BAYBURT UNIiVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU

ISLETME ANABILIiM DALI
ISLETME PROGRAMI

E-DEVLET HiZMETLERINDE KALIiTE ALGISI: BAYBURT iLiNDE BiR
UYGULAMA

YUKSEK LiSANS TEZI

Sibel AYDINLI

Tez Danismani : Yrd. Do¢. Dr. Mustafa Kemal YILMAZ

TEMMUZ 2016
BAYBURT



ONAY
vevveeeeen(Ogrencinin - Adi Soyadi) tarafindan hazirlanan
adli  (Tezin Ady bu calisma

tarthinde (Savunma Sinavi Tarihi) yapilan savunma sinavi sonucunda

(oybirligi /oy¢oklugu) ile basarili bulunarak jiirimiz tarafindan

(Anabilim/Bilim) dalinda yiiksek lisans tezi olarak kabul

edilmistir.

Enstiti Mudiira



BiLDIiRIM

Tez i¢indeki biitiin bilgilerin etik davranis ve akademik kurallar ¢ercevesinde elde
edilerek sunuldugunu, ayrica tez yazim kurallarina uygun olarak hazirlanan bu ¢aligmada
orijinal olmayan her tiirlii kaynaga eksiksiz atif yapildigini, aksinin ortaya c¢ikmasi

durumunda her tiir yasal sonucu kabul ettigimi beyan ediyorum.

imza
Sibel AYDINLI
12.07.2016



ONSOZ

Vatandasin bir hizmete en kolay haliyle ulastig1 e-devletin, giiniimiizde kullanici
sayisi giderek artmaktadir. Vatandaglar e-devlet sayesinde devlet islemlerini kisa siirede
gerceklestirip, gereken bilgiyi en kolay haliyle elde edebilme olanagina sahip
olabilmektedirler. Bu ¢aligma, Bayburt’taki vatandaslarin e-devlet hizmetlerindeki kalite
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OZET
E-DEVLET HIZMETLERINDE KALITE ALGISI: BAYBURT ILINDE BIR
UYGULAMA
Sibel AYDINLI
Isletme Anabilim Dah
Bayburt Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2016
Danmisman: Yrd. Dog¢. Dr. M. Kemal YILMAZ

Internetin hayatimizdaki tiim alanlara hizla yayilmasi, devlet hizmetlerinde de sanal
bir hareketlilige sebep olmustur. Giiniimiizde bir¢cok devlet islemi internet yoluyla
gerceklestirebilmektedir. E-devlet olarak adlandirilan bu uygulamalar sayesinde hem kamu
hizmetleri daha etkin ve verimli bir sekilde sunulmakta hem de vatandaslarin daha az ¢aba
ve maliyet ile devlet hizmetlerine ulasimi saglanmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci; e-devlet hizmetlerini kullanan vatandaslarin kalite algilarinin,
e-tatmin (memnuniyet) ve devam etme niyetleri izerindeki etkisini incelemektir. Arastirma
kapsamini Bayburt Il Merkezinde bulunan e-devlet kullanicilar1 olusturmaktadir. Calismada
elde edilen verilere, yiiz yiize anket yontemiyle ulasilmistir. Toplanan verilerin analizi SPSS
ve AMOS programlari ile yapilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerli oldugu, ikinci diizey dogrulayici faktor
analizi ile tespit edilmistir. Sonuglar gostermektedir ki, vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi
algilar1, e-devlet hizmetlerine devam etme niyetlerini ve e-devlet hizmet memnuniyetlerini
etkilemektedir. Ayrica, vatandaglarin e-devlete yonelik memnuniyetleri de e-devlet sitesini

kullanmaya devam etme niyetlerini etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, E-Devlet Hizmet Kalitesi Algisi, E-Tatmin, Devam

Etme Niyeti



ABSTRACT
E-GOVERNMENT SERVICES QUALITY PERCEPTION: AN APPLICATION ON
BAYBURT CITY
Sibel AYDINLI
Department of Business Administration
Bayburt University, Graduate School of Social Sciences, July 2016
Advisor: Ass. Prof. Dr. M. Kemal YILMAZ

The expansion of the Internet in the whole areas of our lives became the reason for a
cyber dynamism in state services. Nowadays, many state issues are able to done via the
Internet. Thanks to these implementations, named as e-government, both public services are
presented more productively and people's access to government services is provided with
less effort and cost.

This study examines the effects of quality perceptions of the citizens, who use e-
government services, on their e-satisfaction (satisfaction) and continuance intentions. E-
government users in Bayburt City Center constitute the extent of this investigation. The datas
of this study were obtained with face-to-face survey method. Data analysis was done with
SPSS and AMOS programs.

The validity of the scales used in the study is confirmed with second level
confirmatory factor analysis. The results show that, the citizens' perceptions of e-government
service quality effects their e-government service satisfaction and intentions for continuance.

Also, the citizens' e-government service satisfaction effect their intentions for continuance.

Keywords: E-Government, E-Government Services Quality Perception, E-Satisfaction,

Continuance Intention
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GIRIS

Internet caginda bulundugumuz bu giinlerde hizla ilerleyen teknolojinin bize
sundugu yeni kavramlardan biri ‘Elektronik Devlet (e-devlet)’tir. E-devlet, dijital ortamda
devlet ve vatandasin; basit, ¢abuk, diisiik maliyetle, kesintisiz ve giivenli bir bigimde iliski
kurabilmesidir.

Karigik biirokrasiyi diizeltmek amaciyla internet caginda vatandaslara ve
hiikiimetlere yardimci olan e-devlet, kamuya sunulan hizmet islemlerini arsivlere hapsetmek
yerine vatandasin ayagina gotiirmekte, bu islemleri daha kolay, daha ucuz, daha seffaf ve
daha modern bir sekilde yerine getirmektedir. Gilinliik hayattaki bir¢ok aktiviteyi
(gazete/dergi okuma, iletisim kurma, bilgi edinme vs.) internet ortaminda yapabildigimiz
gibi devlet islerini de bu ortamda yapabilmemiz; devlet dairelerinde saatlerce vakit
harcamamizi engelleyip, hem hiikiimetlere hem de vatandaslara maddi kolaylik
saglamaktadir. Ayrica gelismekte olan iilkelerin yeni bir yapilanmaya giderek gelismis
teknolojilere ayak uydurmasi ve bu yapilanmanin da e-devlet olabilecegi diisiiniilebilir.

Calismamizin amaci; e-devlet kullanicilarinin e-devlet hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerini incelemek ve e-memnuniyet ve e-devam etme niyeti boyutlarini ele
almaktir. Calisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde elektronik hizmet (e-
hizmet)’in kavram ve tanimi ve elektronik hizmet ile geleneksel hizmetin baz1 farkliliklarina
deginilmis olup, calismanin ana konusunu olusturan elektronik devletin; kavram ve
ozellikleri incelenmis, amaclar1 ve temel unsurlar1 belirtilmis, kanallar1 ve baz1 faydalarina
yer verilerek e-devletin Diinya ve Tiirkiye’deki uygulamalari degerlendirilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, e-hizmet kalitesi, e-devlet hizmet kalitesi ve boyutlari
ile ilgili literatiir aragtirmast yapilmistir. Ayrica, e- memnuniyet ve e-devam etme niyeti
boyutlaria yer verilmistir. Calismanin {i¢iincii ve son bdliimiinde ise, amacimiza uygun
olarak, yapilan anket ¢alismasindan elde edilen veriler dogrultusunda Bayburt’ta e-devlet
kullananlarin e-devlet hizmet kalitesi algilarina yonelik bulgular yer almaktadir. Bunun yani
sira demografik Ozelliklerin, kullanilan e-devlet hizmetlerinin degerlendirilmesine ve

analizin giivenilirlik gecerlilik sonuglarina yer verilmistir.
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BIiRINCi BOLUM
1.E-HiZMET VE E-DEVLET KAVRAMLARI

1.1.E-HIZMET

1.1.1. E-Hizmet Kavram ve Tanimi

Glinlimiizde teknolojik gelismeler, hizmetlerin sunulma sekli ve ortaminda yeni
yontemlerin kullanilmasina yol a¢gmustir. Bu yeniliklerin en O6nemlisi internet tabanl
hizmetlerin ortaya c¢ikmasidir. E-hizmet olarak adlandirilan bu hizmetler arastirmacilar
tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Ancak en basit yoluyla e-hizmet tanimi,
‘miisterilere bir hizmeti elektronik olarak saglamak’ tir (Lehemets, 2012: 7). E-hizmet,
miisteri hizmetlerini giliglendirmeyi ama¢ edinmis hizmet sunucular tarafindan saglanan
sistemler ve teknolojilerin destekleri ile entegre edilmis ve miisteriler tarafindan kullanilan
etkilesimci, merkez odakli ve internet iizerinden miisteri hizmeti olarak tanimlanmaktadir
(Senel ve digerleri, 2012: 87).

Elektronik hizmet (e-hizmet), hizmet elemanlarinin dogrudan miidahalesi olmaksizin
hizmet alicisinin, hizmet isletmesinin teknolojik altyapiyla destekledigi web sitesiyle
karsilikl1 etkilesim i¢inde gergeklesen self-servis hizmetidir (Celik ve Basaran, 2008: 130).

E-hizmet, internet araciligi ile sanal pazar ortamlarinda dagitimi yapilan ve ¢ok az
hizmet 6gesi igeren, salt iiriin satislar1 ile hizmet anlagsmasi ger¢evesinde licretsiz olarak
verilen saf hizmetler arasinda genis bir yelpazeye yayilmis bulunan hizmet tiirlerinin tiimiinii
kapsamaktadir (Ozer, 2011: 5-6). Bu tamimdan da anlasildig: gibi e-hizmetler sanal

ortamlarda sunulan ve ¢ok genis yelpazede kullanilabilen bir siirectir.

1.1.2.E-Hizmet ile Geleneksel Hizmet Arasindaki Farkhliklar

E-hizmetler, geleneksel hizmetlerden birgok yoniiyle farlilik gostermektedir.
Geleneksel hizmetlerde ekonomik degisim konusu hizmetin kendisiyken, e-hizmette
degisimin konusu hizmet bilgisidir. Ayrica e-hizmette, geleneksel hizmetlerde ara yiiz olarak
kullanilan fiziksel ortamin yerini bilgisayar ekraninda goriilen web sitesi almistir. Son
olarak, geleneksel hizmetin yerine getirmesinde dnemli olan hizmet elemanlari ile fiziksel
kaynaklar, e-hizmette yerlerini hizli hizmet saglayicilar, veri tabanlari ve teknik

elemanlardan olusan altyapiya birakmistir (Celik ve Bagaran, 2008: 130).

E-hizmetlerin geleneksel hizmetlerden ayrildig1 diger yonler (Aktiirk, 2013: 67):
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1. E-hizmette, geleneksel hizmetteki gibi miisteri ve satis personeli arasinda karsilikli
hizmet aligverisi bulunmamaktadir.

2. E-hizmette, hizmet siireci soyut elemanlar araciligi ile sanal ortamda
tamamlanmaktadir.

3. E-hizmette, miisteriler satin alma iglemlerini self-servis olarak yapmaktadirlar ve
is siirecinin kontrolii miisterilerdedir.

Tim bunlara ek olarak e-hizmette, yiiz yiize goriismenin miimkiin olmamasi,
vatandaslarin e-hizmete erisimi karmasik olarak algilamasi, giivenlige iliskin kaygilar, acil
durumlarda geri doniislerin gecikmesi gibi nedenler geleneksel hizmeti tercih etme nedenleri
iken; kullanilan fiziksel giicten tasarruf, aligverise ayrilan zamanin azalmasi ve anlik olarak
ve zaman kaybetmeden aligveris olanagi saglamasi da e-hizmeti tercih etme nedenleri olarak

goriilmiistiir.

1.2.E-DEVLET

1.2.1.E-Devlet Kavrami ve Tanmim

Giliniimiizde hizli ve diisiik maliyetle ihtiyaglarinin karsilanmasini bekleyen
tiiketicilerin i¢in elektronik ortamlar en uygun sunum yerleri haline gelmistir. Ayrica zaman
icinde giderek artan ihtiyaclarin yarattigi, bilgi ve iletisim teknolojileri yardimiyla varligim
siirdiirecek yeni devlet anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Baska bir ifadeyle, e-devletin bugiinkii
konuma gelmesi beg asamadan olusan bir siireci ifade etmektedir. Bu siire¢ler; vatandaslarin
ve sirketlerin internet iizerinden faydali bilgilere erisebilmesi, ulusal mali ve idari yonetim
sistemlerinin biitiinlestirilmesi, devlet-vatandas-is diinyas1 arasinda dogrudan iletisim i¢in
gerekli yapilanma, 7 giin 24 saat elektronik ortamda hizmetlerin saglanmasi ve devletin genis
portallara baglanmas1 ve entegrasyonudur (Sataf ve digerleri, 2014: 3).

E-hizmetlerin bir 6rnegi olan ve giiniimiizde kullanic1 sayisinin oldukga fazla oldugu,
devlet hizmetlerinin gergeklestirildigi e-devlet’in bazi tanimlart mevcuttur. Elektronik
devlet, birey ve kurumlarin herkesin ulasabildigi veya kisith sayida kullanici tarafindan
ulagilabilen kapali ag ortamlarinda yazi, ses ve goriintii gibi sayisal bilgilerin islenmesi,
erigilebilmesi, saklanmasi temeline dayanan ve bir deger yaratmayr amaclayan kamu
hizmetlerinin timidir (Karasoy, 2009: 280). E-devlet, genel olarak bilgi ve iletisim
teknolojileri ve 6zellikle internet vasitasiyla devlet hizmetlerinin olanaklar dahilinde 6l¢iide
online alana taginmasidir. Diger bir ifadeyle e-devlet, devletin hem vatandas, diger kisi ve

kurumlar arasindaki, hem de kendi igerisindeki is ve iligkilerinin online alanda yeniden
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yapilandirilmasini ifade etmektedir (Karagiilmez, 2010: 474). E-devlet sistemi, vatandaslara
devlet tarafindan verilen hizmetlerin elektronik ortamda giivenilir, hizli ve etkili olarak
sunulmasi demektir. Burada amac vatandaslarin ¢esitli islemleri elektronik ortamda rahat ve
hizli bir sekilde gerceklestirmelerini saglamaktir (Akgagiindiiz, 2013: 130).

E-devlet, vatandas ve hiikiimet arasindaki iligkilerin teknolojik ortamlara taginma
stirecidir. Bu siire¢ E-Devlet Kapisi olarak adlandirilan yeni kavrami glindeme getirmistir.
E-Devlet Kapisi, E-devlet uygulamalarinin tek bir ¢ati altinda bir araya getirilerek
sunulmasina denilmektedir. Bu kapi, vatandas ihtiyaglar1 gozetilerek, hizli, stirekli,
giivenilir, ¢evrim i¢i, birden fazla iletisim kanalindan erisilebilir nitelikte olan, entegrasyonu
saglanmis bir sekilde sunumu i¢in olusturulan, giiciinii teknolojiden alan bir yapidir (Tutkun,
2007: 209).

E-Devletle ilgili diger bir tanimda toplumun tiim taraflari, kurum/kuruluslar1 ve
teknolojik boyutlarin e-devleti olusturan yapist vurgulanmistir. Bu tanima gore e-devlet;
sistem entegrasyonu ve dlgeklenebilirligin olanaklari ve simirlarini teknolojik, kurumsal ve
politik olarak arastirarak, birbirine uyumlu calisabilen giivenli sistemler gelistiren, internet
teknolojileri, devlet bilgisine ulasim, elektronik oy verme ve vergilendirme sistemini
olanakli hale getiren, vatandaslarin demokratik siiregclere katilimi igin teknik ve
Olctimlemeler gelistiren ve kendini siirekli yenileyen, internet kullaniminin kamu sektoriinde
ve halk arasinda daha yaygin hale gelmesiyle yeni ve entegre hizmetler sunan, devlet
tarafindan verilen hizmetlerin 6zel girisim ve sivil toplum kurulusu ortaklar ile bagka
kuruluglar tarafindan verildigi, bilginin arastirilmasi, se¢ilmesi, analizi ve paylasimi i¢in
gelistirilecek teknolojilerin kamu gorevlilerinin karar alma siireclerini derinden etkiledigi,
bu teknolojilerin kullanimiyla birlikte halk katilimi ve acik devlet kavraminin miimkiin
kilindig1, kamu sektoriinde, elektronik arsivleme ve kayit yonteminin giindelik hayatin bir
pargasi haline geldigi, bilgi ve teknolojinin biitiinlestirdigi devlettir (Celikkol, 2008: 23-24).

E-devlet, genel olarak bilgi verme, iletisim ve online islem olmak {izere {ig tiir hizmet
saglamaktadir (ince, 2001: 9). Bilgi verme islemi tek yonlii bir hizmettir ve devletin
vatandasa is hayati, konut, saglik, kiiltiir, egitim, ulasim vb. hizmetler ile ilgili bilgi verme
siirecidir. Iletisim hizmetleri ise ¢ift yonlii bir hizmet olup devletin vatandasa; giinliik
yasama yonelik konularda danismanlik, is-konut duyurulari, e-posta iletisimi gibi hizmetler
sunmasi O0rnek olarak verilebilir. Son olarak online islem hizmetleri ise tek ya da ¢ift yonli
olabilir. Bu hizmetlere bilet rezervasyonu, ¢esitli programlara kayitlar, formlarin elektronik

ortamda doldurulmasi, anketler vb. hizmetler 6rnek olarak verilebilir.
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1.2.2. E-Devlet’in Amaglari ve Temel Unsurlari

E-devletin, vatandaglarin devlet hizmetlerine daha kolay erisebilmesi disinda bazi
amaclar1 bulunmaktadir. E-devlet yapilanmasindaki temel hedef kamu kurumlari, vatandas
ve Ozel sektor arasindaki bilgi, hizmet ve malzeme degisimlerinde bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi, bu sayede bilgi toplumu dinamiklerinden olan verimlilik,
performans, rekabet ve demokratik yonetim anlayislarinin yerlestirilmesidir. Bu ¢izgide
hedefler c¢izen e-devlet yapilanmasi ¢agin gerektirdigi niteliklere sahip devlet anlayisini
uygulamayi amaclamistir. Seffaf bir devlet yapisinin kurulmasi, kamusal hizmetlerin hizl
ve etkin sekilde islerlige sahip olmasi, vatandaslarin hayatinda devlete ayrilan zamanin en
alt diizeye indirgenmesi, karar verme siirecinin kisalmasi, kesintisiz hizmet sunulabilmesi
ve biirokrasinin azaltilmasi e-devletin sistematik yapilanmada koydugu diger hedefler
arasinda yer almaktadir (Giiltekin, 2007: 36).

E-devletin amaci, devletin elindeki kaynaklari etkin olarak yonetebilmesini ve
‘miisteri odakli’ bir anlayis igerisinde bireye etkin bir sekilde hizmet vererek yasam
standartlarinin yiikseltilmesini saglamaktir. Hedef, bireylere alinan bedel karsisinda verilen
hizmeti daha verimli ve saglikli hale getirerek, bireyin devlete giivenini arttirmak ve devlet-
birey arasindaki bu siirekli dongliyii etkinlestirmektir (Yaramis, 2005: 8).

Klasik devlet isleyisinin e-devlete doniistiiriilmesinin bir¢ok amaci bulunmaktadir.
Bu amaglar asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Celikkol, 2008: 27 Saritas, 2010: 75,
Ceri, 2009: 16);

e Kamusal hizmetlerinin yaygin ve erisilebilir hale getirilmesi

e Hizmet iiretim ve yonetim siirecinde vatandaslarin istek ve egilimlerinin daha etkin
degerlendirmek ve katilimci yurttagligin 6niinti agmak

e Devlet kurumlarinin daha rasyonel ve verimli bir sekilde islemesini saglamak

e Kamu idaresinde seffaflig1 saglamak

e Biirokrasiyi azaltmak

e Hizin arttirilmasi

e Siirekli hizmet sunmak

e Tiim taraflara esit hizmet sunmak

e Her diizeydeki vatandasin yonetime etkin katilimini saglamak

e Kurumlar arasi bilgi aligverisinin saglanip, is ve veri yinelemesini 6nlemek

e Kamunun hizmet sundugu vatandaslarin yasamlarini kolaylastirmak
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Karar vericilerin bilgiye dayali karar verme siireglerinin gelistirilmesi ve
hizlandirilmasi

Vatandaslara sunulan hizmet kalitesini arttirmak

Hukuk sistemi ve yasalarin icrasini gii¢lendirilmek

Oncelikli ekonomik sektdrlerin tesviki

Dezavantajli topluluklarin (fakir, 6ziirld, iilkenin ticra kdselerinde yasayan) kamu
hizmetlerine erisiminin kolaylastirilmasi

Iyi yonetim (good governance) gelistirilmesi ve toplumsal katilim tabanmin

genisletilmesidir.

E-devlet kavraminin baslica unsuru vatandastir. Vatandas devletin en temel iiyesidir.

