086** 0,027 0,017 -0,031 ,000 -0,040 -0,030 -0,020 0,028 

Sig. (2-tailed) 0,001 0,003 0,002 0,325 0,524 0,265 0,992 0,124 0,235 0,379 0,309 

N 1362 1339 1314 1359 1352 1317 1359 1358 1359 1348 1362 

E
ğ
it

im
 Pearson Corr. -0,015 -,063* -,135** 0,009 -0,050 -0,037 0,012 -,070** -,065* -,056* 0,009 

Sig. (2-tailed) 0,590 0,020 ,000 0,747 0,064 0,178 0,668 0,010 0,016 0,041 0,742 

N 1366 1343 1317 1363 1356 1320 1363 1362 1363 1352 1366 

G
el

ir
 

Pearson Corr. -,073** 0,015 0,011 0,041 0,023 0,015 0,040 0,006 -,000 0,030 ,058* 

Sig. (2-tailed) 0,007 0,580 0,703 0,129 0,392 0,586 0,138 0,820 0,909 0,272 0,031 

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 araĢtırmanın bağımsız değiĢkenleri olan demografik değiĢkenlerin e-

devlet uygulamalarına dönük güven, e-devlet uygulamalarına duyulan güven 

üzerinde etkili olduğu düĢünülen faktörler, tatmin ve kullanmaya devam niyeti 

arasındaki korelâsyonları göstermek üzere hazırlanmıĢtır. AraĢtırmada cevap aranan 

sorulardan birinin demografik özellikler ile e-devlet uygulamalarına duyulan güven 

arasında bir iliĢki bulunup bulunmadığı olmasından hareketle Tablo 22’de elde 

edilen verilerin yer aldığı Pearson korelâsyon analizi uygulanmıĢtır. Bağımlı 

değiĢkenler tespit edilirken güven eğilimine iliĢkin 3, teknolojiye güvene ve, 

devlete güvene iliĢkin 6’Ģar, mahremiyet kaygısına iliĢkin 5, risk algısına iliĢkin 6, 

genel kaliteye, yararlılık algısına ve e-devlete güvene iliĢkin 4’er, e-devlet web 

sitesine güvene iliĢkin 3, tatmine iliĢkin 4 ve devam niyetine iliĢkin 3 ifadeye 

verilen cevapların ortalamaları “transform” menüsü üzerinden alınarak 

bütünleĢtirilmiĢtir. 

Pearson korelâsyonunda r katsayısı 0,25’in üzerinde bir değer aldığında, p 

katsayısı 0,005’den küçük ise iki değiĢken arasında anlamlı doğrusal iliĢki 

bulunduğu kabul edilmektedir (Elliott, ve Woodward, 2007: 80-84). Tablo 22’deki 

veriler bu bağlamda ele alındığında, demografik değiĢkenler ve e-devlet 
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uygulamalarına dönük güven arasında anlamlı doğrusal bir iliĢki bulunmadığını 

söylemek mümkündür.  

Ancak, cinsiyet ve mahremiyet kaygısı arasında % 99 güven aralığında 0,073 

seviyesinde; cinsiyet ve risk algısı arasına % 95 güven aralığına 0,054 seviyesinde 

bir korelâsyon bulunduğu görülmektedir. Ayrıca, % 99 güven aralığında: internet 

deneyimi ve güven eğilimi arasında -0,094; internet deneyimi ve teknolojiye güven 

arasında -0,080; internet deneyimi ve devlete güven arasında -0,086 seviyesinde bir 

korelâsyon mevcuttur.  

Yine, % 95 güven aralığında eğitim ve teknolojiye güven arasında -0,063; 

eğitim ve e-devlet web sitesine duyulan güven arasında -0,065; eğitim ve tatmin 

düzeyi arasında -0,056 seviyesinde; % 99 güven aralığında ise eğitim ve devlete 

güven arasında -0,135; eğitim ve e-devlet uygulamalarına güven arasında -0,070 

seviyesinde bir korelâsyon söz konusudur. Gelir düzeyi ve güven eğilimi arasında 

% 99 güven aralığında -0,073 seviyesinde ve eğitim ve devam niyeti arasında % 95 

güven aralığında -0,058 seviyesinde bir korelâsyon vardır. 

Demografik değiĢkenler ve bağımlı değiĢkenler arasındaki korelâsyonlar 

yönünden değerlendirildiğinde, bazı demografik değiĢkenler ve bağımlı değiĢkenler 

olan e-devlete uygulamalarına güven, bu güven üzerinde etkili olan faktörler ve e-

devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme niyeti arasında çok güçlü iliĢkiler 

bulunmadığını söylemek mümkündür. 

AraĢtırmadaki amaçlardan biri de e-devlet uygulamalarına dönük güven ve bu 

güven üzerinde etkili olduğu düĢünülen faktörler ve e-devlet uygulamalarına dönük 

güven ve e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme niyeti arasında bir 

iliĢkinin var olup olmadığı ile Ģayet bir iliĢki var ise bu iliĢkinin yönü ve Ģiddetinin 

ölçülmesidir. Bu amaçla e-devlet uygulamalarına dönük güven üzerinde etkili olan 

faktörler ve e-devlet uygulamalarına duyulan güven arasındaki ve e-devlete 

uygulamalarına duyulan güven ve uygulamaları kullanmaya devam niyeti 

arasındaki korelâsyonlar ölçülmüĢtür. AĢağıdaki tablo söz konusu korelâsyonları 

göstermek üzere hazırlanmıĢtır. 
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Tablo 23: E-Devlete Güven ve Alt BileĢenlerinin Korelasyonu 

  G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 

E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

T
a

tm
in

 

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

Pearson Corr. 1 0,272** 0,158** 0,025 -0,058* 0,03 0,036 0,066* 0,083** 0,102** 0,041 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,362 0,033 0,271 0,191 0,016 0,002 0,000 0,136 

N 1366 1326 1300 1343 1340 1306 1345 1344 1348 1334 1348 

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

Pearson Corr. 0,272** 1 0,662** -0,243** -0,361** 0,420** 0,431** 0,517** 0,544** 0,552** 0,428** 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1326 1343 1280 1321 1318 1284 1323 1322 1325 1314 1325 

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

Pearson Corr. 0,158** 0,662** 1 -0,271** -0,366** 0,439** 0,468** 0,486** 0,548** 0,562** 0,415** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1300 1280 1317 1301 1291 1259 1296 1296 1296 1290 1300 

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

Pearson Corr. 0,025 -0,243** -0,271** 1 0,486** -0,134** -0,147** -0,180** -0,231** -0,196** -0,141** 

Sig. (2-tailed) 0,362 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1343 1321 1301 1363 1337 1298 1340 1339 1340 1330 1343 

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

Pearson Corr. -0,058* -0,361** -0,366** 0,486** 1 -0,229** -0,239** -0,299** -0,358** -0,326** -0,272** 

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 

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

Pearson Corr. 0,030 0,420** 0,439** -0,134** -0,229** 1 0,486** 0,503** 0,526** 0,532** 0,474** 

Sig. (2-tailed) 0,271 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1306 1284 1259 1298 1299 1320 1303 1299 1300 1290 1301 

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 Pearson Corr. 0,036 0,431** 0,468** -0,147** -0,239** 0,486** 1 0,516** 0,509** 0,516** 0,593** 

Sig. (2-tailed) 0,191 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1345 1323 1296 1340 1336 1303 1363 1345 1344 1336 1346 

E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

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 

N 1344 1322 1296 1339 1333 1299 1345 1362 1344 1333 1345 

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

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 

N 1348 1325 1296 1340 1337 1300 1344 1344 1363 1337 1346 

T
a

tm
in

 

Pearson Corr. 0,102** 0,552** 0,562** -0,196** -0,326** 0,532** 0,516** 0,609** 0,679** 1 0,576** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 

N 1334 1314 1290 1330 1324 1290 1336 1333 1337 1352 1336 

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

Pearson Corr. 0,041 0,428** 0,415** -0,141** -0,272** 0,474** 0,593** 0,507** 0,510** 0,576** 1 

Sig. (2-tailed) 0,136 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

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 göre e-devlet uygulamalarına güven ve güven eğilimi, teknolojiye 

güven, devlete güven, mahremiyet kaygısı, risk algısı, kalite algısı, algılanan 

yararlılık, e-devlet web sitesine güven ve tatmin faktörleri arasında korelâsyon 

vardır. E-devlet uygulamalarına güven ve güven eğilimi arasındaki korelâsyon % 95 
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güven aralığında, pozitif yönlü ve zayıftır. E-devlet uygulamalarına güven ile 

mahremiyet kaygısı ve risk algısı arasındaki korelâsyon % 99 güven aralığında, 

negatif yönde ve zayıftır. E-devlet uygulamalarına güven ve teknolojiye güven, 

devlete güven, kalite algısı, algılanan yararlılık, e-devlet web sitesine güven ve 

tatmin arasındaki korelâsyon % 99 güven aralığında, pozitif yönlü ve oldukça 

güçlüdür. E-devlet uygulamalarına güven ve devam niyeti arasındaki korelâsyon ise 

% 99 güven aralığında, pozitif yönlü ve güçlüdür. En güçlü korelâsyon e-devlet 

web sitesine güven ve e-devlet uygulamalarına güven arasında görülmektedir. 

Tablo 24: Cinsiyet Grupları Bağımsız Ġki Örnek T Testi 

 CĠNSĠYET N Ortalama Standart Sapma 

GÜVEN EĞĠLĠMĠ 
BAYAN 688 2,39050 1,03409 

ERKEK 678 2,39626 0,98818 

TEKN. GÜVEN 
BAYAN 675 2,87950 0,79634 

ERKEK 668 2,92814 0,72000 

DEVLETE GÜVEN 
BAYAN 659 3,13865 0,80104 

ERKEK 658 3,17287 0,74932 

MAHR. KAYGISI 
BAYAN 683 2,56573 0,90495 

ERKEK 680 2,70205 0,96543 

RĠSK ALGISI 
BAYAN 683 2,84699 0,74413 

ERKEK 673 2,92620 0,72853 

KALĠTE ALGISI 
BAYAN 658 3,33320 0,69585 

ERKEK 662 3,29871 0,69672 

ALGIL. YARARL. 
BAYAN 683 3,49743 0,82588 

ERKEK 680 3,46875 0,85943 

E-DEVLETE GÜVEN 
BAYAN 684 3,27156 0,74565 

ERKEK 678 3,22824 0,74536 

WEB SĠT. GÜVEN 
BAYAN 687 3,26492 0,79315 

ERKEK 676 3,26499 0,77825 

TATMĠN 
BAYAN 684 3,06652 0,79700 

ERKEK 668 3,11676 0,78451 

DEVAM NĠYETĠ 
BAYAN 685 3,38929 0,88428 

ERKEK 681 3,37347 0,90062 

 

Tablo 24 bayan ve erkek katılımcıların ifade gruplarına verdikleri cevap 

ortalamalarının arasındaki farklılıkları içermektedir. Tabloya göre tüm bağımlı 

değiĢkenler açısından cinsiyet grupları arasında farklılıklar mevcuttur. Ancak, 

farklılıkların yüksek derecede olmadığı da görülmektedir. 

AraĢtırmada ayrıca demografik değiĢkenlerden yaĢ, internet deneyimi, eğitim 

durumu, gelir seviyesi grupları açısından bağımlı değiĢkenler olan anket ifade 
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gruplarına verilen cevap ortalamaları arasında anlamlı farklılıklar olup olmadığı 

sınanmıĢtır. 

Tablo 25: Bağımlı DeğiĢkenlerin YaĢa Göre Dağılımı (ANOVA) 

  

Kareler 
Toplamı df 

Ortalama 
Kare F Sig. 

G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

Gruplar Arasında 1,688 5 0,338 0,329 0,895 

Gruplar Ġçerisinde 1394,056 1360 1,025   

Toplam 1395,744 1365    

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 2,012 5 0,402 0,697 0,626 

Gruplar Ġçerisinde 771,978 1337 0,577   

Toplam 773,989 1342    

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 9,082 5 1,816 3,044 0,010 

Gruplar Ġçerisinde 782,422 1311 0,597   

Toplam 791,505 1316    

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

Gruplar Arasında 5,707 5 1,141 1,299 0,262 

Gruplar Ġçerisinde 1192,02 1357 0,878   

Toplam 1197,728 1362    

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 2,864 5 0,573 1,054 0,384 

Gruplar Ġçerisinde 733,58 1350 0,543   

Toplam 736,445 1355    

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 3,394 5 0,679 1,403 0,220 

Gruplar Ġçerisinde 635,997 1314 0,484   

Toplam 639,391 1319    

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 Gruplar Arasında 3,834 5 0,767 1,08 0,369 

Gruplar Ġçerisinde 963,153 1357 0,71   

Toplam 966,987 1362    

E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 2,825 5 0,565 1,017 0,406 

Gruplar Ġçerisinde 753,675 1356 0,556   

Toplam 756,5 1361    

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 1,764 5 0,353 0,571 0,723 

Gruplar Ġçerisinde 838,637 1357 0,618   

Toplam 840,4 1362    

T
a

tm
in

 

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

Gruplar Ġçerisinde 843,518 1346 0,627   

Toplam 845,219 1351    

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

Gruplar Arasında 3,312 5 0,662 0,832 0,527 

Gruplar Ġçerisinde 1083,198 1360 0,796   

Toplam 1348 1325 1300 1343 1338 

 

Tablo 25, yaĢ gruplarının e-devlet uygulamalarına güven, e-devlet 

uygulamalarına duyulan güvene etki eden faktörler ve devam niyetine iliĢkin 

ifadelere verilen cevapların yaĢ gruplarına göre dağılımlarına iliĢkin one way 
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ANOVA testi sonuçlarını içermektedir. Dağılımlarda devlete güven değiĢkeni 

(sig.=0,010) dıĢında anlamlı bir farklılık söz konusu değildir. Devlete duyulan 

güvene dönük cevap ortalamalarının yaĢ gruplarına göre dağılımı ise Ģöyledir: 

Tablo 26: YaĢ Gruplarına Göre Devlete Duyulan Güven (Scheffe) 

YAġ 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 ÜSTÜ 107 3,2745 

18 VE ALTI 130 3,3250 

 

Devlete duyulan güven ortalamasının yaĢ gruplarına göre dağılımını gösteren 

Tablo 26’ya göre devlete güveni en düĢük olan grup 19-25 yaĢ grubu olup, 18 ve 

altı yaĢ aralığındaki katılımcılar diğer gruplara oranla devlete daha yüksek seviyede 

güvenmektedirler. 