E-devletin diger unsurlar1 da kurumlar ve kamu calisanlaridir. Kurumlardan kastedilen

belediyeler, dernekler vb. kuruluslardir (Ceri, 2009: 17). E-devleti olusturan bu temel

unsurlar, e-devlette, e-vatandas (e-Birey) ve e-kurum seklinde varlik gostermektedir
(Celikkol, 2008: 38).

1.2.3.E-Devlet’in Getiri ve Faydalar:

E-devletin interaktif ortamda rahatlikla kullanilabilir olmasi, giinliikk hayatta

vatandaslarin devletle olan iliskilerini birgcok yonden kolaylastiracaktir. E-devletin genel

olarak saglayacagi baz1 yararlar sunlardir (Saritag, 2010: 75-76, Sayin ve Okursoy, 2013:

37);

Kamu hizmetlerinde ve maliyet tasarrufunda i¢ verimlilik artacak,
Yeni hizmetler olusturulacak,

Bilgiye kolayca ulasim saglanacak,

Kiiresel enformasyon aglarinda yer alinacak,

Kurumlar arasi bilgi paylasimi yapilacak,

Kamu hizmetlerine online erisim saglanacak,

Bireysel etkinlik saglanacak,

Devlet seffaflasacak,

Zaman tasarrufu saglanacak,

Memnuniyet artacak,

Ekonomik gelisme desteklenecek,
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e Hayat kalitesi artacak,

e Bireysel katilim artacak,

e Kagit bagimlilig ve kullanimi azalacak,

e Kamu ile olan iglemler i¢in vatandasin talep ettigi bilgilere bir noktadan ve dogru
sekilde ulasilacak, bdylece insan yanlislar1 en aza indirilecek,

e Bilgi ve iletisim teknolojileri kurulum maliyeti yliksek olmasina ragmen zaman
boyutundaki toplam sahip olma maliyetini diisiirecek,

e Hem kamu hem de vatandas i¢in karar almada kolaylik ve hiz saglanacak,

e Vatandas istekleri 6n plana ¢ikacak,

e Vatandas ile devlet arasindaki iligki gelisecek, giiven ortami olusarak kuvvetlenecek,

e Vatandasin kamu ile islerinde kisa siirede dogru bilgiye ulasimi karsisinda kamuya
giiveni artacaktir.

E-devlet uygulamalarinin diger etkileri devlet ve diger kurumlar arasindaki
iligkilerde kendini gostermektedir. Elektronik ortama tasman hizmetler devletin ticari
kurumlar, tedarikcileri ve diger kamu kurumlar1 arasindaki siirecleri daha etkin hale
getirmesine esnek ve etkin bilgi paylasimina 6nemli katkilar saglamaktadir (Odabag, 2004:
90)

E-devletin hem kamu yonetimi hemde vatandas acisindan Onemli faydalar
sunmasinin yaninda bazi sorunlara yol acacagi belirtilmektedir. Bu sorunlarin; engelli
vatandaslar engelliler icin erisim giicliigii, asir1 enformasyon yiikii, kamu bilgilerinde
gizlilik, kopyalama haklar1 ve koruma konularinda belirsizlik ve bilgiye erisimde esitsizligin
doguracagi farklar olacagi ileri siiriilmektedir (Saymn ve Okursoy, 2013: 37). E-devlet
hizmetlerinin diger zorluklari; vatandaslarin miisteri olmamasi, hiikiimetin bir igyerinin
bulunmayisi, vatandaslar alacaklar1 {iriin veya hizmetleri secememesi ve rakip sirketlere

gecme olanagmin bulunmamasidir (Keco, 2014: 51).

1.2.4.E-Devlet’in Kanallari
Elektronik kamu hizmetlerinin sunumunda e-devletin kullanabilecegi ti¢ 6nemli

kanal bulunmaktadir. Bu kanallar internet, online hizmetler ve e-postadir.

1.2.4.1.internet
Internet ve bilgi teknolojisindeki hizli kiiresel bilyiime, bir¢ok iilkeye geleneksel

hizmetlerini elektronik olanlara déniistiirmek igin ilham kaynag1 olmustur. internet altyapist,
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hiikiimetlere hizmet ve bilgiyi daha rahat ve daha hizli elde edebildigi bir platform saglar
(Alanezi ve digerleri, 2011: 411).

Giliniimlizde her tirli bilgiye erismek, giinliik hayatimizi kolaylastiracak olan
hizmetlerden yararlanmak veya arastirma yapmak i¢in internet kullanilmaktadir (Tutkun,
2007: 209). Internet, zaman ve mekan engellerini kaldirip birgok kaynaktaki smirsiz bilgiyi
sanal ortamda bir araya getirmek suretiyle, devletin yeniden organize olmasini saglamakta
ve devlet hizmetlerini ag lizerinde birbirine entegre ederek kullanici odakli, seffaf ve etkili
hale getirmektedir (Aykin, 2004: 9). Giinlimiiz teknolojileri, e-devletin en iyi sekilde
olusturulmasi i¢in gerek mimari yapi, gerekse giivenlik ihtiyaglarini karsilayacak bir¢ok

secenek sunmaktadir (Yaramig, 2005: 28).

1.2.4.2.0nline Hizmetler

Online hizmetler, gercekten iitopik anlamda e-devletten beklenen amacin en iist
seviyelerine ¢ikmasi ve bireylerin yonetime dogrudan katilmalarini saglayacak bir form
olmasi1 noktasinda, kamusal hizmet kullanim alanlarinin en st seviyesinde olmasinin yani
sitra kamu kurum ve kuruluslarinin da en ¢ok bu tiir hizmetleri vermeye calisirken
zorlanacaklari hizmet formudur. Yine de boyle bir kullanim alani olusturabilmek, e-devletin
en st diizeyde kullanilmasi ile ayn1 anlamdadir (Celikkol, 2008: 43).

Devlet-birey iliskisinin yeniden tanimlandigi giiniimiizde online islemlerle,
vatandaglar hizmetlere hizl1 ve kolay yoldan ulagirlar. Bu durum iki taraf i¢in de maliyetleri
diistiriirken seffaflig1 artiracagindan saglikli giiven iligkisinin de tesis edilmesine olanak
verir. Bu yoniiyle kamu kurumlarinin online islemlerle bilgi merkezli olmasi saglanmis

olmaktadir (Satmaz, 2014: 20).

1.2.4.3.E-Posta

E-Posta; klasik anlamdaki posta islemlerine benzer bir 6zellik gosteren ama sayisal
ortamda olusturulan mesajlarin iletisim aglar1 kullanilarak gonderilmesini iceren yeni
teknolojilerden biridir (Celikkol, 2008: 44). E-Posta; elektronik aglar iizerinden bilgilerin
hizl1 ve kolay yoldan taginmasini saglayan yeni bir sistemdir. Elektronik posta hizmetleri
sadece yazili degil ayn1 zamanda sesli ve goriintiilii mesajlar1 birden fazla kisiye ¢ok kisa

siirede gonderilmesini saglamaktadir. Maliyetinin ¢ok diisiik oldugu bilinen bu iletisim
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aracinin bu noktada iletme islemi esnasinda hi¢ insan giicline ihtiya¢ duymamasi, tercih

edilmesinde 6nemli bir gerekce olarak ortaya ¢ikmaktadir (Satmaz, 2014: 20).

1.2.5. Diinya’da ve Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalari

Tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de kurum/kuruluslar bilgi ve iletisim
teknolojilerinden giderek daha fazla yararlanmak suretiyle, karar destek sistemlerini
giiclendirmek, is siireclerini hizlandirmak, etkinligi arttirmak ve harcamalarinda tasarruf
saglayabilmek i¢in proje ve uygulamalar gelistirmislerdir (Devlet Planlama Teskilat1 [DPT],
2004: 1). Kamu kesiminde e-devlet uygulamalari ile vatandaglar ulagmak istedikleri bilgiye
ve resmi evraklara daha az biirokratik islemle daha hizli bir sekilde erismektedir. Boylece
bir yandan devlet seffaflasmakta, diger yandan vatandaslar da devletin karar siireclerinde
daha aktif yer almaktadir (Yaramis, 2005: 17). Tiirkiye’nin de diinyadaki bu gelismeler
dogrultusunda hizmetlerini sanal ortamlara tagidig1 goriilmektedir.

[k olarak 19901 yillarda ABD'de kamu kurumlar1 ve yurttaslar arasinda yayginlik
kazanmis olan E-devlet yaklasimi Avrupa’da 1990’larin ikinci yarisinda Ingiltere’de
kullanilmistir (Sataf ve digerleri, 2014: 5). 1991 yilinin baslarinda ABD’nin Ulusal
Performansinin Gozden Gegirilmesi Bilgi Teknolojisi Raporu’nda yer alan bir bilgiye gore
diinyada e-devlet, ‘elektronik bankacilik’ yoOnetimiyle baslamistir. Bu uygulama,
bankacilikta ATM cihazlarinda banka kartlarinin kullanimiyla artmistir. 1993 yilinda
ABD’de ‘e-devlet’ stratejisi ve vizyonu somutlastirilmis ve agikca ulusal hizmetlerin tesvik

edilmesi i¢in kullanilmistir (Karagiilmez, 2010: 450-451).

1.2.5.1.Diinya’da E-Devlet Uygulamalar:

E-devlet c¢alismalarmin Diinya’daki uygulamalari birgok iilkede e-devlet
caligmalarinin yerel yonetim hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik bilgisayar uygulama
calismalar1 seklinde goriilmektedir. Bununla birlikte Ingiltere, Hollanda, Belgika ve
Fransa’da e-devlet olusumu ¢aligmalarinda, 6zellikle “ kurumsal iletisimin saglanmasi, yasal
diizenlemeler ve kisi haklarinin korunmasi * konularinda sivil toplum orgiitlerinin énemli
katkilar1 olmustur. Benzer sekilde basta Amerika Birlesik Devletleri’nde olmak {izere birgok
Avrupa Birligi iilkesinde de Universiteler e-devlet calismalarinin dogrudan katki
saglamaktadir. Kanada ve Singapur’da ise e-devlet calismalarini bu amag¢ dogrultusunda

kurulmus olan enstitii ve kurumlar yonlendirmektedir (Tiirkiye Bilisim Dernegi [TBD],
2001: 10).
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Avrupa e-devlet gelisiminde diinya lideri olmaya devam etmektedir. Ancak, ilk on
tilke arasinda onceki siralamalarda yedi Avrupa tilkesi bulunurken, daha sonra ilk on i¢inde
dort Avrupa iilkesi bulunmaktadir. Ayrica, ilk 20 tilke arasinda 11 ve ilk 40 {ilke arasinda 26
Avrupa iilkesi bulunmaktadir. Devam eden finansal kriz, yetersiz biiyiime, issizlik ve yash
niifusun sebebiyle Avrupa yeniden biiylime ve vatandaglara kamu hizmetlerini genis bir
yelpazede sunmaya devam edebilmek i¢in, rekabet giiciinii koruyabilmek amaciyla yenilik¢i
coziimleri aktif sekilde aramaktadir. Bu ekonomik zorluklara ragmen, bolgedeki
hiikiimetlerin ¢ogunlugunda kriz e-devlet harcama diizeyleri tizerinde bir etkisinin olmadigi
raporda belirtilmistir. Estonya, Almanya, Hollanda, Slovakya, Slovenya ve Isvigre gibi baz1
tilkeler ise e-devlet yatirimlarini arttirmistir (United Nations E-Government Survey 2014:
31).

Elektronik devlet uygulamalarinin baslatildig: {ilkelerin dikkat ¢eken 6zelliklerinin
basinda, s6z konusu lilkelerin ekonomik bakimdan gelismis olmalar1 gelmektedir. Ayrica,
bu iilkelerde elektronik devlet uygulamalarina gegis istegi genellikle vatandaslardan gelmis,
hiikiimetler de buna uygun olarak gerekli diizenlemeleri yapmak durumunda kalmislardir

(ince, 2001: 71).

1.2.5.2.Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalar:

Tiirkiye’de diger iilkelerde oldugu gibi elektronik hizmetlerden yararlanma 6ncelikle
kamu kurumlariyla baglamistir. Her kurum hizmetleri hizli, etkin, verimli ve kolay
ulagilabilir bir sekilde sunabilmek igin BIT'in getirdigi yeniliklerden yararlanmistir. Bunun
icin kamu kurumlart kendi nezdinde bilgi islem merkezleri ve internet siteleri
olusturmuslardir. Boylece kamu internet siteleri devlet ile vatandas arasindaki dogrudan
iletisim ve etkilesimi saglayan pencereler olarak dnemi artmistir. Bu siteler dncelikle bilgi
saglayan bir yapida kurulmus ve sunum yapmiglardir. E-doniigiim Tiirkiye Projesinin 2003
yilinda baglatilmast ile kamu hizmetinin elektronik ortama aktarilmasi amaglanmistir
(Boliikbag, 2009: 56).

Teknik alt yap1 konusunda Tiirkiye heniiz istenilen diizeye ¢ikamamuistir. E-devlet
hizmetlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi i¢in internet bir zorunluluktur (Naralan, 2008:
464-465). Tirkiye’deki toplam niifus i¢inde internet kullanimi % 59.6 oraninda olup Avrupa
ortalamast olan %73.5’in altindadir. Toplam niifus igerisinde internet yayginlig

incelendiginde Hollanda %95.5, Isve¢ %94.6, Norveg %96.3, Danimarka %96.0, Finlandiya
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%93.5 oranina sahiptir (Internet World Stats 2015). Bu iilkeler bilindigi lizere e-devlet
siralamasinda ilk siralarda bulunan iilkelerdir.

Gelisen diinyada, kiiresel 6lgekte giincel e-devlet kullanimiyla ilgili kapsamli bir veri
yoktur. Mevcut iilke wverileri iilkelerin alim oraninin biiylik Olgiide degistigini
gostermektedir. Ornegin; Kolombiya vatandaslariin yiizde 50’si 2012 yilinda elektronik
kanallar araciligiyla hiikiimetle etkilesime geg¢mistir. Benzer sekilde, Tiirkiye’de internet
kullanicilarinin yiizde 41.3°1 internet iizerinden kamu kurumlariyla etkilesime gegmistir,
bunlarin yiizde 37.5’1 bilgi edinme amaghdir (United Nations E-Government Survey 2014
143).

Tiirkiye’de kamu kurumlarin e-devlet siireci ile birlikte web sayfalarini olusturmast,
uyguladiklar1 politikalara ve sorunlara yonelik olarak vatandaslarin sikayetlerin almalari,
bilgi edinme hakki kapsaminda verilen cevaplar, elektronik ortamda devlet-vatandas
iligkileri agisindan 6nemli doniisiimlere neden olmaktadir. Biitiin bu gelismeler, kurumlarin
bilgi ve iletisim alt yapilarin1 daha fazla iyilestirmelerine ve vatandas talepleri dogrultusunda
politikalar gelistirmelerine zemin hazirlamaktadir (Kirisik ve Sezer, 2015: 211). Tablo 1°de
Tiirkiye’nin e-devlet sitesinde hizmet sunan kurumlarin ve sunulan hizmetlerin bazilarina

yer verilmistir.
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Tablo 1: Tiirkiye’deki E-Devlet Uygulamalar

Hizmet Veren Kurumlar

Verilen Hizmetler

Cumhurbaskanligi Cumhurbaskanina Yazin

TBMM Bagkanligi TBMM e-Dilekge Islemi, TBMM Internet Uzerinden Randevu
BIMER Yeni Bagvuru, BIMER Basvuru Sonucu Sorgulama

Bagbakanlik . et
Bagbakanlik Kamu Hizmet Envanteri Giris Uygulamasi
Mahkeme Dava Dosyast Sorgulama

Adalet Bakanlig1 Adli Sicil ve Istatistik Genel Miidiirliigii Hizmetleri

UYAP Hizmetleri

Milli Savunma Bakanlig1

Askerlik Durum Belgesi Islemleri, ASAL Randevu islemleri
ASAL Yoklama Islemleri, ASAL Sevk Islemleri

Icisleri Bakanlig1 e-icisleri Projesi Evrak Takibi

Icisleri Bakanlig Basvuru Takipleri, Bilgi Edinme Islemleri
Randevu Hizmetler, insan Haklar1 Thlal Bildirimi
Disisleri Bakanlig: Akredite Misyonlar, Diplomatik Liste
Uluslar Arasi1 Kuruluslar, Yurt Digindaki Temsilcilikler
Maliye Bakanlig1 e-Bordro Hizmeti
Maliye Bakanlig: Maliye Bakanlig1 e-Bordro Dogrulama
e-Yolluk Uygulamasi
Milli Egitim Bakanhg: MEB Smav Sonug¢ Sorgulama, MEB Smav Yeri Sorgulama

MEB Ogrenci Bilgi Sistemi

Cevre ve Sehircilik Bakanligi

Miiteahhitlik Bilgi Sistemi
Yap1 Kooperatifleri Giris Uygulamasi

Aile Hekim Bilgisi Sorgulama, Organ Nakli Bilgisi Sorgulama

Saglk Bakanh Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS)
Egitmen Islemleri, Firma Islemleri, Simr Islemleri
Ulastirma, Denizcilik  ve | Tehlikeli Madde Giivenlik Danismani Islemleri

Haberlesme Bakanlig1

TUVTURK, UDH Bakanlig1 Bilgi Edinme Hakki Hizmetleri
Yetki Belgesi Islemleri, Denizcilik Hizmetleri

Gida, Tarim ve Hayvancilik
Bakanlig:

Tarim Hizmetleri
Zarar Ziyan ve Gelir Kayb1 Odemeleri Hizmetleri
Tarim Ve Hayvancilik Destek Hizmetleri

Calisma ve Sosyal Giivenlik
Bakanligi

Isci Sendikalar1 Uyelik Islemleri, ISG-KATIP
Yabancilarin Calisma Izinleri Otomasyon Sistemi

Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanligi

Bilim, Sanayi Ve Teknoloji Bakanligi Ar-Ge Destekleri
Kiimelenme Destek Programi

Aile ve Sosyal Politikalar

Bakanligi

Gelir Testi Sonucu Sorgulama, Sosyal Yardim Bilgileri Sorgulama
Sehit Yakinlar1, Gazi ve Gazi Yakinlar Istihdam Bagvuru Sorgulama

Sehit Yakinlari,

Genglik ve Spor Bakanlig1

Sporcu Bilgi Formu

Glimriik ve Ticaret Bakanlig:

Tiiketici Islemleri, Glimriikler Genel Miidiirliigii e-Dilekge
Esnaf ve Sanatkarlar Bilgi Sistemi (ESBIS)

Online Tiiketici Sikayet Sorgulama, Ticari Elektronik Ileti Sikayet Sistemi
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IKiNCi BOLUM
2.E-HIiZMET KALITESI VE E-DEVLET HiZMET KALITESI

2.1.E-HIZMET KALITESI VE KALITE OZELLIKLERI

Kalite, is diinyasinda en ¢ok kullanilan ve en belirgin terimlerden biridir. Kalite;
pazarlama, yonetim, iktisat bilimi, miihendislik ve islemler, strateji ve pazar arastirmasi gibi
bir¢ok bilim dalindaki arastirmalarin en sik odaklarindan biridir ve énemlidir (Keco, 2014
17).

Gilinlimiizde hizmet ve kalite birbirinden ayrilmayan kavramlar haline doniismiistiir.
Hizmet saglayicilar acisindan biiyiikk Onem tasiyan kalite kavrami, hizmet alanlarinda
tercihleri yonlendiren 6nemli bir etken olarak algilanmaya baslamistir (Aktiirk, 2013: 61).
Deger acisindan kalite, bir iirin veya hizmetin 6zelliklerinden olup belirtilen ya da ima
edilen ihtiyaclar1 karsilama yetenegini tasimaktir, yani kullanima uygunluktur (Jinmei,
2011; 2).

Bir hizmet isletmesinin basarisinin en 6nemli unsurlarindan biri kuskusuz hizmet
kalitesidir. Rakip isletmelerden farklilasmanin en temel yollarindan biri de, siirekli bir
sekilde daha ytiksek kalite de hizmet sunmaktir. Ayn1 hizmeti veren iki farkli isletme ayn1
ticreti uyguluyorsa, hizmetin yapildig1 yer ve zamanin ikisi i¢inde ayn1 oldugu varsayilirsa,
hizmet kalitesi bunlarin arzini farklilagtiran tek unsurdur (Aktiirk, 2013: 62).

Hizmet kalitesi; miisteri istekleriyle gerceklesen hizmetin karsilastirilmasidir.
Hizmet kalitesi i¢in net bir tanim yapmak ve kaliteyi 6lgmek oldukga zor bir istir, zira
tiretilen hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu {ireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler
tarafindan belirlenir ve tiretilen hizmet tiikketicinin beklentilerine cevap verdigi 6l¢iide begeni
kazanir (Karasoy, 2009: 286). Hizmet kalitesinin tanimu tiiketici tarafindan belirlenmektedir.
Hizmet kalitesi, genellikle miisteri beklentisinin karsilanma derecesiyle iliskilendirilmistir.