Tablo 27: Bağ. DeğiĢk. Ġnternet Deneyimine Göre Dağılımı (ANOVA) 

  

Kareler 
Toplamı df 

Ortalama 
Kare F Sig. 

G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

Gruplar Arasında 12,487 2 6,243 6,152 0,002 

Gruplar Ġçerisinde 1379,303 1359 1,015   

Toplam 1391,79 1361    

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 4,945 2 2,472 4,308 0,014 

Gruplar Ġçerisinde 766,785 1336 0,574   

Toplam 771,73 1338    

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 6,121 2 3,06 5,114 0,006 

Gruplar Ġçerisinde 784,56 1311 0,598   

Toplam 790,681 1313    

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

Gruplar Arasında 1,461 2 0,731 0,831 0,436 

Gruplar Ġçerisinde 1192,662 1356 0,88   

Toplam 1194,123 1358    

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 0,453 2 0,227 0,417 0,659 

Gruplar Ġçerisinde 733,445 1349 0,544   

Toplam 733,898 1351    

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 1,002 2 0,501 1,032 0,356 

Gruplar Ġçerisinde 637,882 1314 0,485   

Toplam 638,884 1316    

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 Gruplar Arasında 0,022 2 0,011 0,015 0,985 

Gruplar Ġçerisinde 966,464 1356 0,713   

Toplam 966,486 1358    
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E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 1,319 2 0,66 1,185 0,306 

Gruplar Ġçerisinde 754,305 1355 0,557   

Toplam 755,624 1357    

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 0,879 2 0,439 0,712 0,491 

Gruplar Ġçerisinde 837,568 1356 0,618   

Toplam 838,447 1358    

T
a

tm
in

 

Gruplar Arasında 0,654 2 0,327 0,521 0,594 

Gruplar Ġçerisinde 843,589 1345 0,627   

Toplam 844,243 1347    

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

Gruplar Arasında 1,101 2 0,551 0,69 0,502 

Gruplar Ġçerisinde 1084,432 1359 0,798   

Toplam 1085,533 1361    

 

Tablo 27’ ye göre ifadelere verilen cevapların dağılımlarında; güven eğilimi 

(sig.=0,002), teknolojiye güven (sig.=0,014) ve devlete güven değiĢkeni 

(sig.=0,006) dıĢında anlamlı bir farklılık söz konusu değildir. Güven eğilimi, 

teknolojiye güven ve devlete duyulan güvene iliĢkin cevap ortalamalarının internet 

deneyimine göre dağılımı ise Ģöyledir: 

Tablo 28: Deneyime Göre Bağımlı DeğiĢkenler (Scheffe) 

 DENEYĠM N 1 

G
Ü

V
E

N
 

E
Ğ

ĠL
ĠM

Ġ 

10 YILDAN FAZLA 218 2,2508 

3-10 YIL ARASI 703 2,3594 

3 YILDAN AZ 441 2,5215 

T
E

K
N

O
L

. 

G
Ü

V
E

N
 

10 YILDAN FAZLA 216 2,7963 

3-10 YIL ARASI 696 2,891 

3 YILDAN AZ 427 2,9778 

D
E

V
L

E
T

E
 

G
Ü

V
E

N
 

10 YILDAN FAZLA 212 3,0654 

3-10 YIL ARASI 675 3,1248 

3 YILDAN AZ 427 3,2494 

 

Güven eğilimi, teknolojiye güven ve devlete duyulan güven ortalamasının 

internet deneyimine göre dağılımını gösteren Tablo 28’e göre internet deneyimi 

azaldıkça güven eğilimi, teknolojiye güven ve devlete güven seviyesi artmaktadır. 
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Tablo 29: Bağımlı DeğiĢkenlerin Eğitime Göre Dağılımı (ANOVA) 

  

Kareler 
Toplamı df 

Ortalama 
Kare F Sig. 

G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

Gruplar Arasında 11,533 5 2,307 2,266 0,046 

Gruplar Ġçerisinde 1384,212 1360 1,018   

Toplam 1395,744 1365    

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 4,139 5 0,828 1,438 0,208 

Gruplar Ġçerisinde 769,85 1337 0,576   

Toplam 773,989 1342    

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 15,487 5 3,097 5,233 0 

Gruplar Ġçerisinde 776,017 1311 0,592   

Toplam 791,505 1316    

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

Gruplar Arasında 3,151 5 0,63 0,716 0,612 

Gruplar Ġçerisinde 1194,577 1357 0,88   

Toplam 1197,728 1362    

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 2,78 5 0,556 1,023 0,402 

Gruplar Ġçerisinde 733,665 1350 0,543   

Toplam 736,445 1355    

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 5,553 5 1,111 2,302 0,043 

Gruplar Ġçerisinde 633,838 1314 0,482   

Toplam 639,391 1319    

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 Gruplar Arasında 4,396 5 0,879 1,239 0,288 

Gruplar Ġçerisinde 962,591 1357 0,709   

Toplam 966,987 1362    

E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 9,498 5 1,9 3,448 0,004 

Gruplar Ġçerisinde 747,002 1356 0,551   

Toplam 756,5 1361    

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 7,986 5 1,597 2,604 0,024 

Gruplar Ġçerisinde 832,414 1357 0,613   

Toplam 840,4 1362    

T
a

tm
in

 

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

Gruplar Ġçerisinde 837,837 1346 0,622   

Toplam 845,219 1351    

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

Gruplar Arasında 4,492 5 0,898 1,129 0,343 

Gruplar Ġçerisinde 1082,018 1360 0,796   

Toplam 1086,51 1365    

Tablo 29’ a göre, ifadelere verilen cevapların dağılımlarında; güven eğilimi 

(sig.=0,046), devlete güven (sig.=0,000), kalite algısı (sig.=0,043), e-devlete güven 

(sig.=0,004), e-devlet web sitesine güven (sig.=0,024) ve tatmine (sig.=0,037) 

iliĢkin ifadelere verilen cevapların grup ortalamalarında anlamlı farklılıklar 

mevcuttur. Güven eğilimi, devlete güven , kalite algısı, e-devlete güven, e-devlet 

web sitesine güven ve tatmine iliĢkin cevap ortalamalarının eğitime göre dağılımı 

ise Ģu Ģekildedir: 
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Tablo 30: Eğitime Göre Bağımlı DeğiĢkenler (Scheffe) 

  EĞĠTĠM N 1 
G

Ü
V

E
N

 E
Ğ

ĠL
ĠM

Ġ ÖNLİSANS 200 2,205 

LİSE 351 2,3789 

OKUR-YAZAR 62 2,3871 

LİSANS 456 2,4115 

LİSANSÜSTÜ 83 2,4779 

İLKÖĞRETİM 214 2,5234 

D
E

V
L

E
T

E
 

G
Ü

V
E

N
 

LİSANSÜSTÜ 82 2,9573 

LİSANS 442 3,0557 

ÖNLİSANS 193 3,1535 

LİSE 335 3,2138 

OKUR-YAZAR 58 3,2586 

İLKÖĞRETİM 207 3,3273 

K
A

L
ĠT

E
 A

L
G

IS
I OKUR-YAZAR 61 3,1885 

LİSANSÜSTÜ 84 3,2113 

LİSANS 433 3,2771 

ÖNLİSANS 197 3,316 

İLKÖĞRETİM 205 3,3232 

LİSE 340 3,4096 

E
-D

E
V

L
E

T
E

 

G
Ü

V
E

N
 

LİSANSÜSTÜ 85 3,1294 

OKUR-YAZAR 62 3,1613 

LİSANS 454 3,1613 

İLKÖĞRETİM 215 3,3093 

LİSE 347 3,3242 

ÖNLİSANS 199 3,3379 

W
E

B
 S

ĠT
. 

G
Ü

V
E

N
 

LİSANSÜSTÜ 83 3,1285 

OKUR-YAZAR 62 3,1774 

LİSANS 458 3,1961 

ÖNLİSANS 201 3,2852 

İLKÖĞRETİM 212 3,3192 

LİSE 347 3,3593 

T
A

T
M

ĠN
 

LİSANSÜSTÜ 85 2,9824 

LİSANS 452 3,0188 

OKUR-YAZAR 61 3,0369 

İLKÖĞRETİM 211 3,1019 

ÖNLİSANS 199 3,1369 

LİSE 344 3,1904 

 

Tablo 30’a göre; güven eğilimi en düĢük grup önlisans mezunları iken, en 

yüksek güven eğilimi seviyesine sahip grup ilköğretim mezunlarıdır. Diğer yandan 

devlete en az güvenen grup lisansüstü eğitime sahip katılımcılar olup, devlete en 

çok güvenenler ise ilköğretim mezunlardır. Kalite algısı en düĢük grup okur-

yazarlar iken, en yüksek kalite algısına sahip grup lise mezunlarıdır. Yine, E-
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devlete en az güvenen grup lisansüstü eğitim seviyesindeki katılımcılar olup, en 

yüksek seviyede e-devlete güvenen grup ön lisans mezunlarıdır. Ayrıca, e-devlet 

web sitesine güveni ve e-devlet uygulamalarından tatmin derecesi en yüksek 

seviyedeki grup lisansüstü eğitim seviyesindeki katılımcılar iken e-devlet web 

sitesine en az güvenenler ve e-devlet uygulamalarından tatmin seviyesi en düĢük 

olanlar da lise mezunlarıdır. 

Tablo 31: Bağımlı DeğiĢkenlerin Gelire Göre Dağılımı (ANOVA) 

  

Kareler 
Toplamı df 

Ortalama 
Kare F Sig. 

G
ü

v
en

 

E
ğ
il

im
i 

Gruplar Arasında 12,346 5 2,469 2,427 0,033 

Gruplar Ġçerisinde 1383,398 1360 1,017   

Toplam 1395,744 1365    

T
ek

n
o

l.
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 1,387 5 0,277 0,48 0,791 

Gruplar Ġçerisinde 772,602 1337 0,578   

Toplam 773,989 1342    

D
ev

le
te

 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 1,83 5 0,366 0,608 0,694 

Gruplar Ġçerisinde 789,675 1311 0,602   

Toplam 791,505 1316    

M
a

h
r.

 

K
a
y
g

ıs
ı 

Gruplar Arasında 5,899 5 1,18 1,343 0,243 

Gruplar Ġçerisinde 1191,828 1357 0,878   

Toplam 1197,728 1362    

R
is

k
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 5,151 5 1,03 1,902 0,091 

Gruplar Ġçerisinde 731,294 1350 0,542   

Toplam 736,445 1355    

K
a
li

te
 

A
lg

ıs
ı 

Gruplar Arasında 1,44 5 0,288 0,593 0,705 

Gruplar Ġçerisinde 637,951 1314 0,486   

Toplam 639,391 1319    

A
lg

ıl
a

n
a

n
 

Y
a

ra
rl

ıl
ık

 Gruplar Arasında 3,899 5 0,78 1,099 0,359 

Gruplar Ġçerisinde 963,088 1357 0,71   

Toplam 966,987 1362    

E
-d

ev
le

te
 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 4,372 5 0,874 1,576 0,164 

Gruplar Ġçerisinde 752,128 1356 0,555   

Toplam 756,5 1361    

W
eb

 S
it

. 

G
ü

v
en

 

Gruplar Arasında 2,145 5 0,429 0,694 0,628 

Gruplar Ġçerisinde 838,256 1357 0,618   

Toplam 840,4 1362    

T
a

tm
in

 

Gruplar Arasında 3,555 5 0,711 1,137 0,339 

Gruplar Ġçerisinde 841,664 1346 0,625   

Toplam 845,219 1351    

D
ev

a
m

 

N
iy

et
i 

Gruplar Arasında 9,431 5 1,886 2,382 0,037 

Gruplar Ġçerisinde 1077,079 1360 0,792   

Toplam 1086,51 1365    
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Tablo 31’ ye göre ifadelere verilen cevapların dağılımlarında; güven eğilimi 

(sig.=0,033), ve devam niyeti değiĢkenleri (sig.=0,037) dıĢında anlamlı bir farklılık 

söz konusu değildir. Güven eğilimi ve devam niyetine iliĢkin cevap ortalamalarının 

gelir gruplarına göre dağılımı Ģöyledir: 

Tablo 32: Gelire Göre Bağımlı DeğiĢkenler (Scheffe) 

  GELĠR N 1 

G
Ü

V
E

N
 E

Ğ
ĠL

ĠM
Ġ 3000 TL DEN FAZLA 49 2,068 

2500-3000 TL ARASI 89 2,2322 

500-1000 TL ARASI 328 2,3506 

1500-2500 TL ARASI 250 2,3947 

1000-1500 TL ARASI 284 2,4108 

500 TL DEN AZ 366 2,5 

D
E

V
A

M
 N

ĠY
E

T
Ġ 500-1000 TL ARASI 332 3,257 

500 TL DEN AZ 362 3,3564 

2500-3000 TL ARASI 90 3,4259 

1500-2500 TL ARASI 253 3,4414 

1000-1500 TL ARASI 280 3,4726 

3000 TL DEN FAZLA 49 3,4966 

 