Miisterilerin hizmet beklenti ve algilamalari, bir bakima sektdrdeki ortalama hizmet
kalitesine baghidir. Hizmet isletmesi, hizmet diizeyi ve kalitesini belirlerken en azindan
sektorlin ortalama hizmet diizeyi ve kalitesini dikkate almalidir. Miisterilerin bilgi ve
deneyimleri sektordeki ortalama kaliteye dayandigindan, miisteriler en azindan bu kaliteyi
esas alirlar. Hizmet siireglerindeki basari, hizmetin tiiketiciler tarafindan nasil algilanacagin

tahmin etmeye baglidir (Islamoglu ve digerleri, 2011: 139).
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E-hizmet gelismis telekomiinikasyonlar, bilgi ve multimedya teknolojileri kullanarak
internet iizerinden teslim edilebilen tiim interaktif hizmetler olarak tanimlanir. E-hizmet
kalitesi kavrami, bir web sitesinin e-hizmetlerinin etkin dagitimini1 hangi 6l¢iide sagladigidir
(Mukumbareza, 2014: 10-11).

Misteriler yiiksek kalitede hizmet aldiklarinda ya da kolayliga alistiklarinda bunun
devamini beklerler. Bu durum ise miisterilerin sadik hale gelmesi i¢in bir firsattir (Aktiirk,
2013: 7). E-hizmet genel olarak hiikiimetler, isletmeler ve toplum igin 6nemli yararlar saglar.
E-hizmet; tiim kurulus ve devlet sektorleri icin olmasa da, hiikiimet hizmetini vatandasa
iletmede 6nemli bir rol oynayabilir, maliyeleri azaltabilir ve hizmet kalitesinde artan
endiseleri giderebilir (Sukasame, 2004: 23).

E-hizmetlerde miisterinin hizmet saglayicilari ile iliskisi veya baglantis1 web siteleri
gibi teknolojik baglantilar yoluyla yapilmaktadir (Zaidi ve digerleri, 2013: 28). internet ve
teknolojinin gelismesi ile birlikte web sitesi fiziksel igletmelerin yerini almistir. Web
sitesinin algilanan kullanislilig1 ve yeni elektronik ortam, kurumsal imajin kayda deger bir
kismini olusturmakta ve aligveris davranislarini etkileyebilmektedir. E-ticaret kullaniminda
en tecriibeli ve en basarili isletmeler, basar1 ve basarisizligin temel belirleyici etkenleri
arasinda sadece web sitesinin varlig1 ve diislik fiyat degil, elektronik hizmet kalitesinin de
oldugunun farkina varmaya baslamislardir (Talih ve Demiralay, 2012: 79-80).

Algilanan e-hizmet kalitesi, e-hizmet sunumunun mikemmelligi konusunda
vatandaslarin degerlendirme ve goriisleri olarak tanimlanabilir (Mukumbareza, 2014: 11).
Algilanan e-hizmet kalitesi, internet sitesi tizerinden 6nerilen hizmetin satis1 ve dagitilmasi
islemlerinin, firma tarafindan ne 6l¢iide verimli ve etkin bir bicimde gerceklestirildigi ile
meydana getirilen hizmetin, ne dl¢iide istek ve ihtiyaglarini karsiladiginin miisteri tarafindan
degerlendirilmesidir (Celik ve Basaran, 2008: 130).

Diger bir tanimda e-hizmet kalitesi, sanal pazarda e-hizmet verilisiyle ve kalitesiyle
ile ilgili olarak miisterilerin genel degerlendirmeleri ve yargilart olarak tanimlanmaktadir.
E-hizmet kalitesi, sadece pazarda ticari firmalara rekabet edebilmek i¢in avantajlar
sunmamakta, aynt zamanda miisterileri artan miisteri iliskileri ve hizli geri doniis
stiregleriyle birlikte {iriin gelistirmeye dahil etmektedir. Cevrimigi olarak iirlinlerin
fiyatlarini ve teknik 6zelliklerini kiyaslamak geleneksel kanallardan ¢ok daha kolay oldugu
i¢in e-hizmet kalitesi, miisteriler i¢in dnemli bir faktordiir (Aktiirk, 2013: 64-65).
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Online miisteriler i¢in yiiksek standartta e-hizmet kalitesi, internetin potansiyel
faydalarinin gerceklestirilmesinin bir aracidir. Ciinkii Uriinlerin teknik 6zelliklerini ve
fiyatlarin1 online olarak karsilastirmak, geleneksel kanallar vasitasiyla karsilastirmaktan ¢ok
daha kolaydir ve e-hizmet kalitesi miisteriler i¢in kilit bir faktor haline gelmektedir. Online
misteriler kisisel tercihlerine hitap eden segenekler, uygun kosullar ve duyarli hizmetler
istemektedir. Buna ek olarak, Zeithaml, sirketlerin, islem 6ncesinde, sonrasinda ve esnasinda
gerceklesen tlim bilgi ve durumlar dahil olmak tizere e-hizmet kalitesine odaklanmasi

gerektigini vurgulamaktadir (Talih ve Demiralay, 2012: 80).

2.2.E-DEVLET HIZMET KALITESI

Kamu hizmetlerinin sunumunda internet ve bilgisayar destekli hizmetlerin verilmesi
kisaca “e-devlet” olarak adlandirilan uygulamalari ortaya ¢ikarmistir. Devletin sunmak
zorunda oldugu biitiin hizmetlerin hizini, yaygilhigim ve etkililigini artiran, ayn1 zamanda
hizmet maliyetlerini de 6nemli Ol¢iide diisiiren e-devlet uygulamalari ile biirokratik ve
kirtasiyeci hizmet anlayisi, yerini kalite ve verimlilik odakli hizmet anlayisina; bireyin devlet
icin var olmasi anlayisi, yerini devletin birey i¢in var olmasi anlayisina birakmaktadir. Bilgi
toplumunun bir sonucu olan e-devlet geleneksel devlet anlayisini zayiflatmaktadir (Carike,
2010: 96-97).

Hizla gelisen teknoloji sayesinde e-devlet kapisi; bilgi ve hizmetleri tek bir yerden
verdigi ve devlet kurumlarinin biitiinlesmesini sagladigi i¢in vatandasin hayatini
kolaylagtiracak, zaman tasarrufu saglayacak, hizmetleri daha kisa siirede almasini temin
edecek boylece hayat kalitesini ylikseltecek, ayrica toplumun verimlilik diizeyini artiracak
ve kamu hizmetlerini diinya standartlarinin iizerine ¢ikaracak ¢ok 6nemli olan bir adimdir
(Celikkol, 2008: 75).

E-devlet hizmetleri, bir hiikiimetin vatandaslarinin belirli, degisken, aleni ve gizli
sakli tiim ihtiyaglarina ulasmasindaki ana kanal olmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Zaidi ve digerleri, 2013: 28). Devletin tilkedeki en biiyiik ve en giiglii organizasyon olmasi
vatandaslarina sundugu hizmetin kalitesinin de o derece yiiksek olmas1 beklentisine ortaya
cikarmaktadir. Diinyada ki hizli degisime ayak uydurmasi degisimle birlikte ortaya ¢ikan
toplumsal taleplere duyarsiz kalmamasi ve dolayisiyla toplumdaki modernlesme talepleri ve
degisim istegine yanit verebilme adina ilk olarak kendi yapisini degistirmesi gerekmektedir.
Dinamik degisimlerin yagsandig1 bir siiregte geleneksel bir devlet anlayisi toplumun hizmet

taleplerini yeterince karsilayamamaktadir. Ayrica devletin vatandaslarina sundugu kamu
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hizmetlerinin acik ve anlasilabilir seviyelerde olmasi1 da gerekmektedir (Carik¢i, 2010: 97-
98).

E-devlet baglaminda kaliteyi en basit yoluyla tanimlamak gerekirse, kalite;
elektronik kanallar araciligiyla kamu hizmetleri tiiketilirken kullanici ihtiyaglarinin hangi
derecede yerine getirildigidir (Lehemets, 2012; 13). Site kalitesi kriteri, genel teknik
ozelliklere odaklanmaktadir, yani kamu web sitesinin kullanilabilirligindeki ve yanit
stiresindeki, hem sayfa yiikleme siiresini hem de hizmet talepleri halinde web sitesinin cevap
hizini igerir (Markaki ve digerleri, 2010: 222).

Kamu kurum ve kuruluslar1 da bilgi toplumuna gegis siirecinde bilgi ve iletisim
teknolojilerinin getirdigi olanaklardan yararlanarak devletin etkin, seffaf, giivenli, hizli ve
kesintisiz hizmet sunarak vatandasa sunulan hizmet kalitesini arttirmaya yonelmistir. Bu
gelisim ve degisim kamunun yeniden yapilanmasi ihtiyacinit dogurmustur (Celikkol, 2008:
35). Kamu kuruluslarinca sunulan hizmetin kalitesinin artirilmasi i¢in insan faktoriiniin
iyilestirilmesi, yani yeni siiregte gorev alacak kisilerin de uygun sekilde egitilmesi
gerekecektir (Ince, 2001: 13).

Bir e-devlet ortaminda e-hizmet kalitesi, devletle etkilesimlerinde vatandaslarin
yarar1 i¢in internetin potansiyel avantajlarinin gergeklesmesi ile dlgiiliir. E-devlet hizmet
kalitesi, bu nedenle bir e-devlet web sitesinin kendi hiikiimet islemlerini ger¢eklestirmek igin
vatandaslara, isletmelere ve kurumlara olanak verme derecesidir. E-devlet hizmetlerinin
kalitesi artarsa, e-devlet verimliligi ve vatandas memnuniyeti de artar (Mukumbareza, 2014:
11).

E-devlet alaninda beklenen hizmet kalitesi, online hizmetlerin kullanici kabulii i¢in
¢ok onemlidir. Online ortamda kullanicilarin beklenen hizmet kalitesi, geleneksel ortamdan
sonra tutarlt degildir (Fan ve Yang, 2015; 699).

E-devlet, hizmet kalitesi artirilirken islem siireglerinin kisaltilmasinda hizmet
zincirlerinin diizene sokulmasinda, uyum mekanizmalariin basitlestirilmesinde aslinda bir
nis konumdadir (Gezgin, 2009: 50). E-devlet kamu hizmetlerinin sunumunda kalitenin
artirtlmasina yonelik olarak bilgi teknolojilerinden ve 6zellikle internet uygulamalarindan
en genis sekilde nasil yararlanilacagi iizerinde durmakta ve kamu hizmetlerini miisterilerine,
7 glin 24 saat bilgi teknolojileri yoluyla sunmaktadir (Cigek ve digerleri, 2007: 1).

E-devlet uygulamalarinin {ilkede sunulan veya sunulacak kamu hizmetlerinin
kalitesinde onemli diizeylerde iyilesmeler saglayacagi asikardir. Biirokrasinin ortadan

kaldirildigi bir yapida vatandaglarin diledikleri hizmeti sorunsuz bir sekilde elde
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edebilmelerinin yolu agilmis olacak ayni sekilde isletmelerin de daha hizli daha rekabetgi
bir diizeyde icraata bulunmalarimin yolu agilacaktir (Gezgin, 2009: 51).

Hizmetin kalitesini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri, hizmetin sunumundaki hiz
olduguna gore e-devlet uygulamalariyla elektronik kamu hizmetlerinin hizi en iist diizeye
cikarilmalidir. Dolayisiyla vatandaslar, kisa silirede bekledigi cok fazla sayida hizmeti
alabilecek, tek durak merkezleri gibi uygulamalarla bir platformdan birden fazla hizmete
ulasabilecektir. Klasik kamu hizmetlerinde sikayet edilen en 6nemli nokta, hizmetlerin geg
yiirtimesi iken, e-devlet uygulamalarinda, devlet artik vatandaslarinin taleplerini giiniin her
saatinde ve hizli bir sekilde karsilayabilecektir (Celikkol, 2008: 32).

E-devlet siirecinde islemlerin elektronik ortama taginmasinda bilgi ve iletisim
teknolojileri aslinda sadece bir aracgtir. Bu noktada temel hedef bilgi isleme kapasitesi
yiiksek, acil karar alabilen ve ihtiyaglara hizla cevap verebilen devlet yapisinin
olusturulmasidir. Bu hedefin gergeklesmesi i¢in Oncelikle idari yapinin degisime ugramasi
ve kamu kuruluglarinda sunulan hizmetin kalitesinin artmasi i¢in burada ¢alisan bireylerin
yeni devlet yapisinda gorev alabilecek hale getirilebilmesi i¢in bilgi ve iletisim teknolojileri
ile donatilarak egitilmesi gerekmektedir. Bunun yaninda sistemin kullanici ve miisterisi
roliindeki vatandaslarin ise baglatilacak bir seferberlikle bilgisayar okur-yazarliginin
arttirilmasi, bilinglendirilerek sisteme giiven duymalar1 saglanmali, gerekli ara¢ ve gerecleri
alabilmeleri i¢in desteklenmelidirler (Yaramis, 2005: 11-12).

E-devlette kaliteyi artirmak adina hayata gecirilebilecek bazi oneriler sunulmustur
(Boliikbas, 2009: 132):

e E-devlet hizmet sunumu yayginlastirilarak vatandaglarin bu hizmetleri
kullanmalar1 6zendirilmeli,

e Kamu kurumlar sistemlerini birbirleri ile isler hale getirerek, kamu hizmet
sunumunda birlikteli§i saglamali, sistemlerini bir digeriyle isler hale
getirerek, entegre etmeliler,

e Elektronik hizmet sunumunda yol haritasi belirlenmeli, somut hedefler tahsis
edilmeli,

e Her kurum kendi e-hizmet uygulamasini sistemlerle uyumlu ve kaynak israfi
olmamasi i¢in bir heyet baskanliginda ayni standart ve sistemle uyumlu
yapmalidir.

Uygulanacak e-devlet modeli sonucunda, daha fazla vatandasa es zamanli olarak

ayni kalitede hizmet vererek etkinlik artacak, devlet kadrolarindaki siskinligin ve kirtasiye
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masraflarinin azalmasi ile maliyetler diisecek, kamuda seffafligin ve giivenilirligin daha {ist
diizeylere ulagsmas1 saglanacak ve bu sayede vatandaslarin devlete olan giiveni artarak,

devletle ilgili her tiirlii iliskide daha aktif kilacaktir (Cigek ve digerleri, 2007: 2).

2.3.E-DEVLET HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Internet’in yaygin kullanima girmesinden bu yana web sitesinin kalite unsurlarin1 ve
boyutlarini agiklayici diinya literatiiriinde birgok arastirmaya rastlanmaktadir. Fakat heniiz
herkes tarafindan kabul gérmiis tam bir kavramsal g¢ercevenin elde edilememis olmasi
arastirmalarda bu amagla kullanilabilecek ortak bir modelin eksikligini hissettirmektedir
(Basaran ve Celik, 2008: 49).

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarda nasil degerlendirilecegi hususunda degisik
goriigler vardir. Ancak, bu goriisler arasindaki farklilik tutarsizlik olarak degil, zenginlik ve
farkl1 degerlendirilebilme olarak algilanmalidir (islamoglu ve digerleri, 2011: 143). Hizmet
kalitesinin olgiilmesinde, literatiirde belirli gdstergelerden yararlanilir. Kalitenin hizmet
sektorliinde Olciimli agisindan pazarlama uygulama ve teorisinde ancak 80’li yillarin
sonlarinda belirli tezler ortaya atilabilmistir. Bunun baslicas1 olarak SERVQUAL diye
kisaltilan ve Parasuraman/Zeithaml/Berry tarafindan gelistirilen teori, algilanmis olan
hizmet kalitesinin durumunu bes degerleme boyutu ile 6lgmektedir (Yiiksel ve Yiiksel,
2004: 198):

1. Hizmet isletmesinin fiziksel ¢cevresinin kabuledilebilirligi

2. Hizmetin giivenilirligi

3. Miisteriyle sorunlarin ¢oziimiinde isteklilik ve siirat anlaminda tepki
iletisim/kabul hiz1

4. Hizmeti ortaya koyma giicii

5. Miisterinin 6zel sorun ve durumlarina yaklasim yetenegi.

Parasuraman, vd.'leri elektronik hizmet kalitesinin ilk 6l¢egini olusturmak amaciyla
giivenilirlik, duyarlilik, erisim, esneklik, gezinme kolayligi, etkinlik, giivence/giiven,
giivenlik/gizlilik, fiyat bilgisi,site estetigi, Ozellestirme/kisisellestirme boyutlarini temel
almis olup ardindan saflastirma isleminden sonra E-S-QUAL dlgegi, 4 boyut olarak
sonuglandirilmistir. S6z konusu boyutlara asagida yer verilmistir (Parasuraman ve digerleri,
2005: 8):

1. Etkinlik (Efficiency): Site hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir,
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2. Islemi Sonuclandirma (Fulfillment): Uriin mevcudiyeti ve siparig teslimi sitenin

s0z verdigi sekilde yerine getirilir,

3. Sistem Uygunlugu (SystemAvailability): Site islemlerini dogru sekilde yerine

getirir,

4. Gizlilik (Privacy): Site giivenlidir ve miisteri bilgilerini korur.

E-S-QUAL’in problem ¢oziimii i¢in bir geri kazanim kalite Ol¢iitii (E-REC-S-
QUAL) bulunmaktadir. Bu 0lgiit sadece e-hizmet silirecinde miisterinin bir sorunla
karsilagsmas1 veya soru sormak istemesi durumunda uygulanmaktadir.

E-REC-S-QUAL’1n 3 boyutu (Parasuraman ve digerleri, 2005: 8):

1. Duyarlilik (Responsiveness):Site iizerindeki geri doniiglerde ve

problemleri ele almada etkilidir,

2. Telafi (Compensation): Sitenin miisteri sorunlarini telafi edebilme

derecesi,

3. lletisim (Contact): Telefon veya cevrimigi temsilciler araciligryla

destegin bulunmasi.

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarla 6lciilebilecegine iliskin degisik goriisler vardir.
Johnston 18 boyutta, Parasuraman 10 boyutta, Zeithaml 5 boyutta hizmet kalitesinin
olgiilmesi gerektigini ileri siirmektedirler (Islamoglu ve digerleri, 2011: 145).

E-devlet hizmet kalitesini Olgmek i¢in gelistirilen bir bagska model X.
Papadomichelaki ve G. Mentzas (2012) ‘a ait olan ‘e-GovQual’ modelidir. e-GovQual
modelinin, alt1 ana boyutu vardir: Kullaniom Kolaylig1 (Ease of Use), Giiven (Trust),
Etkilesim Ortaminin Islevselligi (Functionality of thelnteraction Environment), Giivenilirlik
(Reliability), Igerik ve Bilgi Goriiniimii (Content and Appearance of Information) ve
Vatandas Destegi (Citizen Support). Tablo 2‘de e-GovQual modelinin boyutlar1 ve

niteliklerine yer verilmistir.
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Tablo 2: e-GovQual Boyutlary/ Ozellikleri

Boyutlar Ozellikler
Web sitesinin yapisi
Kullanim Kolaylig1 Ozellestirilmis arama fonksiyonlar
[Ease of Use] Site haritasi
(gezinme, kisisellestirme, teknik | Arama motorlariyla baglanti kurmak
etkinlik) URL’nin kolay hatirlanmasi

Bilgiyi kisisellestirme

Kisisellestirme yetenegi

Gtiven [Trust]
(gizlilik, giivenlik)

Bagkalartyla kisisel bilgileri
paylagmamak

Gizliligin korunmasi

Kisisel verileri giivenli arsivleme

Bilgilendirilmis onay saglanmasi

Kisisel verilerin kullanimi

Katilan taraflarin kimlik dogrulamasinin
tanimlanmamast

Kullanici ad1 ve sifre edinme prosediirii

Dogru islem

Mesajlar sifrelemek

Dijital imza

Erisim denetimi

Etkilesim Ortaminin Islevselligi
[Functionality of the Interaction
Environment]
(formlar1 doldurmada destek)

Formlarda online yardim mevcudiyeti

Vatandas bilgilerini gelecekteki etkilesimi
kolaylastirmak igin yeniden kullanmak

Formlarin otomatik hesaplanmasi

Giuivenilirlik

[Reliability]

Uygun yanit bigimi
S6z verilen hizmeti gergeklestirme
yetenegi

Zamaninda hizmet sunumu

Siteye erisilebilirlik

Tarayici-sistem uyumlulugu

Yiikleme/islem hizi

Icerik ve Bilgi Goriiniimii
[Content and Appearance of
Information]

Veri eksiksizligi

Veri dogrulugu ve ozliiliik

Veri uygunlugu

Giincel bilgiler

Baglanti

Anlayis kolayligl/ yorumlanabilir veri

Renkler

Cizimler

Animasyon

Web sayfalarinin boyutu
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Kullanici dostu kurallar

Yardim sayfalari

Sik Sorulan Sorular

Vatandas Destegi 1sle'm‘ taki'p 913@31 —

[Citizen Support] Iletisim bl{gllerlmn mevcudiyeti
(etkilesim) Problerp ¢Ozme

Miisteri sorularina hizli cevap

Caliganlarin bilgileri

Calisanlarin nezaketi

Giliven aktariminda ¢alisanlarin yetenegi

Kaynak: Xenia Papadomichelaki ve Gregoris Mentzas, e-GovQual: A Multiple-

item Scale for Assessing e-government Service Quality, Government Information
Quarterly 29, (2012), s.101

Bir baska calisma olan S.F.H. Zaidi, F.Marir, S.Siva (2013)‘ya ait E-GSQTA
modelinde, e-hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik olarak; bilgi kalitesi, e-hizmet kullanimu,

web sitesi kalitesi, vatandag memnuniyeti ve giiven olmak iizere 5 boyut ele alinmistir.