Devlete duyulan güven ortalamasının gelir gruplarına göre dağılımını 

gösteren Tablo 32’ye göre; güven eğilimi en düĢük olan grup geliri en yüksek olan 

grup (3000 TL’den fazla) olup, en yüksek güven eğilimine sahip grup ise en düĢük 

gelir grubundaki (500 TL’den az) katılımcılardır. Ayrıca, e-devlet uygulamalarını 

kullanmaya devam etme niyeti en düĢün olan grup 500-1000 TL arası gelire sahip 

olan katılımcılar olup, e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam niyeti en yüksek 

olan grup 3000 TL’den fazla gelire sahip olan katılımcılardır. 
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

E-devlet hem toplumsal yapıda, hem de yönetsel anlayıĢta oluĢan değiĢimlerin 

bir neticesidir. Tarihsel süreç içerisinde hem toplum tarım öncesi göçebe toplumdan 

bilgi toplumuna doğru evrilmiĢ, hem de yerleĢik hayata geçiĢle birlikte ortaya çıkan 

devletin iĢlevleri ve devletten beklentiler değiĢmiĢtir. E-devlet bir yandan teknolojik 

geliĢmenin sunduğu bir imkân, bir yandan da artan kamu harcamaları ve zorlaĢan 

yönetsel faaliyetler için bir çare olarak görülebilir. Devletler e-devlet sayesinde 

bilgi toplumundaki temel sermaye ve güç olan bilgiyi elde etme, sunma ve 

kullanma becerisini artırmakta, bir yandan da vatandaĢlara daha hızlı, ulaĢılabilir ve 

sürekli bilgi ve hizmet sunabilmektedir. 

UlaĢılan birçok tanımın ortak noktalarından hareketle e-devleti çağın siyasi, 

ekonomik, sosyal ve yönetsel gerekliliklerine uygun olarak, devletin idari 

fonksiyonunu yerine getirmesini kolaylaĢtırmak amacıyla, bilgi ve iletiĢim 

teknolojilerini özellikle interneti ve web tabanlı uygulamaları 7/24 bilgi ve hizmet 

sunumunda kullanması olarak tanımlamak mümkündür. 

E-devlet teknoloji kullanımını, kiĢisellikten uzak iĢlem kabiliyetini, bilgi 

ediniminde, iĢlenmesinde ve paydaĢlarca kullanımında kolaylıkları, yeni iletiĢim 

imkânları gibi avantajları ve aynı zamanda da bir takım sorun ve kısıtlıkları 

bünyesinde barındırır. E-devlet sayesinde devlet yönetimindeki tabakalaĢmanın 

kaldırılması ve vatandaĢların, iĢ dünyasının ve diğer devlet kademelerinin bilgiyi 

kolayca bulabilmesi ve hizmet almasının kolaylaĢtırılması hedeflenmektedir. Yine 

e-devletten basitleĢtirilmiĢ iĢ süreçleri sayesinde maliyetlerin düĢürülmesi, 

hükümetlerin hareket kabiliyetini artırılması, kamu hizmetlerinin yaygınlaĢtırılması, 

katılımcı yurttaĢlığın önünün açılması, beklenmektedir. Ayrıca e-devlet sayesinde 

kamu kurumları arasında koordinasyonun üst seviyede olduğu, tasarruf, Ģeffaf 

meĢru ve ulaĢılabilir bir devlet anlayıĢı ortaya çıkarmak amaçlanmaktadır. 

Yönetim anlayıĢ ve uygulamasında bir geliĢimi hedefleyen e-devlet 

uygulamaları da bir geliĢim evresi sonucunda ortaya çıkmaktadır. Uygulamanın ilk 

aĢamasında geleneksel bürokratik anlayıĢa hizmete etmesi beklentisiyle 

katılımcılığa kapalı bir e-devlet modeli söz konusuyken, ilerleyen aĢamalarda 
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bilgiye hâkimiyet, vatandaĢ katılımı ve yönetiĢim anlayıĢı e-devlet uygulamalarında 

öne çıkan ilkeler haline gelmektedir. 

Bu ilkeler çerçevesinde olgunlaĢan e-devlet anlayıĢı, belirli odaklar arasında 

etkileĢimi sağlamaktadır. Bu etkileĢim modeli dört ana baĢlıkta özetlenebilir. 

Birincisi, devlet ve kamu kurumlarının kendi aralarında bilgi ve hizmet alıĢveriĢini 

içeren G2G (Devletten devlete) etkileĢimdir. Ġkincisi, devletten ve iĢ dünyası 

arasında veri aktarımını sağlayan, devletle iĢ yapan özel giriĢimin önünü açan G2B 

(Devletten iĢ dünyasına) etkileĢimdir. Üçüncü etkileĢim, yürütülen iĢ ve iĢlemlerin 

arka planındaki kamu çalıĢanlarını hedefleyen G2E (Devletten çalıĢana) 

etkileĢimdir. Dördüncü baĢlık altında ise vatandaĢların devlet ve kamu kurumları 

nezdinde yürüttüğü iĢ ve iĢlemlerin kolaylaĢtırılıp yaygınlaĢtırılması hedefine 

yönelik G2C (Devletten vatandaĢa) etkileĢim karĢımıza çıkmaktadır. 

Bu etkileĢimleri sağlamak ve beklenen amaç ve hedefleri gerçekleĢtirebilmek 

için e-devlet sisteminin yeterli biçimde kurulumu ve yürütümü Ģarttır. Bu bakımdan 

e-devlet sisteminin iĢlevsel olabilmesi için ekonomik ve sosyal geliĢmeye, iyi bir 

yönetsel anlayıĢa, teknik imkânlar ve altyapıya, yeterli insani kaynağa ve iyi bir e-

devlet portalına, ihtiyaç vardır. 

Nitekim bu ihtiyaçlar karĢılandığında e-devlet sisteminden beklenen bir takım 

faydalara ulaĢmak mümkün olabilecektir. E-devlet uygulamaları, devlet-vatandaĢ ve 

devlet-iĢ dünyası iliĢlilerinde birçok kolaylık ve katma değer sağlamakta, etkin ve 

etkili iliĢkiler yürütülmesine yardımcı olmaktadır. Aynı zamanda e-devlet 

uygulamaları kamu kurumlarında çalıĢanların kendilerinden beklenen performans 

ve etik davranıĢı göstermesini de sağlamakta, e-devlet sürecinin gerektiği gibi 

yürüten devletlerin uluslar arası itibarını da artırmaktadır. Demokratik ilkelerin 

uygulanmasını ve yönetiĢim anlayıĢının pekiĢmesini sağlaması da e-devletin bir 

baĢka faydasıdır. 

Devletlere ve paydaĢlara birçok fayda sağlayan e-devletin önünde ekonomik, 

insani, fiziki, teknik, hukuki, bürokratik engeller mevcuttur. E-devlet 

uygulamalarından fayda sağlanabilmesi için sisteme gerekli yatırım yapılmalı, 

vatandaĢlar ve çalıĢanların sistemi kullanabilme ve yürütebilme noktasında 

yeterlilikleri sağlanmalıdır. Ayrıca, e-devlet uygulamalarının hukuki sistemle 
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bütünleĢtirilmesi ve kamu çalıĢanlarının sistemi benimsemesinin sağlanması Ģarttır. 

E-devlet uygulamalarının önündeki diğer engeller ise sayısal uçurum, güvenlik ve 

güvensizlik problemleridir. BaĢarılı bir e-devlet uygulaması için sayısal uçurumun 

üstesinden gelinmeli, güvenlik önlemleri yeterli dereceye ulaĢtırılıp paydaĢların e-

devlet uygulamalarına güveni sağlanmalıdır. 

Güven yalnızca e-devlet alnında değil, toplumsal yaĢamın birçok alanında da 

önemli bir olgudur. Bir erdem olan güven, mütekabiliyet, etik ve güvenilirliğin 

bulunmadığı durumda safça bir davranıĢa dönüĢebilir. Ancak, toplumsal refahın ve 

iliĢkilerin geliĢmesi için iĢbirliği Ģart olup, güven bir toplumda iĢbirliğini artırır. 

Diğer yandan birçok kez tanımlanmasına karĢın güven, çok da net anlaĢılabilmiĢ 

değildir.  

Bir bakıma dürüstlüğün bir karĢılığı olan, insanlar arasındaki tüm iliĢkilerin 

temelindeki güven, aynı zamanda birine sizi incitme olanağını tanımak, ancak onun 

sizi incitmeyeceğine inanmaktır. Diğer yandan, bu iliĢki bir karĢılıklılık da içerir. 

Güven iliĢkisinde her iki taraf da hem güvenme hem de güvenilme durumu 

içerisindedir. Hatta Hardin’e (1996) göre, güven iliĢkisinde güvenilirliğin güvenden 

daha etkilidir. Güvenin akılcı bir davranıĢ olabilmesi için bir miktar güvensizlik de 

gereklidir. Güvenin boĢa çıkmaması ya da güvenmek erdeminin güvenen tarafa 

zarar vermemesi için güven ve güvensizlik dengesinin de gözetilmesi Ģarttır. 

Bu dengenin iyi kurulması, karĢılaĢılacak fırsatların değerlendirilmesi 

bakımından da önemlidir. Zira gereğinden fazla güvenmenin safça bir davranıĢa 

dönüĢebilmesi kadar, gerektiği halde güvenmemenin de güven iliĢkisi neticesinde 

kurulacak olumlu iliĢki fırsatlarının ve bu iliĢkiler neticesinde elde edilebilecek 

çıkarların gözden çıkarılması anlamına gelme ihtimali de önemlidir. Her durumda 

güven, toplumsal iliĢkileri güçlendirmesi, toplumsal ve bireysel faydalar elde 

edilmesi, yöneticilerin iĢlerini kolaylaĢtırarak toplumu bir anarĢi ortamından 

uzaklaĢtırması bakımından oldukça önemlidir. 

Güveni, güvenen tarafın geçmiĢ deneyimleri ya da çevredeki diğer bilgi 

kaynaklarından edindiği bilgi ıĢığında karĢı taraf hakkında elde ettiği izlenim olarak 

tanımlayabileceğimiz bireylerarası güven ve beklenen faydanın güdülediği bir 

davranıĢ ve karĢı tarafın güvenilirliği noktasında üçüncü tarafların garantör 
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durumunda olmasını ifade eden kurumsal güven olmak üzere iki baĢlık altında 

inceleyebiliriz. Bireysel güven üzerinde hem güvenenin karĢı taraftan beklentisi 

hem de güvenilen tarafın bu beklentiye göre konum ve tutumu önemlidir. Kurumsal 

güveni ise hem kurumlara dönük beklenti ve fiili performans arasındaki fark, hem 

de kurumlarla etkileĢim sürecini belirleyen kurallara hâkimiyet ve bu kuralların 

kesinlik ve yerindeliği belirler. 

Güven, halkı ve sistemi anarĢik eylemlerden uzak tutması, devletin yürüttüğü 

iĢ, hizmet ve faaliyetleri kolaylaĢtırması ve en önemlisi devlet otoritesinin 

meĢruiyetini artırması bakımından devlet açısından önemlidir. Devlet kendisine 

güvenildiği ölçüde meĢrudur. E-devlet de devletten beklentilerin gerçekleĢtirilmesi, 

yolsuzluk ve gereksiz harcamaların azaltılması bakımından önemli bir araçtır. 

Ancak, e-devlet uygulamalarının bu hedefleri gerçekleĢtirebilmesi için paydaĢlar 

tarafından benimsenmesi ve yaygınlaĢması gereklidir ve bu da e-devlet 

uygulamalarına güvenilmesini gerektirmektedir. Zira e-devlet uygulamalarına 

güvenilmemesi, vatandaĢların geleneksel hizmet sunum yöntemlerine yönelmesine 

neden olacak, böylece e-devlete yapılan yatırım karĢılığını bulamayacaktır. 

E-devlet uygulamalarına dönük güven birçok faktörden etkilenmektedir. Bu 

faktörlerden bir kısmı genel olarak güven olgusu, bir kısmı e-devletin teknolojik 

boyutu ve teknolojiye iliĢkin güvenlik ve risk endiĢeleri, bir kısmı da e-devlet 

yapısının uygulayıcısı konumundaki devlet mekanizmasına dönük güven ve sunulan 

hizmetlere iliĢkin algılarla ilgilidir. E-devlete uygulamalarına güven üzerinde etkili 

olan faktörler güven eğilimi, teknolojiye güven, devlete güven, e-devlet web 

sitesine güven, mahremiyet kaygısı, risk algısı, kalite algısı, algılanan yararlılık ve 

tatmindir. Ayrıca e-devlet uygulamalarına dönük güvenin e-devlet uygulamalarını 

kullanmaya devam etme niyeti üzerinde etkili olması beklenebilir. 

Bahsedilen faktörlerin e-devlet uygulamalarına dönük güvenle ve demografik 

özelliklerle iliĢkisini tespit etmek amacıyla Konya ilinde yaĢayan ve daha önce en 

az bir kez e-devlet uygulamalarını kullanmıĢ olan vatandaĢlar arasından tesadüfi 

örneklem yöntemiyle belirlenen bir örneklem grubu üzerinde bir alan araĢtırması 

yürütülmüĢtür. Dağıtılan 1500 adet anket formundan geri dönen 1423 adet anket 



102 

formundan usulüne uygun olarak doldurulan 1387 adet anket formu 

değerlendirmeye alınmıĢtır. 