2.3.1. Literatiirde Yer Alan Genel Boyutlar

Literatiirde iizerinde durulan bazi boyutlara detayli bir sekilde asagida yer verilmistir.

Giivenilirlik:

Elektronik hizmet kalitesi boyutlarindan belki de en dnemlisi olan giivenilirligin
literatiirdeki farkli tanimlamalarmma asagida yer verilmistir. Giivenilirlik, sitenin
fonksiyonunu dogru olarak yerine getirmesi ve verilen hizmet sozlerinin (stoklarda sahip
Olunan lrtinler, siparis edilip gonderilen iirlinler, taahhiit edilip gonderilen tiriinler, hesaplar
ve iiriin bilgisi gibi) ne derece yerine getirildigini ifade eder (Ozer, 2011: 10).

Hizmetlerde birinci kalite boyutu giivenilirliktir. Giivenilirlik performansta tutarlilik,
firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmanin soziinii tutmasit anlamina
gelmektedir. Dogru faturalama, kayitlar1 dogru tutmak, hizmeti Onceden belirtilen
zamaninda yerine getirmek gibi, konular kapsar (Karaoglu, 2015: 24).

Giivenilirlik, e-devlet sitesindeki hizmetin dogru ve zamaninda sunulmasina karsi
vatandasin giiveni olarak tanimlanmaktadir. Bu terim dogru teknik isleyisi (ulasilabilirlik ve
gecerlilik) ve hizmet vaadinin dogrulugunu igerir. Ulasilabilirlik, bir sistemin degisiklik
yapilmadan miimkiin oldugu kadar ¢ok kisi tarafindan kullanilabilme derecesini tanimlayan

genel bir terimdir. Gegerlilik ise, bir sistemin vatandasa hizmet ederken bir veya daha fazla
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boliimiiniin basarisizlig1 sonucunda bozulma ve kesintiye ugrama derecesini ifade eder. Bu
bir hizmetin gecerli olma olasiligin1 temsil eder. Bir sitenin gegerliligi, 7/24 erisilebilirligini
saglayarak ve yliksek yiikleme ve islem hiziyla da artirilabilir (Papadomichelaki ve Mentzas,
2012: 101-102).

Hizmet kalitesinin yirmi y1l siiren aragtirmasi, giivenilirligin tiim hizmet boyutlarinin
en dnemlisi oldugunu gostermektedir. Zeithaml’a gore giivenilirlik, sitenin teknik isleyisiyle
Ozellikle de mevcut ve diizglin isleyisin hangi 6l¢iide olduguyla ilgilidir. Santos’a gore
giivenilirlik, online satin alma ve faturalandirmanin dogrulugu, miisteri sorgulama istemine
cevaplama, web sitesi giincelleme siklig1 da dahil olmak iizere, vaat edilen hizmeti dogru ve
tutarli gergeklestirme yetenegi anlamina gelir (Sukasame, 2004: 19).

‘Giivenilirlik’ igerik dogrulugunun yam sira web sitesi fonksiyonlariin teknoloji
acisindan uygun olup olmadigini inceleyen yapidir. Kullanilabilir ve giivenilir bilginin
Onemi biiyiik oranda kabul edilirken, nihai kullanici tarafindan en az ¢aba ile verimli bicimde

bilgiye ulasilabilmesi de dnemlidir (Horan ve Abhichandani, 2006: 35).

Giiven (Gizlilik/Giivenlik):

Gtiven, gizlilik ve giivenlikten olusur ve e-hizmet islemi sirasindaki web sitesine
iliskin tehlike veya sliphe riskine karsi vatandasin giliveni olarak tanimlanmistir
(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 100). Yapilan calismalarin birgogu e-hizmet sitesi
giivenliginin saglanmasi1 ve miisterinin verdigi bilgilerin gizli tutulmas1 faktorlerini
misterinin tek faktor olarak algiladig1 yoniindedir (Bagaran ve Celik, 2008: 51).

Gizlilik boyutu, giivenligin ve e-devlet web sitesi tarafindan saglanan vatandasin
kisisel bilgisinin korunma diizeyini ifade eder. Bir online ortam gelisimindeki ana
engellerden biri, gilivenlik ve gizlilik eksikligi tarafindan uyarilan giliven eksikligidir
(Alanezi ve digerleri, 2011, 413).

Gizlilik, kisisel bilgilerin  korunmasi, bu kisisel bilgilerin bagkalar1 ile
paylasilmamasi, anonimligin korunmasi, kisisel verilerin gilivenle arsivlenmesi ve
bilgilendirilmis iznin saglanmasindan olusur. Son olarak, giivenlik, kredi kart1 veya finansal
bilgilerin kullanimindan kaynaklanan dolandiricilik ve finansal kayip riskinden
kullanicilarin korunmast olarak tanimlanir, ayn1 zamanda tiim islemlerin olmasi gerektigi
bicimde gerceklestirilmesini saglamaktadir. Giivenlik, mesajlar sifreleyerek, erigim
kontroliiyle, dijital 1imzalarla ve sifre edinme prosediirleri alarak arttirilabilir

(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 100-101).

34



Bir isletmenin, bir tiiketiciye ait adres, telefon gibi kisisel bilgilerine bir sekilde
ulasarak reklam amaciyla bile iletisime ge¢mesi, o tiikketicide daha onceki alisveriglerine
yonelik bir siiphe dogurmaktadir. Kendisine ait olan bu kisisel bilgilerin hangi yollarla diger
isletmelere sizdigr tliketici i¢in kaygi verici bir durum olusturmaktadir. Bu nedenle,
tiketicinin kendisine yonelik algiladigi internet {izerindeki tehdit, onlarin tutum ve
davraniglarinda oldukea etkili olmaktadir (Aksoy ve Sever, 2012: 156).

Internet aracilifiyla sunulan bilgi hizmetlerin gizlilik ve giivenligi konusu iki
cercevede incelenebilir: 11k olarak, yonetim birimlerinin vatandaslara ve kurumlara hizmet
sunarken kullandig1 gizli bilgilerin kotii niyetli iglincli sahislarin eline gegmesinin
engellenmesi sorunu vardir. Gizlilik ve gilivenlik konusunun diger yoni ise, kamusal
bilgilerin ulusal giivenligi tehlikeye diislirebilme ihtimalidir. Bu ve benzeri nedenlerle e-
devlet hizmetleri kullanicilarin bilgilerini giivenli bir ortamda saklamali ve kullanicilar
gizlilik prensiplerinin uygulandigindan emin olmalidirlar (Demirel, 2006: 101).

Kisisel bilgilerin kotiiye kullanilmasini dnlemek i¢in, bilginin toplanmasi, bilginin
tiirli, bilginin paylasilmasi, bilginin gilivenligi gibi konularda standartlar olusturulmali ve
bunlar yasal diizenlemelerle desteklenmelidir. Yapilan diizenlemelerin, hem elektronik bilgi
altyapisini kullananlarin hem de hakkinda bilgi toplanan kisilerin ¢ikarlarin1 koruyacak bir
diizenleme olmas1 gerekmektedir (Anbar, 2001: 24).

E-devlet uygulamalarinda bilgiye erisimin internet gibi giivensiz duygusu yaratan
ortamlar iizerinden yapiliyor olmasi, bu ortamlarda ve uygulamalarda iist diizeyde bilgi
giivenliginin saglanmasint zorunlu kilmaktadir. E-devlet kapsamindaki en oOnemli
uygulamalardan birisi bilgi giivenligidir. E-devlet uygulamalar1 yayginlastik¢ca giivenlik
sorunlar1 her gegen giin daha fazla artmakta ve yiiksek diizeyde kurumsal bilgi giivenliginin
saglanmasi e-devlet agisindan kritik bir 6neme sahip olmaktadir (Celen ve digerleri, 2011:
6).

Hiikiimetler kullanicilarin kisisel bilgilerinin korunmasinda ve devletin vatandaslarla
giiven kurmasinda Ozellikle dikkat etmelidir. Giivenlik, kullanicilarin online hizmeti
benimsemesi i¢in énemli bir faktordiir (Shanshan, 2014: 115). Vatandas-devlet islemleri
hakkindaki veriler ve bu islemlerin igerigi, hiikiimet tarafindan siddetle korunmalidir
(Muthama, 2012: 11).

Internet kanallar1 kullanimmin stratejik amaci, halkla giivene dayali bir iliski
kurmaktir. Bunun i¢in hem kisisel hem de mali verilerin giivenli olacagina, web sitesindeki

bilgilerin gecerli ve giincel olacagina dair giivencelerin verilmesi ¢cok 6nemlidir. Zira giiven,
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e-devletin belki de en Onemli konusudur. Giiven duymayan vatandaslar, portallara
girmeyecekler, sorulara cevap vermeyecekler ve bdylece e-devlete katilmayacaklardir
(Yildirim, 2010: 9).

E-devlet sistemleri; vatandas tarafindan saglanan verilerin gizliligini, hiikiimet
tarafindan olusturulan ve saklanan kayitlar1 ve internet iizerinden gergeklestirilen vatandas-
devlet islemlerinin varligimi ve igerigini korumalidir (Muthama, 2012: 11). E-devlet
girisimine giivenmeden once bu sistemlerin giivenligini saglamak ve uygulamak igin,
devletin gerekli idari ve teknik kaynaklara sahip olduguna vatandaslarin inanmasi gerekir
(Colesca, 2009: 8-9).

Ozel sektorde, miisteri sadakatini saglamak ve miisteri sikayetlerini azaltmak, artan
karliligin nihai kazanci ile ana hedefleridir. Ancak e-devlette vatandas giivenini kazanmak,
vatandas memnuniyetinin temel amacidir. E-devlette giivenin sonuglari; yeniden
kullanilabilirlik, destek, adalet ve tesviktir. Memnun vatandaslarin da ayni e-devlet
hizmetlerini kullanmay1 tekrarladigi ve diger alternatif yontemleri calistirmay1 reddettigi
belirtilir (Mukumbareza, 2014: 30).

Vatandaslarla giivenilir bilgi aligverisi mekanizmalar1 kurmak icin devletin daha
fazla ¢aba gostermesi, devletin vatandas giivenini artirmaya yardimci olabilir. Ayrica yeni
ve mevcut normlarin ustaca ve makul uygulanmasi, yasalar ve yeni teknolojilerin i¢inde
bulundugu durumdaki diizenlemeler kurumsal giiveni arttirmada kullanilmaktadir. Ornegin;
ajanslar, esitlik, seffaflik ve etkilesimin demokratik normlara gore internet teknolojilerini

yasallastirdiklarinda kurumsal giiveni arttirabilirler (Welch ve digerleri, 2005; 377).

Kullanim Kolayhoi:

Kullanim kolayligi, web sitesinin vatandaglarla etkilesiminin ne kadar kolay
oldugunu tanimlar (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 100). Web sitesi kolay
kullanilabilmeli ve kullanimi1 ¢abuk 6grenilebilmelidir. Web sitesinin anlagilabilir olmast
icin yazi karakterlerinin kolay okunabilmesi, metinlerin kolay anlagilabilmesi ve meniide
bulunan segeneklerin anlamli olmasi gerekir (Basaran ve Celik, 2008: 50).

E-devletin bir hedefi, hiikiimet bilgi ve hizmetlerine hizli ve uygun erisim saglamak
oldugu gibi, kullanim kolaylig1 boyutu da bu hedefe ulasmada 6nemli bir rol oynayacaktir
(Alanezi ve digerleri, 2012: 8).

Baglica arama motorlartyla baglanti linklerinin ve kisa ve hatirlanmasi kolay

URL’lerin kullanimi, vatandaglarin diinya capindaki web iizerinde web sitesi bulmalarin
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kolaylagtirabilir. Dahasi, tutarli bir web yapisiyla, siteye kullanicilarin ilgisi olmayan
oturumlar1 atlamasina izin veren bir site-haritas1 dahil ederek veya ticari islemler, kamu
kurumlar1 veya anahtar kelimelerle vatandaslarin site i¢inde arama yapmalarina izin veren
Ozellestirilmis arama fonksiyonlariyla, i¢ gezinmeye biiyiik oranda yardimci olunabilir.
Ayrica, bilginin kigisellestirilmesi -bireysel kullanicilarin tercihlerine gére ne derece ve ne
kadar kolayca sekillendirilecegi (vatandaslarin anlayabilecekleri dilde iletisim kurmak,
iilkenin resmi dili disindaki dil secenekleri sunmak veya engelli insanlarin siteyi
kullanmalarina yardimci olabilecek se¢enekler sunmak gibi)- kamusal bir sitenin kullanim

kolayligin1 gelistirebilir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 100).

icerik ve Bilgi Goriiniimii:

Bir e-hizmet kapsaminda igerik; kisa, kullanigh ve giincel bilgiler anlamina gelir.
Ayrica, igerik web sitesindeki somut bilgi ve islevlerin sunum ve diizenini ifade eder. Abels
ve dig. gore, asagidaki 6zellikler niteliksiz i¢erik olarak kabul edilir: yiizeysel ve tekrarlayan
bilgiler, bilgilendirmeyici igerik, reklamlar, sikict metin ve para eksikligi (Sukasame, 2004:
19). E-devlette tiim birimler arasinda etkin bir veri paylasim sistemi olusturulmali ve igerik
meydana getirilmelidir (Demirel, 2006: 101).

Bir sitede sunulan bilgi, dogru baglantilar1 destekler bu ylizden dogru baglantilar
korumak ve se¢gmek dnemlidir. Ayrica, diizenli kontrol ederek kopuk baglantilar1 6nlemek
gerekir. Saglanan bir belge veya bilgiyi anlama kolaylig1; orada kullanilan dilin ¢ok resmi
olmasi1 ve ¢ok fazla terim olmasindan dolay1, 6zellikle hiikiimet belgelerinde ¢ok dnemlidir
(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 102). Hiiklimetler tarafindan saglanan bilgiler; dogru,
planlanmus, iligkili ve kullanicilar i¢in anlasilmasi kolay olmalidir (Shanshan, 2014: 115).

Sitede yer alan hizmetlerde gesitlilik olmali, sitenin bilgi icerigi zengin olmali ve
miisterinin 6deme yonteminden dagitim siirecine kadar tiim bilgi ihtiyacin1 karsilamalidir.
Eglenceli animasyonlarin bulundugu ve her sayfasinda hos renkler ve firma logosu
kullanilan web sitelerinde tasarim kalitesinin arttig1 yapilan ¢aligmalarda belirtilmektedir
(Basaran ve Celik, 2008: 50).

Bilginin kalitesinin e-devlet web sitesinde dikkat edilmesi gereken en Onemli
faktorlerden biri oldugu goriilmektedir. Birgok calisma daha iyi bilgi kalitesi saglamanin
online kullanicilarin memnuniyetini arttirabildigini géstermektedir (Alanezi ve digerleri,

2011: 414).
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Devlet web sitesinin bilgiyi zamaninda yenilemesi gerekir, aksi takdirde kullanicinin
ihtiyact olan bilgileri kullanicilar alamayacak, kullanici gereksinimleri de kesinlikle
karsilanmayacaktir, sonu¢ olarak hizmet kalitesi azalacak ve kullanici memnuniyeti de

diisecektir (Shanshan, 2014: 115).

Etkinlik:

‘Etkinlik> web sitesinde bulunan bilgi ve oOzelliklerin erisilebilirligini ve
organizasyonunu inceleyen yapidir (Horan ve Abhichandani, 2006: 35). Etkinlik, fiili girdi
kullaniminin, belli girdilerin ne derece iyi kullanildiginin 6l¢iisiinti vermektedir. Bir iiretici
davranigsal amaglarina ulagmis ise etkin, ulasamamis ise etkinsiz olacaktir (Aktiirk, 2013:
68).

Internetin isletme faaliyetlerinde kullaniminin yayginlasmasiyla beraber, isletme igi
ve isletmeler arasinda bilginin daha hizli, kolay ve daha az maliyetli olarak aktariimasi
miimkiin olmaktadir. Internet temelli uygulamalar1 kullanan bir¢ok firma, zellikle bilgi
yogun endiistrilerdeki firmalar, iiretim maliyetlerini 6nemli dlciide diisiirmiislerdir. Ayrica,
elektronik fatura 6demeleri ve finansal bilgilerin islenmesi ve aktarilmasindaki etkinlik
artisi, kamusal faaliyetler hakkinda daha dogru ve hizli bilgi alma olanag da internet
teknolojisine bagli olarak ortaya ¢ikmustir (Aslan ve Oner, 2006: 16).

E-devletin ana hedeflerinden biri, devletin bilgi ve hizmetlerine rahat ve hizli bir
erisim saglamaktir, etkinlik boyutu bu hedefe ulasmada 6nemli bir rol oynayacaktir (Alanezi

ve digerleri, 2011; 413).

Sistem Uygunlugu:

Web sayfalarinin yiiklenmesinde belli bir gecikme oldugu zaman, kullanicilarin ilgisi
dagilmakta ve kullanicilar siteyi terk etmektedir. Burada kullanicinin sabri da dnemlidir ama
bazen de programin i¢indeki sikistirma ve kod ¢Oziimlemesi, ‘network’iin kendi
performansi, http protokollerindeki karigikliklar, web sayfasi yapan kisinin koydugu resim
ve flash dosyalar bu gecikmeye neden olmaktadir. Kullanicilar iizerinde yapilan
aragtirmalarda onlarin web sayfalarinda resim ve grafikler gérmek istedikleri ortaya

cikmakta, ancak bu unsurlar da teknik olarak sayfa yiiklenmesini yavaglatmaktadir (Aktiirk,
2013: 70-71).

islemleri Gerceklestirme:
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Web sitesi araciligiyla gergeklestirilen islemlerin dogru sonuglar dogurmasi ve
faturalama islemlerinin dogru bir sekilde yapilmasi e-hizmet kullanicist miisteriler
tarafindan arzulanmaktadir. Miisteri aym1 zamanda, firma tarafindan s6z verilen hizmet
Ozelliklerinin e-hizmet siireci sonunda eline gegen hizmet ¢iktisina uygun olmasini ister
(Basaran ve Celik, 2008: 51).

Vatandaslara, islemlerini gerceklestirebilmeleri icin gereken destek saglanmalidir.
Online islemler genellikle birka¢ asamadan olustugu i¢in bu asamalarda yardimci olunmali,
miisteriler yonlendirilmeli ve gerceklesebilecek hatalara karsi ¢oziim 6nerileri sunulmalidir.
Gergeklestirilen islemlerin  ve siparis durumunun takip edilebilecegi boliimler
olusturulmalidir. Detayl1 iirtin bilgileri, iirlinlerin stok durumlarini ve tahmini teslim siiresini
gostermeli, benzer markalar veya lriinler ile karsilagtirma yapabilme olanagi sunmalidir.
Uriin bilgilerinin yer ald1§1 boliimlerde herhangi bir imla ve yazim hatasi olmamali, sunulan
bilgiler agik, dogru ve giivenilir olmalidir (Aktiirk, 2013: 71).

E-hizmet sitesine kolay ulasabilmek haftanin her giinii, istenilen her saatte, fazla bir
caba ve masraf harcamadan s6z konusu hizmete ulagabilmektir. Web sitesi, bilgisayara hizli
yiiklenebilmeli ve miisterinin islem isteklerine hizl tepki verebilmelidir (Basaran ve Celik,

2008: 51).

Vatandas Destegi:

Vatandas destegi, islemler sirasinda ya da bilgi arayisi icinde olan vatandaslara
yardimcr olmak i¢in kurulus tarafindan saglanan yardim anlamina gelir. Bu yardim;
kullanici-dostu kurallar, yardim sayfalar1 ve sitede Sik¢a Sorulan Sorularin yani sira ¢oklu
iletisim kanallarinin (telefon, e-posta, mesaj panolar1 vb.) gecerliliginden olusabilir. Tletisim
bilgilerinin varolusu yukaridaki yetersiz durumlar i¢in -tavsiye olarak e-posta yoluyla veya
telefon, faks ya da posta gibi geleneksel bir kanal araciligiyla sunulmasinda- gereklidir
(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 102).

Site Estetigi:

Site estetigi; web sitesinin gériiniimiini ifade eder. Cok basit olarak algilanan site

estetigi, tirtin, hizmet ve hatta giivenilirlik iizerinde bile etkiye sahiptir. O bakimdan renk

39



kombinasyonlari, site igerik yogunlugu, hareketli flas animasyonlar gibi ozelliklerin
miisteriyi siteye cekecek sekilde organize edilmesi gerekir (Ozer, 2011: 11).

Ayrica, kullanilan renkler, grafikler, animasyon ve web sayfalarinin boyutu gibi
Ozellikleriyle site estetiginin 6nemi az degildir. Bir web sayfasinin gorsel etkisi, 6zellikle
kullanicilarin bir site ile etkilesiminde ve etkin bir iletisim i¢in onem tasiyan kullanici
deneyimi lizerinde onemli bir etkiye sahip olabilir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012:
102).