Demografik özellikler dıĢında 5’li Likert ölçeğine göre hazırlanan ölçeğin 

güvenilirliği Cronbach alpha testi ile ölçülmüĢ, ölçeğin güvenilirlik katsayısı 

α=0,940 olarak bulunmuĢtur. Buna göre, araĢtırmada kullanılan ölçek kendi içinde 

tutarlı olup, sorular aynı olgunun tespitine dönük ifadelerden oluĢmaktadır. 

Cronbach alpha yöntemi dıĢında frekans ve yüzde dağılımlarına; verilen cevapların 

ortalama değerlerine iliĢkin betimleyici istatistikler, Pearson korelâsyonu, bağımsız 

iki örnek t-testi ve one way ANOVA testleri kullanılmıĢ, aĢağıdaki bulgulara 

ulaĢılmıĢtır. 

Katılımcıların güven eğilimleri düĢük seviyededir. Bu bulgular, bireylerin 

özellikle ilk defa karĢılaĢtıkları bir duruma güvenmeye yatkınlıklarının düĢük 

olduğunu göstermektedir. Katılımcıların teknolojiye güven seviyeleri kısmen 

katılma derecesi seviyesinde seyretmektedir. Bulgular, güven eğilimi düĢük 

düzeyde olan bir gruptan beklenebilecek seviyededir. Zira güven eğilimi düĢük bir 

katılımcı grubunun teknoloji gibi sürekli geliĢen ve yenilenen bir olguya çok yüksek 

seviyede güvenmesi beklenmemelidir. Ayrıca, teknolojiye güvene iliĢkin 

ifadelerden kamu kurumlarının kullandığı teknolojiye güvenle ilgili ifadeye verilen 

cevap ortalamasının diğerlerinden yüksek çıkması, katılımcıların devlet ve kamu 

kurumlarının teknolojisine genel teknolojik unsurlardan daha çok güvendiğini 

göstermektedir. Katılımcıların devlete güven düzeyleri de ortalamanın üzerinde bir 

seviyededir. Güven eğilimi düĢük seviyede olan katılımcıların devlete güven 

seviyelerinin yüksek çıkması, Türk insanının “devlet baba” anlayıĢının bir ölçüde 

halen hakim olduğunu göstermektedir. 

Katılımcıların e-devlet uygulamalarına iliĢkin mahremiyet kaygılarının ve risk 

algılarının genel olarak “kısmen katılıyorum” seviyesine yakın olması e-devlet 

uygulamalarında veri güvenliğine iliĢkin tedbirlerin yeterli olmadığı yönünde 

görüĢe iĢaret etmektedir. Ancak bu bulguları atılımcıların bu yöndeki endiĢesinin 

çok da yüksek olmadığı yönünde de yorumlamak mümkündür. Ayrıca genel risk 

algısı ve mahremiyet kaygısı devlet ile etkileĢimlerden daha yüksek olup, bu durum 

e-devlet uygulamalarına dönük güven algısı konusunda ipucu vermektedir. 
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AraĢtırmanın örnekleminin daha önce en az bir kez e-devlet uygulamalarını 

kullanmıĢ olan katılımcılardan oluĢtuğu göz önünde bulundurulduğunda, 

vatandaĢların e-devlet uygulamalarını kullanmanın riskli olduğunu düĢünmelerine 

karĢın, e-devlet uygulamalarını kullandıkları söylenebilir. Dolayısıyla vatandaĢlar e-

devlet uygulamalarından elde ettikleri faydanın bu riske katlanmalarına değeceğini 

umut etmektedirler. 

Katılımcıların e-devlet uygulamalarının kalitesine iliĢkin algılarının 

ortalamaları genel olarak katılma seviyesine yakındır Dolayısıyla yüksek derecede 

olmasa da vatandaĢların e-devlet uygulamalarının kalitesinden memnun oldukları 

söylenebilir. VatandaĢların e-devlet uygulamalarına dönük yararlılık algısı kalite 

algısından da yüksektir. Ayrıca e-devlet uygulamalarına iliĢkin tatmin ve e-devlet 

web sitesine güven düzeyinin de ortalamanın üzerinde bir değer aldığı söylenebilir.  

Diğer yandan, katılımcıların e-devlet uygulamalarına güven seviyesinin 

ortalamaları algılanan yararlılık seviyelerinden sonraki en yüksek değerlere iĢaret 

etmektedir. Bu durum, düĢük güven eğilimi, ortalamanın üzerindeki mahremiyet 

kaygısı ve risk algısı düzeyleri, algılanan kalite, yararlılık, tatmin, e-devlet web 

sitesine ve devlete güven düzeylerinin yüksek olmasıyla bir arada düĢünüldüğünde, 

vatandaĢların e-devlet uygulamalarına güvenleri üzerinde uygulamaların arka 

planındaki gücün devlet olmasının ve e-devlet uygulamalarıyla sağlanan 

kolaylıkların etkili olduğu ileri sürülebilir. 

E-devlet uygulamalarını kullanmaya devam niyetine iliĢkin ifadelere verilen 

cevapların ortalamaları ise, e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam etme 

niyetinin de ortalamanın üzerinde bir değer aldığını göstermektedir. Bu yöndeki 

bulgular ıĢığında vatandaĢların e-devlet uygulamalarını kullanmayı geleneksel 

hizmet sunum yöntemlerine göre daha fazla tercih edeceklerini söylemek 

mümkündür. 

AraĢtırma sonucunda elde edilen veriler demografik değiĢkenler ve e-devlet 

uygulamalarına dönük güven arasında anlamlı doğrusal bir iliĢki bulunmadığına 

iĢaret ettiğinden, demografik konumların e-devlet uygulamalarına güven ve bu 

güvene etki eden faktörler üzerinde güçlü derecede etkili olmadığı ileri sürülebilir. 
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E-devlet uygulamalarına duyulan güven ve bu güven üzerinde etkili olduğu 

düĢünülen alt bileĢenlerin arasındaki iliĢkiye dönük korelâsyonlar; e-devlet 

uygulamalarına dönük güven üzerinde güven eğilimi, teknolojiye güven, devlete 

güven, mahremiyet kaygısı, risk algısı, kalite algısı, algılanan yararlılık, e-devlet 

web sitesine güven ve tatmin faktörlerinin etkili olduğunu göstermektedir. Ayrıca, 

e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam niyeti ve e-devlet uygulamalarına 

dönük güven arasında da güçlü sayılabilecek bir iliĢki söz konusudur.  

Elde edilen veriler ıĢığında mahremiyet kaygısı ve risk algısı arttıkça e-devlet 

uygulamalarına dönük güvenin azaldığını; güven eğilimi, teknolojiye güven, 

devlete güven, kalite algısı, algılanan yararlılık, e-devlet web sitesine güven ve 

tatmin arttıkça e-devlet uygulamalarına dönük güvenin de arttığını, e-devlet 

uygulamalarına dönük güven arttıkça da e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam 

niyetinin arttığını söylemek mümkündür. 