E-devlet web tasarimcisi, glivenilir goriintii ve gorsel c¢ekicilik arasinda denge
olmasma dikkat etmelidir. Cok fazla renk ve animasyonlar kullanicilarin dikkatini
dagitabilecegi i¢in uygun degildir, e-devlet web sitelerine karsi1 e-ticaret web sitelerinden
hangisi daha onemlidir. Ornegin, e-ticaret web sitesinde bol miktarda parlak renk
kullanilabilir, ancak devletin iyiligi i¢in e-devlet web sitesinde cesitli renklerin kullanimi

sinirlandirilmahidir (Shanshan, 2014: 114).

2.3.2.E-Memnuniyet ve E-Devam Etme Niyeti

E-Memnuniyet

Vatandas memnuniyeti, vatandaslarin kagmin tatmin oldugunu ve onlarin
beklentilerinin ne kadar iyi karsilandigini belirtir. Bu bir miisterinin, hizmetleri kullanimai ile
onceki deneyimleri tarafindan destekli bir goriisiidiir. E-devlet hizmetlerinin performansinin
ideal ve genel vatandas memnuniyetini karsilayip karsilayamadiginin degerlendirilmesidir.
E-hizmetler ile miisteri memnuniyeti, e-hizmetlerin vatandas algisi ile ilgili olup islem,
seffaflik ve etkilesim agisindan elveriglidir (Mukumbareza, 2014: 29-30).

Tatmin ise, tiiketime dayali doyumun keyif verici bir diizeyi veya tiikketim sonrasi
degerlendirme olarak algilanmaktadir. Tatmin; tiiketiciye beklenmeyen bir hizmetin
sunulmastyla olusur ve memnuniyet saglanmadan tatmin s6z konusu olamaz (Karadirek,
2014: 31). Tatmin, miisterinin umdugu hizmet diizeyinin daha {istiinde bir hizmet aldigini
algilamasidir. Beklentisi kadar hizmet alan miisteri memnun olur. Memnuniyetin tizerinde
bir hizmet aldi§ina inanan miisteri ise tatmin olmus sayilir (Islamoglu ve digerleri, 2011:
13).

Vatandas memnuniyeti, e-devlet hizmet kalitesinin temel Olgiisiidiir. E-devlet
sistemleri, fiziksel ofisler a¢ik olmadiginda bile rahatlikla, gonderim ve bilgi alma
hizmetlerini saglamalidir (Mukumbareza, 2014: 11). Boylece vatandaglar e-devlet

hizmetlerinden memnun olacaklardir. E-devlet bilgi hizmetlerinden memnun olan
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vatandaslar, baskalarina bu hizmetleri tavsiye edecek ve gelecekte ayni hizmeti kullanmaya
giivenle devam edecektir. E-devlet hizmetlerinin kalite boyutlarini anlamak; e-devlet
hizmetlerinde giiveni ve vatandas memnuniyetini arttirir ve diizgiin ¢alismayan e-devlet
alanlari gelistirmeye yonelik ¢alisma i¢in devlet kuruluslarina olanak tanir (Mukumbareza,
2014: 12).

Geleneksel hizmetlerde miisteri tatmini; hizmet ortami, personel, fiziksel olanaklar
vb. unsurlarla agiklanirken e-hizmetler icin ise; site dizayni, giivenilirlik, igerik, zaman gibi
unsurlar dikkate alinmistir. Bu bakimdan tatmin, teknoloji kullanicilarinin beklentilerinin
kargilanmasi veya beklentilerinden daha fazla ihtiyaglarinin karsilanmasi sonucundaki
kisisel degerlendirmeleri anlamina gelmektedir (Yaprakli ve Yilmaz, 2008: 141). E-
magazacilik acisindan e-tatmin miisterilerin bu magazalardan beklentilerini karsilamis
olmasi durumunu ve gelecekte tekrar bu magazayi tercih etme diisiincesiyle ayrilmasini ifade

etmektedir (Aktiirk, 2013: 96).

E-Devam Etme Niveti

Niyet, bireylerin bir davranis1 gerceklestirmeye yonelik istek ve cabalarinin
yogunlugudur (Turgut, 2014: 35). Devam etme niyeti, bir kiginin kabul agamasi sonrasi bir
hizmeti kullanmaya devam etme niyeti olarak tanimlanir (Bhattacherjee, 2001: 355). E-
devleti kullanmaya devam niyeti ise, beklenilen davranis olan vatandaslarin e-devlet
uygulamalarini kullanma yoniindeki isteginin ne derecede giiclii oldugudur (Taspinar, 2012:
67).

E-devlete giiven {izerinde; giliven egilimi, tanima, kurumsal giliven, algilanan
yararlilik, kalite kullanim kolaylig1 etkili olup, tiim bu etkenlerin olusturdugu e-devlete
giiven, web sitesini kullanmaya devam etme niyetini dogurmaktadir (Taspinar, 2012: 49).

Bir miisterinin yeniden bir hizmet tercih etme olasiligi, ilk satin almada yasadigi
tatmin ve memnuniyet diizeyine baghdir. Eger miisteri ilk satin almada memnuniyetsiz veya
kararsiz kalmigsa bu miisterinin isletme ile olan iliskisini siirdiirme ihtimalini azaltacaktir.
Satin alma sonucunda memnun kalan miisterinin ise ¢ogu durumda tekrar satin alma
thtimalinin artmas1 beklenir (Arl, 2013: 64). E-devlet acisindan degerlendirildiginde; e-
devlet hizmetlerine giivenen vatandaslarin, e-devlet hizmetlerini kullanmaya ve e-devlet
uygulamalarn iizerinden bilgi paylasmaya iliskin istekleri de yiiksek olacaktir (Taspinar,
2012: 67).

41



2.3.3.Literatiir Ozeti

Bu boliimde literatiirde e-devlet hizmet kalitesini 6lgmeye ¢alisan bazi makalelerin
Ozetlerine yer verilmistir.

2005°te Carter ve Bélanger tarafindan yapilan bir ¢alismada e-devlet hizmetlerinin
kullanimina dair bir aragtirma yapilmis, arastirmada algilanan kullaniglilik, algilanan
kullanim kolaylig1, goriintii, géreceli avantaj, uyumluluk ve giivenilirlik (devlete gliven ve
internete gliven) boyutlarinin kullanim niyetine olan etkisi incelenmistir. Bulgular algilanan
kullanim kolayligr, uyumluluk ve giivenilirlik boyutlarinin, e-devlet hizmetlerini
kullanmada vatandas niyetinin 6nemli belirleyicileri oldugu yoniindedir (Carter ve Bélanger,
2005: 15).

Horan ve Abhichandani 2006 yilinda e-devlette kullanici memnuniyetini
degerlendirmek icin EGOVSAT olarak adlandirdiklar1 bir 6lgek gelistirmis, bu 6lgek
kapsaminda yarar, etkinlik, gilivenilirlik, kisisellestirme ve esneklik boyutlarint ele
almiglardir. Sonug olarak yarar, etkinlik ve kisisellestirme boyutlariin duygusal tatmini
etkileyen 6dnemli boyutlar oldugu sonucuna ulagmislardir (Horan ve Abhichandani, 2006:
41).

2010 yilinda Alanezi, Kamil ve Basri literatiirii gozden gegirerek ve orijinal
SERVQUAL olgeginde degisiklikler yaparak, e-devlet hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
uygun bir 6lgek gelistirmeye ¢alismiglardir. Calismanin amaci olan e-devlet hizmet kalitesi
boyutlarin1 6lgmek icin yedi ana boyut belirlenmistir. Bunlar; web sitesi tasarimi,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, glivenlik / gizlilik, kisisellestirme, bilgi edinme ve kullanim
kolayligidir. Bu boyutlarin miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli olduklar1 belirtilmistir
(Alanezi ve digerleri, 2010: 14).

2010 yilinda Isparta ilinde yapilan bir arastirma, e-devlet uygulamalarina iliskin bilgi
sahibi olma diizeyi arttik¢a, insanlarin daha olumlu tutumlar gelistirdikleri goriilmiistiir.
Arastirmada vatandaglarin e-devletle ilgili sikdyetlerinin daha ¢ok deneyimli personel ve
altyapt eksikleri iizerinde odaklandigi belirlenmistir. Bununla birlikte merkezi ve yerel
otoritelerin yeterince altyapir harcamasi yapmamalari, uygulamalarla ilgili bilgi verecek
personelin yetersizligi, internet hizmetlerinin pahali olmasi1 ve giivenlik sorunlari da sikayet
sebebi olmustur (Carik¢1, 2010: 120).

2011 yilinda Eskisehir’de yapilan bir ¢alismada ise elektronik ortamda miisteri
bagliliginin saglanmasinda, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin roliiniin ortaya

konulmas: amaclanmistir. Anadolu Universitesinde calisan 6gretim elemanlarindan 185
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Ogretim elemaninin doldurduklar1 anket formlar1 degerlendirilmistir. Sonucta ortaya ¢ikan
modelde miisterilerin online aligverislerindeki e-hizmet telafi kalitesi algilamalarinin
dogrudan e-hizmet kalitesi algilamalarini, e-hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyetini, e-
miisteri memnuniyetinin ise e-misteri bagliligini olusturmada etkili oldugu ve bu faktorler
arasinda bunlarin diginda baska bir dogrudan etkinin olmadig1 ortaya ¢ikmistir (Ozer, 2011:
97).

2012’de Papadomichelaki ve Mentzas’in yapmis oldugu c¢alismada e-devlet hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in e-GovQual olarak adlandirilan bir 6l¢ek olusturulmus ve 630
kisiye online anket yoluyla uygulanmustir. Olgekten bazi boyutlar giivenilirlik testi
sonucunda atilmig, model gelistirilerek ikinci bir anket, 6lcegin gegerliligini onaylamak i¢in
264 katilimciya uygulanmistir. Sonug olarak, hizmet kalitesi lizerinde 6nemli bir etkisi
oldugu kanitlanmis olan boyutlarin; giivenilirlik, etkinlik, vatandas destegi ve giiven oldugu
goriilmustiir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012: 108).

Konya’da 2012 yilinda yapilan bir ¢calismada e-devlet uygulamalarina duyulan giiven
tizerinde etkili olan faktorler incelenmesi amag¢lanmistir. Bahsedilen faktorlerin e-devlet
uygulamalarina doniik giivenle ve demografik dzelliklerle iliskisini tespit etmek amaciyla
Konya ilinde yasayan ve daha once en az bir kez e-devlet uygulamalarint kullanmis olan
vatandaglar arasindan tesadiifi 6rneklem yontemiyle belirlenen bir 6rneklem grubu tizerinde
bir alan arastirmasi ylriitiilmistiir. Dagitilan 1500 adet anket formundan geri donen 1423
adet anket formundan wusuliine uygun olarak doldurulan 1387 adet anket formu
degerlendirmeye alinmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen veriler demografik degiskenler
ve e-devlet uygulamalarina doniik giiven arasinda anlamli dogrusal bir iliski bulunmadigina
isaret ettiginden, demografik konumlarin e-devlet uygulamalarina giiven ve bu giivene etki
eden faktorler lizerinde giiclii derecede etkili olmadig ileri siirtilmiistiir (Taspinar, 2012:
101-102).

2013 yilinda Aydin ilinin Nazilli ilgesinde yasayan 280 katilimciya yiiz ylize
goriisme yoluyla, e-belediye hizmet kalitesini olusturan boyutlarin belirlenmesi amaciyla bir
anket uygulanmigtir. Nazilli Belediyesi'nin web sitesi iizerinden sunulan e-devlet
hizmetlerinin hizmet kalitesi boyutlar1 aydinlatilmaya c¢alisilmistir. Caligmanin sonucunda,
hizmet kalitesini agiklayan {i¢ boyutun; giivenilirlik, verimlilik ve vatandas destegi oldugu
belirtilmistir. Bu {i¢ faktoriin etkileri sonucunda hizmet kalitesinin, kullanicilarin algilanan

kalite seviyeleri lizerinde olumlu etkisi olacag: diistiniilmektedir (Saym ve Okursoy, 2013:
44).
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2013’te Hindistan’da yapilan ¢alismada e-devlet hizmet ve giiven degerlendirmesi
amactyla e-GSQTA adinda yeni bir dlgek olusturmak igin sistematik bir ¢alisma yapilmis,
bu dogrultuda hazirlanan anket e-devlet web sitesinde e-vergi sistemlerini kullanan kisilere
uygulanmistir. Ankette; bilgi kalitesi, e-hizmet kullanimi, web sitesi kalitesi, vatandas
memnuniyeti ve giiven olmak iizere bes boyut ele alinmigtir. Bu ¢aligmanin ana temasi
uygulayicilarin e-devlet hizmet kalitesini degerlendirebilmesi ve vatandasin giivenini
kazanmasi i¢in e-GSQTA adli taslag: tasarlamaktir (Zaidi ve digerleri, 2013: 28).

Mukumbareza’nin Ocak 2014’te yapmis oldugu ¢alismasinda e-devlet hizmetlerine
ilisgkin memnuniyetlerini degerlendirmek {izere Giiney Afrika Kalkinma Toplulugu (SADC)
tilkelerindeki vatandaslardan 364 katilimciya anket uygulanmistir. Calismada e-devlet bilgi
hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyetinin 6l¢iimii i¢in; vatandas sikayetlerini ele alma,
algilanan kalite, vatandas giiveni, vatandas memnuniyeti ve vatandas beklentisi boyutlar
kullanilmistir. Calismada e-devlet bilgi hizmetleri ve miisteri memnuniyetini en iyi diizeyde
sunan SADC iilkeleri siralandiginda; Giiney Afrika’nin en iist, Tanzanya’nin ise en alt sirada
oldugu belirtilmektedir. Arastirmada genel olarak, tiim iilkelerin memnuniyet diizeyi
degerlendirildiginde yiiksek seviyede olmadiklari, bu nedenle tiim hiikiimetlerin e-devlet
bilgi hizmetleri kalitesini artirmasi gerektigi belirtilmistir (Mukumbareza, 2014: 67).

Yine 2014 yilinda Hatay ilinin Iskenderun ilgesinde e-devlet hizmetlerini kullanim
oranlarinin  Glgiilmesi, demografik oOzelliklere gore e-devlet kullanimlarinin nasil
degistiginin belirlenmesi, aragtirma yapilan kisilerin bireysel tutumlarina gore e-devlet
kullanim oranlarinin ne sekilde degistiginin olgiilebilmesi i¢in 3 6lcekli ve toplam 36
sorudan olusan bir anket hazirlanmis ve 120 kisiye bu anket uygulanmistir. Arastirma
sonuclart incelendiginde, katilimcilar tarafindan en fazla kullanilan MEB uygulamalari
kapsaminda gelistirilen e-okul projesi oldugu tespit edilmistir. Yine en ¢ok kullanilan e-
devlet projeleri sirasiyla smav bagvuru ve sonuglari, ilsis, veli bilgilendirme sistemi, e-
bordro, e-hastane hizmetleri oldugu goériilmiistiir (Satmaz, 2014: 80).

Mayis 2014’te Bosna Hersek’te yapilan bir ¢alismada beklenen ve algilanan e-devlet
hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek amaclanmistir. Saraybosna Canton’da bulunan &zel
belediye mensubu ve belediye web sitesini ve e-devlet hizmetini kullanan kisilerden olusan
170 katilimciyla gergeklestirilen anket sonuglari, orijinal SERVQUAL 6l¢egi (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985) ve e-devlet hizmet Kkalitesi 6l¢egi (Alanezi, Kamil ve Basri,

2010)’nin birlesimi olan bir dl¢ek olusturularak degerlendirilmistir. Caligma sonucu olarak
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en dnemli boyutun web site tasarimi oldugu, bu boyutun e-hizmetler i¢in bir temel oldugu

ileri siiriilmiistiir (Keco, 2014: 50).
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UCUNCU BOLUM
3.E-DEVLET HiZMETLERINDE KALITE ALGISI: BAYBURT IiLiNDE BiR
UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN TEMEL AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Devlet islemlerinde sanal hizmet yolu olan e-devlet, vatandaslar i¢in giin gegtikce
onem kazanmaktadir. Bu baglamda Bayburt ilindeki vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi
algisinin, vatandas memnuniyetinin ve devam etme niyetinin incelenmesi arastirmanin
konusunu olusturmaktadir. Arastirma konusuna uygun olarak arastirmanin temel amaci ise,
Bayburt’ta e-devlet kullanan vatandaglarin memnuniyetini ve devam etme niyetini 6lgmek
ve vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algi diizeyini belirlemektir. Caligmada e-
memnuniyet ve e-niyet degiskenleri ile e-devlet hizmet kalitesi algis1 arasinda iliski olup
olmadigi tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Aragtirma kapsamin1 Bayburt’taki vatandaslar olusturmaktadir. Zaman ve maddi
imkansizliklar sebebiyle arastirmanin sadece Bayburt ilinde yapilmis olmasi en biiyiik

kisitin1 olusturmaktadir.

3.2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

3.2.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin ana kiitlesini olusturan Bayburt il merkez niifusu (ilgeler hari¢) TUIK
tarafindan agiklanan ‘Se¢ilmis Gostergelerle Bayburt, 2013’ verilerine gore 60.980°dir. E-
devlet kullanimi g6z Oniine alindiginda, 2013 Bayburt Merkez 15 yas lstii niifus sayisi
46.685°tir (TUIK, Se¢ilmis Gostergelerle Bayburt, 2013: 98). Bu say1 baz alinarak, ana
kiitleyi temsil etmek tizere rnek biiyiikliigii su sekilde hesaplanmistir (Yamane, 1973: 133):
_ NP(1 — P)Z?

(N—-1)d?2+P(1-P)Z2

n

n: Ornek kiitle bityiikligii

N: Anakiitle biiytkligi

P: Olayin ger¢eklesme olasiligi

1-P: Olayin gerceklesmeme olasiligi
Z: %(1-0) diizeyinde Z test degeri
o: Onem diizeyi

d: Hata payr’dir.
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%S5 hata payi ile ana kiitleyi temsil edecek olan 6rnek biiyiikligii,

n = 46685 (0,5)(0,5).(1,96)2
T (46685—1)(0,05)2+(0,5)(0,5).(1,96)2

= 381,032 olarak hesaplanmistir.

3.2.2.0n Calisma
On calisma olarak, arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan anket formu 30
kisiye uygulanmistir. Katilimcilara sorulan sorular neticesinde anket formundaki sorularin

anlagilir, agik ve net olup olmadigi kontrol edilerek gerekli diizenlemeler yapilmistir.

3.2.3.Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirma i¢in veri toplama yodntemi olarak anket uygulanmistir. Calismada
kullanilan anketler, kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak segilen vatandaslarla yiiz yiize
yapilmis ve arastirma i¢in toplam 410 adet anket dagitilmistir. Bazi anketlerin cevaplayicilar
tarafindan yarida birakilmasindan dolayr gecerli anket sayisi 385 olmustur. Verileri
toplamak iizere anketler 11-25 Nisan 2016 tarihleri arasinda uygulanmistir.

Arastirma i¢in 3 boliim ve toplam 39 sorudan olusan bir anket olusturulmustur.
Anketin birinci boliimiinde, e-devletin sundugu hizmet kalitesinin vatandas algisina yonelik
21 soru, vatandas memnuniyetine yonelik 6 soru ve devam etme niyeti ile ilgili 5 soru olmak
lizere toplam 32 soru hazirlanmistir. Bu béliimde 5°1i Likert dlgegi kullanilmistir. Ikinci
boliimde katilimcinin hangi e-devlet hizmetini/hizmetlerini kullandigina dair bir soruya yer
verilmistir. Ugiincii boliim ise, katilimcilarin demografik 6zelliklerini dlgen 6 sorudan
olugmaktadir. Demografik 6zellik olarak; cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu ve gelir
diizeyi degiskenlerinin yani sira vatandaslarin e-devleti ne kadar siiredir kullandiklarina dair
bir soru yer almaktadir. Ankete Ek-1"de yer verilmistir.

Veri analizi icin AMOS 20.0 ve SPSS 21.0 paket programlar1 kullanilmigtir.
Verilerin analizinde oncelikle aritmetik ortalama, frekans dagilimlari, yiizde ve tanimlayici
istatistik yontemler kullanilmigtir. Demografik 6zellikler ile e-devlet hizmet Kalitesi
degiskenleri arasindaki iligkileri belirlemek i¢in kargilagtirmali tablolar kullanilmistir. Ayni
sekilde, demografik ozellikler ile vatandas memnuniyeti ve devam etme niyeti arasindaki
iliskiler karsilastirmali tablolar olusturularak yorumlanmistir. Daha sonra AMOS programi

ile olgekler ve arastirma modeli test edilmis, SPSS programai ile varyans analizi yapilmistir.

3.2.4. Arastirma Modeli
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Arastirma modeline Sekil 1°de yer verilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

/ E-Devlet Hizmet \

Kalitesi Algisi
E-Devlet /,[ E-Memnuniyet ]
Kullanicilarinin -E-Site Tasarimi
Demografik " -E-Giivenilirlik l
Ozellikleri E-Heveslilik \‘[ E-Niyet ]
-E-Giiven (gizlilik/giivenlik)

C-Empatl /

Modelde de gorildiigii lizere, e-devleti kullanan vatandaslarin e-devlet hizmet

kalitesi algisinin ve bu algiya e-memnuniyet ve e-niyet (devam etme niyeti) degiskenlerinin
etkisinin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu ama¢ dogrultusunda, e-devlet hizmetleri
kullanicilarinin e-devlet hizmet kalitesi algisini belirlemek amaciyla, Alanezi v.d. e-devlet
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirdigi degiskenlerden; site tasarimi (7 degisken)
grup degiskeni, giivenilirlik (3 degisken) grup degiskeni, heveslilik (3 degisken) grup
degiskeni, giiven (gizlilik/giivenlik) (4 degisken) grup degiskeni ve empati (4 degisken) grup
degiskeni kullanilmistir (Alanezi, 2010: 10-12). E-devlet kullanicilarinin devam etme
niyetini incelenmek ve yine e-devlet kullanicilarinin memnuniyetini belirlemek amaciyla
Piehler, Wirtz ve Daiser’in e-devlet kullanicilarinin devamlilik niyetleri konusundaki
caligmasinda gelistirdigi memnuniyet (6 degisken) grup degiskeni ve devam etme niyeti (5
degisken) grup degiskeni kullanilmistir (Piehler ve digerleri, 2016: 194).

Sorular 5’11 Likert 6l¢cegine gore hazirlanmistir. E-devlet kullanicilarinin demografik
Ozellikleri; cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu, gelir diizeyi ve e-devlet kullanim
siiresinden olugmaktadir. E-devlet hizmet kalitesi algis1 boyutlar ise; e-site tasarimi, e-
giivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven (gizlilik/giivenlik), e-empati, e-devam niyeti ve e-
memnuniyetten olusmaktadir. Arastirmada ayrica hangi e-devlet hizmetinin/hizmetlerinin
kullanildigini belirlemek amaciyla bir soruya yer verilmistir.

3.2.5.Arastirma Hipotezlerinin Belirlenmesi
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Arastirmalar dogrultusunda literatiirde benzer boyutlarla ilgili bazi g¢alismalar
bulunmaktadir. Jiang, e-devlet portallarinda kullanicilarin devam etme niyetlerinin
artirilmasi konusundaki calismasinda, hizmet kalitesi boyutlarinin kullanict memnuniyeti
araciligiyla devam etme niyetini etkiledigi sonucuna ulasmistir (Jiang, 2011: 3). De Melo
Pereira ve digerleri arastirmalarinda memnuniyetin devam etme niyetini dogrudan
etkiledigini tespit etmislerdir (de Melo Pereira ve digerleri, 2015: 146). Fan ve Yang,
caligmalarinda e-devlet hizmetlerinin kalitesini etkileyen onemli faktorleri arastirmis,
hizmet kalitesi algisinin kamu memnuniyeti lizerinde O6nemli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulagsmiglardir (Fan ve Yang, 2015: 711).

Arastirmanin  amact ve modeli dogrultusunda Ongodriilen hipotezlerasagida
belirtilmistir.

Hai: Vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algilar1 e-memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir.

H2: Vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algilar1 e-devam etme niyetlerini
etkilemektedir.

Hs: Vatandaslarin e-memnuniyetlerine yonelik algilar1 e-devam etme niyetlerini
etkilemektedir.

Ha: E-devlet kullanim siiresi ve e-devlet hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Hs: E-devlet kullanim siiresi ve e-memnuniyet arasinda anlaml bir farklilik vardir.

He: E-devlet kullanim siiresi ve e-devam etme niyeti arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

3.3. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.3.1. Demografik Ozellikler ve Genel Degerlendirme
Arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerine dair bulgulara Tablo 3’te yer

verilmistir.

Tablo 3: Demografik Ozelikler

Demografik Ozellikler Frekans | Yiizde Demografik Ozellikler Frekans | Yiizde
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Kadin 119 30,9 Ortaokul 14 3,6
Cinsiyet | Erkek 266 69,1 Lise 68 17,7
Toplam 385 100 Egitim | On Lisans 77 20,0
15-25 110 28,6 Durumu | Lisans 196 50,9
26-35 148 38,4 Lisansusti 30 7.8
36-45 80 20,8 Toplam 385 100
Yas | 4655 40 10,4 iﬁ?OT'— ve 82 213
56-+ 7 1,8 1001-2000TL 80 20,8
Toplam 385 100 Gelir 2001-3000TL 143 37,1
Akademisyen 20 5,2 Diizeyi 3001-4000TL 56 145
isci 49 12,7 4001TL ve 24 6.2
uzeri
Memur 174 45,2 Toplam 385 100
Esnaf 10 2,6 I Yilvedaha | gq 24.9
Meslek - 2
ek S 13 | E-Devieti |4 5y 185 48,1
Ogrenci 78 20,3 | Kullanma '
Serbest Meslek 16 4,2 Siiresi 4-7 Y1l 104 27,0
Ev Hanimi 4 1,0
Diger 29 75 Toplam 385 100
Toplam 385 100

Katilimeilarin cinsiyet dagilim yilizdesine bakildiginda % 69,1’inin yani biiyiik
cogunlugunun erkek, % 30,9 unun ise kadin oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlar arasinda en biiyiik yiizde, % 38,4 ile 26-35 aras1 yas grubuna
aittir. ikinci siray1 % 28,6 degeri ile 15-25 arasi1 yas grubu almaktadir. Yas grubu agisindan
bakildiginda en diisiik deger ise % 1,8 olan 56 yas ve iistiine aittir.

Katilimcilarin mesleklerine bakildiginda, ilk sirada 45,2 orami ile memurlar yer
almaktadir. Ikinci sirada %20,3 orani ile 8grenciler, iigiincii sirada ise %12,7 oranu ile isciler
yer almaktadir. Katilimcilarda meslek olarak en az oran ise %1 orani ile ev hanimlarina aittir.

Egitim durumu goz 6niine alindiginda katilimcilari % 3,6’s1 ortaokul, % 17,7’si lise,
% 20’si on lisans, % 50,9°u lisans ve %7,8’1 yliksek lisans mezunudur. Buna gore
katilimeilarin yaklasik olarak yarisi lisans mezunu olup, egitim diizeyi bakimindan en
yiiksek deger lisans mezunlarina aittir.

Katilimeilarin gelir diizeyine bakildiginda, ilk sirada % 37,1 orani ile 2001-3000 TL
araligr yer almaktadir. Gelir diizeyinde ikinci sirada % 21,3 orani ile 1000 TL ve alt1 yer
almaktadir. Gelir diizeyi bakimindan en son sirada ise % 6,2 orani ile 4001 TL ve fisti

bulunmaktadir.
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Son olarak katilimcilarin e-devlet hizmetlerini kullanma siirelerine bakildiginda, ilk
sirada % 48,1 orani ile 1-3 yil aralig1 yer almaktadir. Kullanim siiresi bakimindan ikinci
strada % 27 orani ile 4-7 yil aralig, {ligiincii sirada ise % 24,9 orani ile 1 yil ve daha az yer

almaktadir.

3.3.2.Kullamilan E-Devlet Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Katilimcilara hangi e-devlet hizmetini/hizmetlerini kullandiklarina dair bir soru
sorulmus ve alinan cevaplar dogrultusunda Tablo 4 olusturulmustur.

Tablo 4’e gore, arastirmaya katilanlarin % 50,4 oraninda biiyiik ¢ogunlugu Aile
Hekim Bilgisi Sorgulama hizmetini kullanmaktadir. Ikinci sirada % 44,7 oran1 ile Adli Sicil
Kaydi Sorgulama hizmeti, liglincii sirada % 44,2 orani ile Mobil Hat Sorgulama hizmeti,
dordiincii sirada ise % 41,3 orani ile Vergi Borcu Sorgulama hizmeti en ¢ok kullanilan
hizmetlerdir. En az kullanilan hizmetler ise % 8,1 orani ile Toplum Destekli Polislik Mahalle
Polisi Hizmeti, %10,6 oran1 ile Giinlilk Déviz Kurlar1 hizmeti ve % 15,1 orani ile Issizlik

Odenegi Odemesi hizmeti kullanilmaktadir.

Tablo 4: Kullanilan E-Devlet Hizmetleri

Kullanilan Hizmetler Frekans Yiizde
Kullanmiyorum 278 72,2
Mahkeme Dava Dosyas1 Sorgulama Kullaniyorum 107 278
Adli Sicil Kaydi Sorgulama Kullanmiyorum 213 55,3
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Kullantyorum 172 44,7

. . Kullanmiyorum 292 75,8
Gelir Testi Sonucu Sorgulama Kullantyorum 93 24.2
oo Kullanmiyorum 299 77,7

Sosyal Yardim Bilgileri Sorgulama Kullantyorum 86 223
; Kullanmiyorum 252 65,5
BIMER bagvuru sonucu sorgulama Kullantyorum 133 345
. Kullanmiyorum 215 55,8
Mobil Hat Sorgulama Kullaniyorum 170 44,2
Arac Soreulama Kullanmiyorum 244 63,4
¢ Sorst Kullaniyorum 141 36,6

e . Kullanmiyorum 269 69,9
Siiriicii Belgesi Ceza Puani Sorgulama Kullantyorum 116 30.1
. Kullanmiyorum 293 76,1

Adima Tescilli Ara¢ Sorgulama Kullantyorum 0 23.9
Kullanmiyorum 282 73,2

Arag Plakasina Yazilan Ceza Sorgulama Kullantyorum 103 26.8
Siiriicii Belgesi ve Sahislara Yazilan Ceza Kullanmiyorum 294 76,4
Sorgulama Kullantyorum 91 23,6
. - L .| Kullanmiyorum 354 91,9

Toplum Destekli Polislik Mahalle Polisi Hizmeti Kullantyorum 31 8.1
. Kullanmiyorum 226 58,7
Vergi Borcu Sorgulama Kullantyorum 159 413
TR Lo . Kullanmiyorum 327 84,9
Issizlik Odenegi Odemesi KullanZlR 58 151
. . . . Kullanmiyorum 256 66,5
Maliye Bakanlig1 e-Bordro Hizmeti Kullantyorum 129 335
e il Kullanmiyorum 307 79,7

3 Giinliik Hava Tahmini Rullanydiie 78 203
. , S . Kullanmiyorum 245 63,6

MEB Ogrenci Bilgi Sistemi KallEorum 140 364
. . Kullanmiyorum 275 714
Askerlik durum belgesi sorgulama Kullantyorum 110 286
. . Kullanmiyorum 260 67,5
NVI Adres Bilgilerim Kullantyorum 125 325
Hizl Gegis Sistemi (HGS) Hesap Bilgileri Kullanmiyorum 315 81,8
Sorgulama Kullantyorum 70 18,2
Ortak (4A/4B/4C) Hizmetler Sahis Odemeleri Kullanmiyorum 262 68,1
Sorgulama Kullantyorum 123 31,9
Genel Saglik Sigortasi Tescil ve Prim Borcu Kullanmiyorum 231 60,0
Sorgulama Kullaniyorum 154 40,0
o Kullanmiyorum 275 714

Tapu Bilgileri Sorgulama Kullantyorum 110 286
. . o Kullanmiyorum 191 49,6
Aile Hekim Bilgisi Sorgulama Kullantyorum 194 504
el Ty s Kullanmiyorum 344 89,4
Giinliik Déviz Kurlari Kullantyorum a1 106
Kullanmiyorum 315 81,8

Dava Dosya Sorgulama Kullantyorum 70 18.2
.. e . Kullanmiyorum 238 61,8
Yiiksekogretim Mezun Belgesi Sorgulama Kullanyorum 147 382
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3.3.3. E-Devlet Hizmet Kalitesine iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi
Katilimeilarin e-devlet hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerinin aritmetik

ortalama ve standart sapmalarina asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 5: Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesine fliskin Goriisleri

Desiskenler Aritmetik | Standart
s1% Ortalama* | Sapma
ST1 E-devlet sitesi gorsel olarak ¢ekicidir 3,54 1,03
ST2 E-devlet web sitesinin kullanici arayiizii iyi
. e L 3,56 1,01
diizenlenmis bir goriiniime sahiptir
£ ST3 E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli 3,74 1,09
= ve kolaydir
4 ST4 E-devlet sitesi vatandaslar tarafindan her zaman
t kullanima hazirdir Bl 1,01
7 ST5 E-devlet web sitesi aninda agilir ve ¢aligir 3,81 1,02
m ST6 E-devlet web sitesi ¢okmez 3,20 1,14
ST7 Bu sitedeki sayfalar siparig/istek bilgilerini girdikten
3,33 0,96
sonra donmaz
Toplam 3,59 0,73
G1 E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya
= il Ay - 3,57 0,93
= | arama sozii verdiginde bunu gergeklestirir
| E G2 E-devlet web sitesi talebime uygun hizmetler sunar 3,83 0,99
= 2 | G3 E-devlet web sitesin hizmet talebim igin beni dogru
= . .. . 3,86 0,92
O sekilde yonlendirir
Toplam 3,75 0,78
H..l '!E-Slevlet web sitesinin hizli hizmet verdigini 3,73 0,99
X diisiiniiyorum
= H2 E-devlet web sitesinin vatandaglara yardime1 olmada
a : . N . 3,91 0,92
= her zaman istekli olduguna inanirim
I H3 E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine yanit
i - . . 3,63 1,02
L vermek icin asla ¢ok mesgul olmadigina inanirim
Toplam 3,75 0,81
_ GGZ_[ E-devlet web sitesinin sagladigi glivenlige itimat 3,88 1,04
EX = ederim
2 = g GG2 E-devlet sitesinin giivenliginden eminim 3,78 1,07
& S 2| GG3 Diger siteler ile benim kigisel bilgilerimi paylasmaz 3,85 1,11
W <= GG4 Site, kredi kartima dair bilgilerimi korur 3,74 1,09
Toplam 3,81 0,96
E1 E-devlet web sitesi kisisellestirme i¢in bir secenek 3,61 1,00
sunar
= E2 Bu e-devlet web sitesi vatandaslarin ilgisini ¢ekebilen
@ .- . o C . 3,41 1,07
g— diger web sitelerinin linklerini igerir
W E3 E-devlet web sitesi farkli e-devlet hizmet segenekleri
- g 3,75 1,00
L saglar
E4 E-devlet web sitesi, hizmet sunum se¢enekleri saglar 3,83 0,97
Toplam 3,65 0,79
*5. Tamamen Katiliyorum.......... 1. Kesinlikle Katilmiyorum
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Tablo 5’te katilimcilarin e-devlet hizmet kalitesi algilarina yonelik diisiincelerini
belirleyen 5 ana grup degiskeni yer almaktadir. Grup degiskenlerinden ilki olan e-site
tasarimina bakildiginda ortalamanin 3,59 oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin,
site tasarimi ag¢isindan kalite algilarmin  yiiksek oldugu goriilmektedir. Grup
degiskenlerinden en yiiksek degeri 3,97 ortalama ile ‘e-devlet sitesi vatandaglar tarafindan
her zaman kullanima hazirdir’ degiskeni almaktadir. En diisiik degeri ise 3,20 ortalama ile
‘e-devlet web sitesi ¢okmez’ degiskeni almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-devlet
sitesinin her zaman kullanima hazir oldugunu diisiinmekte ve e-devlet sitesinin ¢okmesi
konusunda ise kararsiz kalmaktadirlar.

Ikinci grup degiskeni olan e-giivenilirlik grup degiskeninin ortalamasiin 3,75
oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilar e-devlet sitesinin giivenilir oldugu yoniinde
goris bildirmektedirler. Grup degiskenlerinden en yiiksek degeri 3,86 ortalama ile ‘e-devlet
web sitesi hizmet talebim i¢in beni dogru sekilde yonlendirir’ degiskeni, en diigiik degeri ise
3,57 ortalama ile ‘e-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama szl verdiginde
bunu gergeklestirir’ degiskeni almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-devlet sitesinde hizmet
taleplerinde dogru sekilde yonlendirildikleri ve belirli bir siirede e-mail ve arama sozii
verdiginde bunu ger¢eklestirdigini diisiinmektedirler.

Ugiincii grup degiskeni olan e-heveslilik grup degiskeninin ortalamasinin 3,75
oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin heveslilik konusunda kalite algilarinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. E-heveslilik grup degiskeninden en yiiksek degeri 3,91
ortalama ile ‘e-devlet web sitesinin vatandaglara yardimci olmada her zaman istekli
olduguna inanirim’ degiskeni, en diisiik degeri ise 3,63 ortalama ile ‘e-devlet web sitesinin
vatandas isteklerine yanit vermek i¢in asla ¢ok mesgul olmadigina inanirim’ degiskeni
almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-devlet sitesinin vatandaslara yardimei olmada istekli
oldugunu ve vatandas isteklerini cevaplamada mesgul olamadigini diistinmektedirler.

E-giiven (gizlilik/glivenlik) grup degiskenine bakildiginda ortalamasinin 3,81 oldugu
goriilmektedir. Buna gore katilimcilar e-devlet sitesine giivendiklerini belirtmektedirler.
Giliven grup degiskeninden en yiiksek degeri 3,88 ortalama ile ‘e-devlet web sitesinin
sagladig1 giivenlige itimat ederim’ degiskeni, en diisiik degeri ise 3,74 ortalama ile ‘site,
kredi kartima dair bilgilerimi korur’ degiskeni almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-devlet
sitesinin ~ glivenligine itimat etmekte ve kredi kart1 bilgilerinin korundugunu

diistiinmektedirler.
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E-empati grup degiskenine bakildiginda ortalamasinin 3,65 oldugu goriilmektedir.
Buna gore katilimcilarin e-devlet sitesinde empatiye iliskin kalite algilarinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. E-empati grup degiskeninden en yiiksek degeri 3,83 ortalama ile ‘e-devlet
web sitesi, hizmet sunum secenekleri saglar’ degiskeni, en diisiik degeri ise 3,41 ortalama
ile ‘bu e-devlet web sitesi vatandaslarin ilgisini ¢ekebilen diger web sitelerinin linklerini
icerir’ degiskeni almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-devlet sitesinin hizmet sunum
secenekleri sagladigini diistinmekte ve vatandaslarin ilgisini ¢ekebilen diger web sitelerin

linklerini igermesi konusunda kararsiz kalmaktadirlar.

3.3.4.E-Devam Etme Niyeti ve E-Memnuniyete 1liskin Bulgularin
Degerlendirilmesi

Vatandaslarin e-devam etme niyetleri ve e-memnuniyetlerini belirlemek amaciyla
sorular sorulmug ve alinan cevaplarin ortalama ve standart sapmalar1 asagidaki tablolarda

gosterilmistir.

Tablo 6: Vatandaslarin E-Devam Etme Niyetlerine iliskin Goriisleri

Desiskenler Aritmetik | Standart
819 Ortalama* | Sapma
N_l E_-devlt_at web sitesini gelecekte de kullanma 4,04 1,01
5 | niyetindeyim
) 1 1 -
= NZ Ge}ecekte bas}<a alternatiflerden ziyade E-devlet web 3.90 1,06
o | sitesini kullanacagim
L% N3 E-devlet web sitesini kullanmaya devam edecegim 4,02 0,99
= | N4 Gelecekte E-devlet web sitesini dncekinden daha
< . . y 3,79 0,98
8 | yogun bir sekilde kullanacagim
& | N5 E-devlet web sitesini kullanmay1 birakmaktan ziyade
; S . 3,97 0,96
W | kullanmaya devam etme niyetindeyim
Toplam 3,94 0,83
*5.Tamamen Katiliyorum.......... 1.Kesinlikle Katilmiyorum

Tablo 6’da katilimcilarin e-devlet hizmetlerine e-devam etme niyetlerine yonelik
diislincelerini belirleyen e-niyet grup degiskeni yer almaktadir. E-niyet grup degiskeninin
ortalamasinin 3,94 oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilar e-devlet hizmetlerini
kullanmaya devam etme niyetindedirler. E-niyet grup degiskeninden en yiiksek degeri 4,04
ortalama ile ‘e-devlet web sitesini gelecekte de kullanma niyetindeyim’ degiskeni

almaktadir. En diisiik degeri ise 3,79 ortalama ile ‘gelecekte e-devlet web sitesini dncekinden
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daha yogun bir sekilde kullanacagim’ degiskeni almaktadir. Bu durumda katilimcilar e-
devlet sitesini gelecekte de kullanma niyetinde olduklarini ve dncekinden daha yogun bir

sekilde kullanacaklarini belirtmektedirler.