Bayan ve erkek katılımcıların ifade gruplarına verdikleri cevap 

ortalamalarının arasındaki farklılıklar incelendiğinde bağımlı değiĢkenler açısından 

cinsiyet grupları arasında anlamlı farklılıklar bulunamamıĢtır. E-devlete duyulan 

güven ve bu güveni etkileyen faktörler yaĢ grupları açısından ele alındığında ise yaĢ 

gruplarına göre, devlete duyulan güvene iliĢkin ifade dıĢında anlamlı bir farklılık 

söz konusu olmayıp, bu farklılık da doğrusal bir formda değildir. 

Katılımcıların ankette yer alan ifade gruplarına verdikleri cevap ortalamalarını 

internet deneyimi açısından ele alındığında internet deneyimi arttıkça güven 

eğilimi, teknolojiye güven ve devlete güvenin azaldığı görülmektedir. Cevap 

ortalamaları eğitim seviyesi açısından ele alındığında ise güven eğiliminin, devlete 

duyulan güvenin ve e-devlet uygulamalarına dönük güvenin düĢük seviyede 

eğitimli gruplarda daha yüksek, yüksek seviyede eğitimli gruplarda ise daha düĢük 

olduğu görülmüĢtür. 

Gelir gruplarında ise güven eğilimi ve devam niyeti açısından anlamlı 

farklılıklar söz konusudur. Güven eğilimi düĢük gelir grubundan yüksek gelir 

grubuna doğru artıĢ göstermekte; e-devlet uygulamalarını kullanmaya devam niyeti 

ise düĢük gelir grubundan yüksek gelir grubuna doğru düĢüĢ göstermektedir. 
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AraĢtırmanın deneysel bulguları ıĢığında bir genel bir değerlendirme 

yapıldığında, alan araĢtırmasından elde edilen bulguların Tassabehji ve Elliman’ın 

(2006) ve Bissola ve Carignani’nin (2007) teorik çerçeveleriyle büyük ölçüde 

uyumlu olduğunu söylemek mümkündür. AraĢtırmamızda elde edilen ampirik 

bulgular ayrıca Mofleh ve Wanous (2008) Carter ve Weerakoddy (2008), Bélagner 

ve Carter (2008) Colesca (2009a, 2009b) ile Alsaghier ve Hussain’in (2012) 

deneysel çalıĢmalarında elde ettiği bulgularla büyük ölçüde uyumludur. 

Diğer yandan araĢtırmanın bulguları devlete duyulan kurumsal tabanlı 

güvenin e-devlet uygulamalarına ve devlet tarafından kullanılan teknolojik araçlara 

duyulan güveni olumlu yönde etkilemesi bakımından Schoder ve Haenlein’in 

(2004) elde ettiği bulgularla, algılanan yararlılık noktasında Rokhman’ın (2011) 

elde ettiği bulgularla uyumludur. Ayrıca araĢtırmanın bulguları; teknolojiye güven 

ve e-devlet web sitesine güven üzerinde etkili olmadığı yönündeki bulgu dıĢında 

(çalıĢmamız pozitif bir etkiye iĢaret etmektedir) Teo, Srivastava ve Jiang’ın (2008) 

bulgularıyla, Welch ve Hinnat’ ın (2003) deneyim arttıkça hizmetlere güvenin 

arttığına iliĢkin bulguları dıĢında tatmin ve kalite algısının güven üzerindeki olumlu 

etkisine iliĢkin bulgularıyla da uyum göstermektedir. Yine bulgularımızın 

katılımcıların ortalamanın altında seyreden mahremiyet kaygıları ve risk algıları 

açısından Cullen ve Reilly’nin (2007) Yeni Zelanda’da ulaĢtığı sonuçlarla uyum 

göstermediğini söylemek mümkündür. 

Sonuç olarak düĢük güven eğilimi ve teknolojinin diğer alanlarına dönük 

düĢük güvene rağmen, Türk insanının devlet baba algısının e-devlete ve devletin 

teknolojinin ön plana çıktığı uygulamalarına duyulan güven üzerinde etkili 

olduğunu söylemek mümkündür. Ayrıca toplumumuzda devlet tarafından çevrimiçi 

ortamlarda yürütülen faaliyet ve hizmetlere dönük mahremiyet kaygısı ve risk 

algısının çok da yüksek olmadığını, yine bu konuda da devlete duyulan güvenin 

etkili olduğunu söylemek mümkündür. 

Bu bağlamda e-devlet uygulamalarına dönük güvenin artırılması ve 

uygulamaları kullanma niyetinin devam etmesi bakımından devlete büyük görev 

düĢmektedir. Devletin vatandaĢların risk algısı ve mahremiyet kaygılarının daha da 

düĢürülmesi noktasında gerekli önlemleri alması, vatandaĢların kalitesinden önemli 
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ölçüde memnun, faydasının farkında olduğu e-devlet uygulamalarını geliĢtirmesi, 

gerekmektedir. Devletin ayrıca vatandaĢların e-devlet uygulamalarından tatmin 

olma derecesini artırmak için zaman ve emekten tasarruf sağlayan e-devlet 

uygulamalarının bu yönünü ortaya çıkararak sunulan hizmetin kalitesini daha da 

artırması gerekmektedir. 
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Karabük Anadolu 

Lisesi 
 Karabük 

1990-

1994 

Lise 
Karabük Anadolu 

Lisesi 
Fen Bilimleri Karabük 

1994-

1997 

Önlisans Ankara Üniversitesi Anestezi Ankara 
1997-

2000 

Lisans Anadolu Üniversitesi Kamu Yönetimi EskiĢehir 
2002-

2007 

Yüksek Lisans Selçuk Üniversitesi Kamu Yönetimi Konya 2011- 

Becerileri Ġngilizce: KPDS (83,75)    ÜDS (80,00) 

Ġlgi Alanları E-Devlet, Güven, Kalkınma, Sürdürülebilirlik, Motivasyon… 

ĠĢ Deneyimi 
SSK (Memur) 2001-2006   -   SGK (Memur-SGKM 2006-2010)  

KBU (ArĢ.Gör.) 2010-2011   -   SÜ (ArĢ.Gör. 35.Md) 2011-… 

Aldığı Ödüller  

Hakkımda Bilgi 

Almak için 

Önerebileceğim 

ġahıslar 

Prof. Dr. Orhan GÖKÇE (SÜ) 

Doç. Dr. Ali ġAHĠN (SÜ) 

Yrd. Doç. Dr. Hüseyin ALKIġ (YBÜ) 

Telefon 0 332 223 30 70 

E-posta yasintaspinar@selcuk.edu.tr 

Adres 
Selçuk Üniversitesi Ġ.Ġ.B.F. Kamu Yönetimi Bölümü Selçuklu / 

KONYA 

 