Tablo 7: Vatandaslarin E-Memnuniyetlerine iliskin Goriisleri

Degiskenler Aritmetik | Standart
Ortalama* | Sapma
M1 E-devlet web sitesini kullanma deneyiminden tatmin 3,79 0,08
oldum
M2 E-devlet web sitesini kullanma deneyiminden 3.92 0.97
= | memnuniyet duydum ’ ’
E‘ M3 E-devlet web sitesini kullanmak beni hosnut etti 3,86 0,96
2 | M4 E-devlet web sitesini son kullanimimdan memnun
E | kaldim 3,89 0,96
= | M5 E-devlet web sitesinin kullanimuyla ilgili hislerim 393 0.93
W | olumludur ’ ’
M6 Genel olarak E-devlet web sitesini son 394 0.99
kullanimimdan tatmin oldum ’ ’
Toplam 3,88 0,85

*5. Tamamen Katiliyorum.......... 1.Kesinlikle Katilmiyorum

Tablo 7°de katilimcilarin e-devlet hizmetlerindeki e-memnuniyetlerine yonelik
diislincelerini belirleyen e-memnuniyet grup degiskeni yer almaktadir. E-memnuniyet grup
degiskeninin ortalamasinin 3,88 oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilar e-devlet
hizmetlerinden memnuniyet duyduklarin1  belirtmektedirler. E-memnuniyet grup
degiskeninden en yiiksek degeri 3,94 ortalama ile ‘genel olarak e-devlet web sitesini son
kullanimimdan tatmin oldum’ degiskeni almaktadir. En diisiik degeri ise 3,79 ortalama ile
‘e-devlet web sitesini kullanma deneyiminden tatmin oldum’ degiskeni almaktadir. Buna
gore katilimcilar e-devlet sitesini kullanmaktan ve kullanma deneyiminden tatmin olduklart

yoniinde goris bildirmislerdir.

3.4 ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLERIN TEST EDILMESI

Aragtirmada kullanilan 6l¢egin gosterdigi faktor yapisinin orijinal Olgegin faktor
yapist ile uyum saglayip saglamadigini belirlemek amaciyla ikinci diizey dogrulayici faktor
analizi yapilmistir (Talih ve Demiralay, 2012: 82). Olgeklerin uyumunu analiz etmek igin

AMOS 20 yapisal esitlik modellemesi programi kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizi
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(DFA), onceden olusturulan bir model araciligiyla gozlenen degiskenlerden hareketle gizil
degisken (faktor) olusturmaya yonelik bir islemdir (Aytag ve Ongen, 2012: 16). Dogrulayici
faktor analizinde model i¢inde kullanilacak yapilarin (6lgekler) dogruluk orani arastirilir ve
her yapiya ait ilgili degiskenlerin gercekten bagli olduklar1 yapiyr agiklayip agiklamadigi
Olciiliir (Yayla ve Cengiz, 2006: 179). Dogrulayict faktor analizinde sonuglarin kabul
edilebilmesi i¢cin uyum iyiligi istatistiklerinin anlamli sonuglar vermesi gerekmektedir
(Yilmazel, 2014: 91). Uyum 1iyiligi ol¢iisti, gozlenen veriler ile tahmin edilen modelin
dogrulugunu 6l¢gmede kullanilan ve yararlanilan istatistik olarak ifade edilebilir. Tahmin
edilen bir 6rneklem regresyon dogrusu i¢in uyum iyiligi, s6z konusu regresyon dogrusunun
gercek gozlem degerlerine ne kadar iyi uydugunu, onlari ne kadar temsil ettigini
belirtmektedir (Giiris ve Astar, 2015: 405,406).

Dogrulayict faktor analizinde kullanilan uyum iyiligi olgiitlerinden genel olarak
kullanilan Sl¢iitler sunlardir (Arbuckle, 2006: 532-550; Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 77-82;
Cerezci, 2010: 42-65; Hooper ve digerleri, 2008: 53; Yilmaz, 2006: 124-125):

¥2/DF: Bu oran ¥*’yi daha az 6rnek biiyiikliigiine bagimli hale getiren bir yontem
olup ki-kare’nin serbestlik derecesine boliimiinden elde edilir. Bu oranin 2’den veya 3’ten
kiigiik olmas1 beklenir. Baz1 arastirmacilara gore ise 5 veya daha az bir oran da modelin
kabul edilebilmesi i¢in yeterlidir.

Artik kare ortalama kokleri (RMR): Bu degerin 0 olmas1 modelde miikemmel bir
uyum oldugunu gosterir.

Iyilik Uyum indeksi (GFI): GFI, varsayilan modelce hesaplanan gdzlenen
degiskenler arasindaki genel kovaryans miktarini gosterir. Mutlak uyum indeksleri i¢cinde en
cok bilinen ve arastirmacilar tarafindan da ¢ok kullanilan uyum indekslerinden biridir. GFI
indeksi O - 1 arasinda deger almaktadir. Bu indeksin bire esit olmasit milkemmel bir uyumu
gostermektedir.

Diizeltilmis Tyilik Uyum indeksi (AGFI): Modeli test etmek i¢in mevcut serbestlik
derecesini dikkate alir. GFI testinin yliksek 6rnek hacmindeki eksikligini gidermek amaciyla
kullanilir. AGFT’nin 0.90 iistii deger almasi iyi uyum olarak degerlendirilir.

Normlastirlmis Uyum Indeksi (NFI): Bu indeks varsayilan modelin temel ya da
sifir hipoteziyle olan uygunlugunu arastirir. Amag¢ varsayillan modelin kullanilmasiyla
tyilesen uygunluk miktarii belirlemektir. Degerin 0.90 {izerinde olmasi iyi uyum olarak

degerlendirilir.

57



Géreceli Uyum Indeksi (RFI): 1’e yakin RFI degerleri ¢ok iyi bir uyum oldugunu
gosterir.

Artimh Uyum Indeksi (IFT): Bazi durumlarda 1’in iizerinde deger alabilir ve bu
durumda 1’e esitlenir. 1’e yakin IFI degerleri ¢ok iyi bir uyum oldugunu gdosterir.

Tucker-Lewis Indeksi (TLI): TLI icin tipik aralik O ile 1 arasidir. 1’e yakin TLI
degeri ¢ok iyi bir uyum oldugunu gosterir.

Artmali Uyum Indeksi (CFI): Bu indeks NFI indeksinin 6rnek ¢apina duyarsiz
haline getirilmis halidir ve NFI ile belirlenen uyumun diisiik tahmin edilmesini 6nler. Model
tarafindan tahmin edilen kovaryans matrisi ile sifir hipotezli modelin kovaryans matrisini
karsilastirir. Indeks igin 0.90 iizeri yeterli bir uyumu 0.95 ve iizeri ise iyi bir uyumu
gostermektedir.

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): Model uyum indeksleri
icinde en ¢ok kullanilanlardan biri de Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii — RMSEA
indeksidir. RMSEA indeksin giiven araliginin alt ve {ist sinirlart da merkezi olmayan ki-kare
dagilimindan yararlanilarak hesaplanir. RMSEA degerinin 0,05’in altinda olmasi beklenir.
RMSEA degeri 0.05 - 0.08 aras1 olan bir modelin uyumu da kabul edilebilir diizeydedir.
RMSEA=0.0 degeri ise tam uyumu gosterir.

3.4.1.Hizmet Kalitesi Olceginin Test Edilmesi

Bu baslik altinda sirasityla e-devlet hizmet kalitesi 6l¢egi, e-niyet odlgegi ve e-
memnuniyet 6lgegi ikinci diizey dogrulayici faktor analizi uygulanarak test edilmis, elde
edilen sonuglar yorumlanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerden ilki olan e-devlet hizmet
kalitesi 0l¢egi ikinci diizey dogrulayici faktor analizi uygulanarak test edilmis, 6lgegin faktor
yapisiyla uyumu incelenmistir. Tablo 8’de analiz sonucu elde edilen uyum degerleri

verilmistir.

58



Tablo 8: Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Olgiimleri Sonuclar:

Uyum Olgiileri Arastirma Modeli Kisaltmalar
y 2 degeri 248,080 CMIN
Serbestlik derecesi 114 DF
P ,000 P
y %/ DF 2,176 CMIN/DF
Ortalama hatalarin karekoki ,043 RMR
Uyum iyiligi indeksi ,929 GFlI
Diizeltilmis uyum indeksi ,905 AGFI
Normlastirilmis uyum indeksi ,929 NFI
Goreceli uyum indeksi 915 RFI
Artirmali uyum indeksi ,960 IFI
Tucker-Lewis indeksi ,952 TLI
Karsilagtirmali uyum indeksi ,960 CFl
Yaklasik hatalarin ortalama karekokii ,055 RMSEA

Tablo 8 incelendiginde y % DF oraninin 2,176 oldugu gériilmektedir. Bu sonug veri
ile model arasinda iyi bir uyumun oldugunu gostermektedir. Analiz Slgiitlerinden GFI,
AGFI, NFI, RFI, IFI, TLI, CFI degerlerinin 1’e yakin olmasi olduk¢a iyi bir uyum
oldugunun; RMSEA ve RMR degerlerinin ise 0’a yakin olmast modelin kabul edilebilir
uyum diizeyinde oldugunun gdstergesidir.

Tablo 9°da e-devlet hizmet kalitesini olusturan degiskenlere ait tahmini degerler,

standardize edilmis regresyon katsayilari, standart hatalar ve kritik oranlar yer almaktadir.
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Tablo 9: E-Devlet Hizmet Kalitesini Olusturan Degiskenlere Ait Degerler

DEGISKENLER | TD SERK SH KO P
E-Site Tasarim (ST) o= 0,833
ST2E-devlet web sitesinin kullanici ara yiizii iyi diizenlenmis
bir gériiniime sahiptir
ST3 E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve
kolaydir
ST4E-devlet sitesi vatandaslar tarafindan her zaman 1.105 731 093 119 .00
kullanima hazirdir
ST5 E-devlet web sitesi aninda ag¢ilir ve ¢alisir ,963 ,629 ,091 105 ,00
E-Giivenilirlik (G) o= 0,754
G1 E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama

1,000 ,659

1,116 ,685  ,098 11,3 ,00

o oo L 1,000 ,624
s0zii verdiginde bunu gerceklestirir
G2 E-devlet web sitesinin talebime uygun hizmetler sunar 1,265 742 109 115 00
G3 'E-de\'/.let web sitesinin hizmet talebim i¢in beni dogru 1241 781 104 119 00
sekilde yonlendirir

E-Heveslilik (H) o= 0,784

H1 E-devlet web sitesinin hizl1 hizmet verdigini
distiniiyorum

H2E-devlet web sitesinin vatandaglara yardimci1 olmada her
zaman istekli olduguna inanirim

H3 E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine yanit vermek
icin asla ¢ok mesgul olmadigina inanirim

E-Giiven (Gizlililk/ Giivenlik) (GG) o= 0,907
GG1E-devlet web sitesinin sagladigr giivenlige itimat ederim 1,000 ,825

1,000 ,788

,808 ,683  ,060 134 ,00

974 ,746 ,066 14,8 .00

GG2 E-devlet sitesinin giivenliginden eminim 1,117 ,895 ,062 21,3 ,00
GG3Diger siteler ile benim kisisel bilgilerimi paylasmaz 1,117 ,864 ,065 20,3 ,00
GG4 Site, kredi kartima dair bilgilerimi korur 1,005 , 793 056 179 ,00

E-Empati (E) o= 0,787

E1 E-devlet web sitesi kisisellestirme i¢in bir segenek sunar 1,000 ,558

sEaS;élE;devlet web sitesi farkli e-devlet hizmet secenekleri 1.268 710 132 95 00
E4 E-devlet web sitesi, hizmet sunum se¢enekleri saglar 1,321 , 759 134 9,8 ,00
TD: Tahmini Deger, SERK: Standardize Edilmis Regresyon Katsayisi, SH: Standart Hata, KO(t
degeri): Kritik Oran

E-site tasariminin Cronbach alfa degeri 0,83, yap:1 gegerliligi 0,98 ve yapinin
aciklanan varyans orani 0,93’tiir. Bu katsayilar, 6l¢cegin giivenilirligi i¢in 6nerilen degerlerin
tizerindedir. E-site tasarimini agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,73 degeri ile ‘E-
devlet sitesi vatandaslar tarafindan her zaman kullanima hazirdir’ ifadesidir. Agiklama giicii
ikinci sirada yer alan degisken 0,68 degeri ile ‘E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak
hizl1 ve kolaydir’ ifadesidir.

E-giivenilirligin Cronbach alfa degeri 0,75, yap1 gegerliligi 0,95 ve yapinin agiklanan
varyans orani 0,88°dir. Bu katsayilar, ol¢egin giivenilirligi i¢in Onerilen degerlerin
tizerindedir. E-giivenilirligi agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,78 degeri ile ‘E-devlet

web sitesinin hizmet talebim i¢in beni dogru sekilde yonlendirir’ ifadesidir. Agiklama giicii
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ikinci sirada yer alan degisken 0,74 degeri ile ‘E-devlet web sitesinin talebime uygun
hizmetler sunar’ ifadesi yer almistir.

E-hevesliligin Cronbach alfa degeri 0,78, yap1 gegerliligi 0,97 ve yapinin agiklanan
varyans orant 0,92°dir. Bu katsayilar, Olgegin giivenilirligi i¢in Onerilen degerlerin
tizerindedir. E-hevesliligi agiklama giicii en yiliksek olan degisken 0,78 degeri ile ‘E-devlet
web sitesinin hizli hizmet verdigini diisiiniiyorum’ ifadesidir. A¢iklama giicii ikinci sirada
yer alan degisken 0,74 degeri ile ‘E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine yanit vermek
icin asla ¢ok mesgul olmadigina inanirim’ ifadesidir.

E-giivenin Cronbach alfa degeri 0,90, yap1 gecerliligi 0,96 ve yapinin agiklanan
varyans oran1 0,94’diir. Bu katsayilar, Ol¢egin giivenilirligi i¢in Onerilen degerlerin
tizerindedir. E-giiveni agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,89 degeri ile ‘E-devlet
sitesinin glivenliginden eminim’ ifadesidir. A¢iklama giicii ikinci sirada yer alan degisken
0,86 degeri ile ‘Diger siteler ile benim kigisel bilgilerimi paylasmaz’ ifadesidir.

E-empatinin Cronbach alfa degeri 0,78, yap1 gegerliligi 0,93 ve yapinin agiklanan
varyans oran1 0,83’tlir. Bu katsayilar, 6lgegin giivenilirligi i¢in Onerilen degerlerin
tizerindedir. E-empatiyi agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,75 degeri ile ‘E-devlet
web sitesi, hizmet sunum secenekleri saglar’ ifadesidir. A¢iklama giicii ikinci sirada yer alan
degisken 0,71 degeri ile ‘E-devlet web sitesi farkli e-devlet hizmet segenekleri saglar’

ifadesidir.
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Sekil 2: E-Devlet Hizmet Kalitesi Olceginin Standardize Edilmis Tahmini ve
Hata Degerleri (ikinci Diizey Dogrulayic1 Faktor Analizi)
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S: E-Site Tasarimi, GVK: E-Giivenilirlik, HV: E-Heveslilik, GV: E-Giiven, EM: E-Empaiti,
EDHK: E-Devlet Hizmet Kalitesi
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Sekil 2°de goriildiigii gibi bu yapisal modelin i¢inde 6 adet gizil degisken bulunmakta
olup, e-devlet hizmet kalitesi faktorii igsel gizil degisken; e-site tasarimi, e-giivenilirlik, e-
heveslilik, e-giiven ve e-empati ise dissal gizil degiskenlerdir. Gizil degiskenler arasindaki
yon oklar1 ise standardize regresyon katsayilarin1 gostermektedir (Yayla ve Cengiz, 2006:
182). Bes hizmet boyutunun, EDHK diye adlandirilan e-devlet hizmet kalitesinin boyutlari
olup olmadigini aragtirmak i¢in yapilan ikinci diizey dogrulayici faktdr analizi sonuglarindan
modelin uygun oldugu anlasilmaktadir. Standardize edilmis faktor yiiklerine bakildiginda 5
hizmet boyutu ile EDHK arasindaki neden sonug iligkisini gosteren katsayilarin 0,80’in
tistiinde oldugu goriilmektedir. Boyutlara iligskin katsayilar birbirine yakindir. En yiiksek
boyut 0,95 ile HV (e-heveslilik) boyutudur. Bunu 0,94 ile GVK (e-giivenilirlik), 0,91 ile
STA (e-site tasarimi) ve 0,85 ile EM (e-empati) boyutlar takip etmektedir. En diisiik katsay1
ise 0,73 ile GV (e-giiven) boyutuna aittir.

3.4.2.E-Niyet Olgeginin Test Edilmesi
E-niyet 6lgegine dogrulayict faktor analizi uygulanarak test edilmis, dlgcegin faktor

yapistyla uyumu incelenerek sonuglara Tablo 10°da yer verilmistir.

Tablo 10: Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Olgiimleri Sonuglar: (E-Niyet Olcegi)

Uyum Olgiileri Arastirma Modeli Kisaltmalar
y % degeri 2,182 CMIN
Serbestlik derecesi 2 DF

P ,336 P

y %/ DF 1,091 CMIN/DF
Ortalama hatalarin karekoki ,010 RMR
Uyum iyiligi indeksi ,997 GFlI
Diizeltilmis uyum indeksi ,986 AGFI
Normlagtirilmis uyum indeksi ,997 NFI
Goreceli uyum indeksi ,992 RFI
Artirmali uyum indeksi 1,000 IFI
Tucker-Lewis indeksi ,999 TLI
Kargilagtirmali uyum indeksi 1,000 CFlI
Yaklasik hatalarin ortalama karekokii ,015 RMSEA

Tablo 10 incelendiginde y %/ DF oraninin 1,091 oldugu goriilmektedir. Bu sonuca
gore veri ile model arasinda oldukga iyi bir uyumun oldugu goriilmektedir. Analizde buluan

Olciitlerden GFI, AGFI, NFI, RFI, TLI, degerlerinin 1’e yakin, IFI ve CFI degerlerinin 1
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olmasi; RMSEA ve RMR degerlerinin ise 0’a yakin olmasi oldukea iyi bir uyum oldugunun

gostergesidir.

Tablo 11: E-Devam Etme Niyetini Olusturan Degiskenlere Ait Degerler

DEGISKEN TD SERK  SH KO P YG YAV
E-Devam Niyeti (NYT) o= 0,892 0,98 0,92
NYT1 E-devlet web sitesini gelecekte de
kullanma niyetindeyim 1,000 ,759
NYT2 Gelecekte baska alternatiflerden
ziyade E-devlet web sitesini kullanacagim 1,128 ,815 ,070 16,0 ,000
NYT3 E-devlet web sitesini kullanmaya
devam edecegim 1,158 ,895 ,067 17,2 ,000
NYT4 Gelecekte E-devlet web sitesini
oncekinden daha yogun bir sekilde
kullanacagim 913 716 ,065 13,9 ,000

TD: Tahmini Deger, SERK: Standardize Edilmis Regresyon Katsayisi, SH:

Standart Hata, KO(t

degeri): Kritik Oran, YG: Yapimin Gegerliligi, YAV: Yapinin A¢iklanan Varyansi

E-devam etme niyetinin Cronbach alfa degeri 0,89, yap1 gegerliligi 0,98 ve yapinin

aciklanan varyans orani 0,92’dir. Bu katsayilar, 6l¢gegin giivenilirligi i¢in 6nerilen degerlerin

tizerindedir. E-devam niyetini agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,89 degeri ile ‘E-

devlet web sitesini kullanmaya devam edecegim’ ifadesidir. Agiklama giicii ikinci sirada yer

alan degisken 0,81 degeri ile ‘Gelecekte baska alternatiflerden ziyade E-devlet web sitesini

kullanacagim’ ifadesidir.

3.4.3. E-Memnuniyet Olgeginin Test Edilmesi

E-memnuniyet 6lgegine dogrulayici faktor analizi uygulanarak test edilmis, 6l¢egin

faktor yapisiyla uyumu incelenerek sonuglara Tablo 12’°de yer verilmistir.
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Tablo 12: Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Olgiimleri Sonuglar (E-Memnuniyet

Olcegi)
Uyum Olgiileri Arastirma Modeli Kisaltmalar
y 2 degeri 2,908 CMIN
Serbestlik derecesi 2 DF
P ,234 P
y %/ DF 1,454 CMIN/DF
Ortalama hatalarin karekoki ,007 RMR
Uyum iyiligi indeksi ,996 GFI
Diizeltilmis uyum indeksi ,982 AGFI
Normlastirilmis uyum indeksi ,997 NFI
Goreceli uyum indeksi ,992 RFI
Artirmali uyum indeksi ,999 IFI
Tucker-Lewis indeksi ,997 TLI
Karsilagtirmali uyum indeksi ,999 CFlI
Yaklasik hatalarin ortalama karekokii ,034 RMSEA

Tablo 12 incelendiginde y %/ DF oraninin 1,454 oldugu goriilmektedir. Bu sonuca

gore veri ile model arasinda oldukga iyi bir uyumun oldugu goériilmektedir. Analizde bulunan

Olciitlerden GFI, AGFI, NFI, RFI, IFI, TLI, CFI degerlerinin 1’e yakin olmasi; RMSEA ve

RMR degerlerinin ise 0’a yakin olmasi oldukea i1yi bir uyum oldugunun gostergesidir.

Tablo 13: E-Memnuniyeti Olusturan Degiskenlere Ait Degerler

DEGISKEN TD Si SH KO P YG YAV
E-Memnuniyet (MEM) o= 0,943 0,98 0,95
MEM1 E-devlet web sitesini kullanma
deneyiminden tatmin oldum 1,000 ,769
MEMS3 E-devlet web sitesini kullanmak beni
hosnut etti 1,157 910 ,060 19,2 ,000
MEM4 E-devlet web sitesini son
kullanimimdan memnun kaldim 1,148 900 ,060 19,0 ,000
MEMG6 Genel olarak E-devlet web sitesini son
kullanimimdan tatmin oldum 1,029 781 ,064 16,1 ,000

TD: Tahmini Deger, SERK: Standardize Edilmis Regresyon Katsayisi, SH: Standart Hata, KO(t degeri):

Kritik Oran, YG: Yapmin Gegerliligi, YAV: Yapinin Ag¢iklanan Varyansi

E-memnuniyetin Cronbach alfa degeri 0,94, yapi gecerliligi 0,98 ve yapinin

aciklanan varyans orani 0,95°dir. Bu katsayilar, dl¢cegin giivenilirligi icin 6nerilen degerlerin

tizerindedir. E-memnuniyeti agiklama giicii en yiiksek olan degisken 0,91 degeri ile ‘E-
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devlet web sitesini kullanmak beni hosnut etti’ ifadesidir. A¢giklama giicii ikinci sirada yer
alan degisken 0,90 degeri ile ‘E-devlet web sitesini son kullanimimdan memnun kaldim’

ifadesi yer almustir.

3.5. ARASTIRMA MODELININ TEST EDILMESI

E-devlet hizmet kalitesinin e-site tasarimi, e-giivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven, e-
empati, e-memnuniyet ve e-devam etme niyeti degiskenleri ile arasindaki iliskileri
belirlemek amaciyla arastirma modeli Path analizi ile test edilmis ve sonuglara Sekil 3°te yer
verilmistir.

Yol analizi (Path Analysis) icinde yer alan yol katsayilari, bir degiskeni yordayan
diger degiskenler sabit tutulduktan sonra hesaplanan regresyon katsayilari olarak
yorumlanabilmektedir. Dolayisiyla, iki degisken arasindaki korelasyonun ii¢lincii bir
degisken sebebiyle mi yiiksek oldugu, degiskenlerin dogrudan ve dolayl: etkileri yol analizi
ile test edilebilmektedir (Sengdz, 2015: 118).
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Sekil 3: Standardize Edilmemis Degerler

21 19 44 29 24
1
GL HS GN EP ST

T1 T3 T4 T6 N1 N2 N3 N4
1 1 1 1 1 1 1 1
37 20 20 33 39 41 23 44

EHK: E-Devlet Hizmet Kalitesi, M: E-Memnuniyet, D: E-Devam Etme Niyeti, GL: E-
Giivenilirlik, HS: E-Heveslilik, GN: E-Giiven, EP: E-Empati, ST: E-Site Tasarimu.
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Sekil 3’te degiskenler arasindaki iliskileri gosteren standardize edilmemis regresyon
katsayilar1 ve aciklanan varyans oranlar1 gosterilmektedir. Test edilen arastirma modelinde
goriildiigii tizere e-devlet hizmet kalitesi; e-site tasarimi, e-giivenilirlik, e-heveslilik, e-
giiven, e-empati, e-memnuniyet ve e-devam etme niyetine dogrudan etkide bulunmaktadir.
Bununla birlikte, e-devlet hizmet kalitesinin e-devam etme niyetine yonelik dolayl etkisi de
bulunmaktadir. Ayrica, e-memnuniyetin e-devam etme niyetine dogrudan bir etkisi vardir.

Tablo 14’te modele iligskin tahmini degerlere ve uyum Olglitlerine yer verilmistir.

Tablo 14: Test Edilen Modelin Tahmini Degerleri ve Uyum Olgiitleri

Standardize

Modeldeki . S . .l Edilmi Standar  Kritik Oran P
iliskiler Standardize Edilmis Etki Tahminleri Regre sycs)n t Hata (t Degeri) Degeri
Katsayisi
Dogrudan Dolayh Toplam

M €« EDHK ,809 - ,809 ,809 ,071 14,5 ,00
D € EDHK ,336 424 ,760 ,760 ,089 4,31 ,00
ST € EDHK , 794 - 794 , 794 ,057 17,4 ,00
GV € EDHK ,813 - ,813 ,813 - - ,00
H €« EDHK ,842 - ,842 ,842 ,058 18,8 ,00
GG € EDHK 120 - 720 7120 ,071 15,3 ,00
E € EDHK 132 - 132 132 ,058 15,6 ,00
D&EM 524 - ,524 524 ,072 6,4 ,00
MEM6 € M ,815 - ,815 ,815 - - ,00
MEM4 € M ,886 - ,886 ,886 ,050 20,8 ,00
MEM3 € M ,888 - ,888 ,888 ,050 20,9 ,00
MEM1 € M 187 - 187 187 ,054 17,5 ,00
NYT4 € D ,736 - ,736 ,736 - - ,00
NYT3 € D ,878 - ,878 ,878 ,072 16,8 ,00
NYT2 €D ,7195 - ,795 ,795 ,077 15,3 ,00
NYT1 € D ,7185 - ,785 ,785 ,073 15,1 ,00
CMIN 175,234 DF 62 CMIN/DF 2,826 CFl ,968
P ,000 RMR 0,36 RMSEA ,069
GFlI ,935 AGFI ,904 IFI ,968
NFI ,951 RFI ,938 TLI ,959

Tabloda degiskenler arasi iligkileri gdsteren standardize edilmis regresyon katsayilari
ve Onem diizeyleri gosterilmektedir. Tabloya gore uyum Olgiitlerinin kabul edilebilir
degerlerde olduklar1 goriilmektedir.

Arastirma sonucunda, e-devlet hizmet kalitesinin e-memnuniyet ve e-devam etme
niyetine olan etkileri incelendiginde; vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algilarinin e-
memnuniyet itizerinde dogrudan (B=,809, p=,000), e-devam etme niyeti iizerinde ise
dogrudan (B=,336, p=,000) ve dolayli (B=,424, p=,000) bir etkiye sahip oldugu

goriilmektedir. Bu durumda Hi ve H2 hipotezleri kabul edilmistir.
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Vatandaglarin e-devlet hizmet kalitesine yonelik e-memnuniyetlerinin, e-devlet
hizmetlerine e-devam etme niyetleri (=,524, p=,000) iizerinde dogrudan bir etkisi
bulunmaktadir. Bu sonuca gore Hs hipotezi de kabul edilmistir.

Ayrica vatandaglarin e-devlet hizmet kalitesi algilarinin; e-site tasarimi (=,794,
p=,000), e-giivenilirlik (B=,813, p=,000), e-heveslilik (p=,842, p=,000), e-giiven (=,720,
p=,000) ve e-empati (f=,732, p=,000) lizerinde de dogrudan etkisi oldugu belirlenmistir.

3.6. E-DEVLET KULLANIM SURESINE GORE HIZMET KALITESI
ALGISI, E-DEVAM NIYETI VE E-MEMNUNIYET ARASINDAKiI FARKLARIN
INCELENMESI

Demografik ozelliklerden e-devleti kullanim siiresinin, arastirma degiskenlerini
farklilagtirip farklilastirmadigini 6lgmek amaciyla varyans analizi (ANOVA) uygulanmustir.
Aralarindaki farkliligin anlamli bulundugu degiskene/degiskenlere varyanslarin homojenlik
durumuna gore Scheffe veya Tamhane’s T2 testi uygulanmistir. Varyanslarin homojenligi
ise Levene Testi ile tespit edilmistir. Levene testi, 6rneklerin varyanslarinin homojenligini,

esitligini test eder (Giiris ve Astar, 2015; 183).

3.6.1. E-Devlet Hizmet Kalitesi Degiskenleri Icin Varyans Analizi

E-devlet hizmet kalitesi grup degiskenlerinde, e-devleti kullanim siiresi acisindan
farklilik olup olmadigi varyans analizi ile test edilmistir. Levene testi sonuclarina
bakildiginda (Tablo 15) e-site tasarimi, e-giivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven ve e-empati
grup degiskenlerinin anlamlilik diizeyleri [p>0,05], varyanslarinin homojen oldugunu

gostermektedir.

Tablo 15: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene
istatistigi P
E-Site Tasarimi 1,506 223
E-Giivenilirlik 2,903 ,056
E-Heveslilik , 749 474
E-Giiven 1,277 ,280
E-Empati ,688 ,503
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Tablo 16’da yer alan ANOVA sonuglarina gore kullanim siiresinin e-devlet hizmet
kalitesi boyutlarindan e-giiven degiskenini [F (2,382)=3,927; sig.(0,02)<0,05]
farklilastirdigr goriilmiistiir. Bu nedenle Ha4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16: Kullanim Siiresine Gore ANOVA Sonuclari

Kareler | Serbestlik | Ortalama =
Toplamm | derecesi Kare P
E-Site Gruplar
Tasarimi Arasinda 1,129 2 ,508 ,884 414
Gruplar Icinde 243,903 382 ,638
Toplam 254,031 384
E- Gruplar
Giivenilirlik  Arasinda 1,017 2 ,506 ,832 436
Gruplar Icinde 233,545 382 611
Toplam 234,562 384
E-Heveslilik  Gruplar
Arasinda 1,330 2 ,665 ,992 372
Gruplar I¢inde | 256,281 382 671
Toplam 257,612 384
E-Giiven Gruplar
Arasinda 7,134 2 3,567 3,927 021
Gruplar Iginde | 346,964 382 908
Toplam 354,097 384
E-Empati Gruplar
Arasinda 1,560 2 ,780 1,252 | ,287
Gruplar Iginde 237,902 382 ,623
Toplam 239,462 384

Scheffe testi, gruplar arast1 mimkiin tim dogrusal kombinasyonlarin
karsilagtirilmasini saglayan ve karsilagtirilacak grup sayisinin fazla olmasi1 durumunda hata
paymi kontrol altinda tutabilen bir yontemdir. Bir grup ortalamasinin, diger grup
ortalamasina gore agirlikli olarak test edilmesi gerektiginde kullanilabilir. Scheffe testinde
gruplarin gozlem sayilarmin esit olmasi gerekmemektedir (Giiris ve Astar, 2015: 222).
Kullanim siiresi gruplarinin  gézlem sayisi esit olmadigindan, coklu karsilagtirma

testlerinden Scheffe Testi kullaniimistir.
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Tablo 17: E-Giiven Faktorii Kullanim Yili Scheffe Testi

%95 Giiven

Ortalama | Standart P Arah@

Farkhhk Hata Diisiik | Yiiksek
Sinir Simir
E- 1 yil ve 1y1l-3y1l -,32863* ,11988 ,024 | -,6232 -,0340
Giiven az 4y1l-7yil -,28005 ,13489 117 | -,6115 ,0514
Iyil-3yil 1 yil ve az ,32863* ,11988 ,024 ,0340 ,6232
4y1l-7yil ,04858 ,11680 917 | -,2384 ,3356
4yil-7yil 1 yil ve az ,28005 ,13489 117 | -,0514 ,6115
Iyil-3y1l -,04858 ,11680 917 | -,3356 ,2384
“P<0.05

Tablo 17’ye gore 1 yil ve az kullanim siiresi ile 1 yil - 3 yil kullanim siiresinin
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu gorilmistir. Elde edilen sonuclara
bakildiginda, e-devlet hizmetlerini 1 y1l ve daha az siireyle kullanan vatandaslara gore, 1 y1l
- 3 yil araliginda kullanan vatandaslarin e-devlet hizmetlerine olan e-giivenlerinin daha fazla

oldugu goriilmektedir.

3.6.2. E-Devam Etme Niyeti Degiskeni I¢in Varyans Analizi

E-devam etme niyeti grup degiskeninde, e-devleti kullanim siiresi agisindan farklilik
goriillip goriilmedigi varyans analizi ile test edilmistir. Levene testi sonuglarina bakildiginda
(Tablo 18) e-devam etme niyeti grup degiskeninin anlamlilik diizeyi [p(,296)>0,05],

varyansinin homojen oldugunu gostermektedir.

Tablo 18: Varyanslarin Homojenlik Testi

LeveneStatistic p
1,220 ,296

Tablo 19°da yer alan ANOVA sonuglarina gore kullanim siiresinin e-devam etme
niyeti degiskenini [F(2,382)=5,245; sig.(0,006)<0,05] farklilagtirdigi goriilmiistiir. Bu
nedenle Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 19: Kullanim Siiresine Gore ANOVA Sonuclari

Kareler Serbestlik Ortalama =
Toplam derecesi Kare b
Gruplar Arasinda 7,637 2 3,818 | 5,245 | ,006
Gruplar Icinde 278,114 382 , 728
Toplam 285,751 384

Tablo 20’ye gore 1 yil ve az kullanim siiresi ile 4 yil - 7 yil kullanim siiresinin

ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmistiir. Elde edilen sonuglara

bakildiginda, e-devlet hizmetlerini 1 y1l ve daha az siireyle kullanan vatandaglara gore, 4 y1l

- 7 yil araliginda kullanan vatandaslarin e-devlet hizmetlerini kullanmaya devam etme

niyetlerinin daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 20: E-Devam Niyeti Faktorii Kullanim Y1l Scheffe Testi

= - =
Ortalama | Standart p /10)95 fi{uvenYA.‘.ll‘{ahil

Farkhhk | Hata usu ukse

Simir Simir
— 1 y1l ve Iy1l-3y1l -,23145 ,10733 ,099 -,4952 ,0323
g a 4yil-7yll | -,38902* | 12077 006 | -6858| -,0923
é Ilyil-3y1l 1 yil ve az ,23145 ,10733 ,099 -,0323 ,4952
S 4y1l-7y1l -,15758 ,10457 ,322 -,4146 ,0994
‘3 4yil-7y1l 1 y1l ve az ,38902* ,12077 ,006 ,0923 ,6858
w 1y1l-3y1l ,15758 ,10457 ,322 -,0994 4146

“P<0.01

3.6.3. E-Memnuniyet Degiskeni i¢in Varyans Analizi

E-memnuniyet grup degiskeninde, e-devleti kullanim siiresi agisindan farklilik

goriliip goriilmedigi varyans analizi ile test edilmistir. Levene testi sonuglarina bakildiginda

(Tablo 21) e-memnuniyet grup degiskeninin anlamlilik diizeyi [sig.(,017)<0,05], grup

varyanslarinin homojen dagilmadigini gostermektedir.

Tablo 21:Varyanslarin Homojenlik Testi

LeveneStatistic

4,110

,017
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Tablo 22’de yer alan ANOVA sonuglarina gore kullanim siiresinin e-memnuniyet
degiskenini [F(2,382)=5,487; sig.(0,004)<0,05] farklilagtirdig1 goriilmiistiir. Bu nedenle He
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22: Kullanim Siiresine Gore ANOVA Sonuclari

Kareler Serbestlik Ortalama =
Toplami Derecesi Kare b
Gruplar Arasinda 7,985 2 3,992 | 5,487 | ,004
Gruplar Iginde 277,935 382 728
Toplam 285,920 384

Tablo 23’e gore 1 yil - 3 y1l kullanim siiresi ile 1 y1l ve az ve 4 yil - 7 y1l kullanim
stirelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuglara
bakildiginda, e-devlet hizmetlerini 1 yil - 3 yil siireyle kullanan vatandaslarin, 1 y1l ve daha
az ve 4 yil - 7 yil arahiginda kullanan vatandaslara gére e-devlet hizmetlerine olan e-

memnuniyetlerine iligkin goriisleri anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 23: E-Memnuniyet Faktorii Kullaméim Yih Tamhane’s T2 Testi
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%95 Giiven
Ortalama | Standart Arahg
Farkhlhk Hata P) Diisiik | Yiiksek
Smr Smr
= 1 yilveaz lyil-3yil -,32975* , 11170 011 | -,5991 -,0604
E‘ 4y1l-7y1l -,33814* ,12706 ,025 | -,6442 -,0321
2 lyil-3y1l 1 yil ve az ,32975* , 11170 ,011 ,0604 ,5991
= 4y1l-7y1l -,00839 ,10332 1,000 | -,2572 ,2404
2 4yil-7yil  1yilveaz | -,33814* ,12706 ,025 ,0321 ,6442
w 1y1l-3y1l -,00839 ,10332 1,000 | -,2404 ,2572
“P<0.05




SONUC VE ONERILER

Bayburt’taki vatandagslarin e-devlet hizmet kalitesi algilarini, e-devlet hizmetlerine

e-devam etme niyetlerini ve bu hizmetlere yonelik e-memnuniyetlerini belirlemek amaciyla

yapilan bu aragtirmada elde edilen sonuglar su sekildedir:

Ankete katilan vatandaslarin biiyiik ¢ogunlugu % 69,1 oraniyla erkek, % 30,9’u
ise kadindir.

Ankete katilan vatandaslarin % 38,4’1 26-35 yas aralifinda, % 28,6’s1 15-25 yas
araliginda, %20,8’1 36-45 yas araliginda, % 10,41 46-55 yas araliginda, % 1,8’1
56 yas ve ustidir. Bu durumda e-devlet hizmetlerini, ¢cogunlukla geng niifusun
kullandig1 sdylenebilir.

Ankete katilan vatandaslarin % 45,2’si memur, % 20,3’i 6grenci, % 12,7°si is¢i,
% 7,51 diger mesleklerden, % 5,2’si akademisyen, % 4,2’si serbest meslek sahibi,
% 2,6’s1 esnaf, % 1,3’ emekli ve % 1’1 ev hanimidir.

Ankete katilan vatandaslarin % 50,9’u lisans, % 20’si 6n lisans, % 17,7’si lise, %
7,8’si lisanstistii ve % 3,6’s1 ortaokul mezunudur.

Ankete katilan vatandaslarin % 37,1°1 2001-3000 TL gelir diizeyinde, % 21,3’1
1000 TL ve alt1, % 20,81 1001-2000 TL, % 14,51 3001-4000 TL ve % 6,2’s1 4001
TL ve iizeri gelir diizeyindedir.

Ankete katilan vatandaglarin % 48,1’inin e-devlet hizmetlerini kullanim siiresi 1-
3 yil araliginda, % 27’sinin 4-7 yil araliginda, % 24,9’u ise 1 yil ve daha az
araligindadir.

Aragtirmaya katilan vatandaslar sirastyla % 50,4°1 Aile Hekim Bilgisi Sorgulama
hizmetini, % 44,7’s1 Adli Sicil Kaydi Sorgulama hizmetini, % 44,2°si Mobil Hat
Sorgulama hizmetini, % 41,3’ Vergi Borcu Sorgulama hizmetini kullanmaktadir.
Vatandaslarin en az kullandiklar1 hizmetler ise % 1,3 orani ile diger hizmetler, %
8,1 orani ile Toplum Destekli Polislik Mahalle Polisi Hizmeti, %10,6 orani ile
Giinliik Déviz Kurlar1 hizmeti ve % 15,1 oram ile Issizlik Odenegi Odemesi
hizmetidir.

E-devlet kullanicilari, e-devlet sitesinin vatandaslar tarafindan her zaman
kullanima hazir oldugunu, kisa siirede agilip calistigini, islemleri tamamlamanin
hizl1 ve kolay, kullanici ara yliziiniin 1yi diizenlenmis bir gériiniime sahip oldugunu

ve sitenin gorsel ¢ekiciliginin bulundugunu diisiinmektedir. Ancak web sitesinin
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cokmeyecegi ve sayfalara bilgi girisi sonrasinda donmalarin yaganabilecegine
yonelik endigeleri bulunmaktadir.

E-devlet kullanicilari, e-devlet sitesinde hizmet talebinde bulundugunda e-devletin
dogru sekilde yonlendirdigini, taleplerine uygun hizmet sunuldugunu ve e-mail ve
arama s0zii verildiginde bunu gerceklestirdiklerini diisiinmektedir.

E-devlet kullanicilari, e-devletin kendilerine yardimci olmada her zaman istekli
oldugunu, sitenin hizi hizmet verdigini ve isteklerine yanit bulduklarim
distinmektedir.

E-devlet kullanicilari, e-devlet sitesinin hizmet sunum segenekleri sagladigini,
farkli e-devlet hizmet segenekleri sagladigini ve kisisellestirme i¢in bir secenek
sundugunu diistinmektedir. Ancak, sitenin hizmet sunum se¢enekleri sunmadigini
diistinmektedir.

E-devlet kullanicilari, e-devlet sitesini gelecekte de kullanma niyetinde
olduklarini, siteyi kullanmaya devam edeceklerini ve siteyi oncekinden daha
yogun bir sekilde kullanacaklarini belirtmislerdir.

E-devlet kullanicilari, e-devlet sitesinden genel olarak tatmin olduklarini, siteyi
kullanimla ilgili hislerinin olumlu oldugunu, siteyi kullanma deneyimlerinden
memnuniyet duyduklarini, siteyi son kullanimlarindan memnun kaldiklarini, siteyi
kullanmaktan hosnut olduklarimi1 ve siteyi kullanma deneyiminden tatmin
olduklarin belirtmislerdir.

Arastirma sonucunda vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algisin1 belirlemek
amaciyla verdikleri cevaplar incelenmistir. Elde edilen sonucglara gore
vatandaslarin genel olarak e-site tasarimi, e-giivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven ve
e-empati konularinda memnun olduklari sonucuna ulasilmistir. Ayrica
vatandaglarin e-devlet hizmetlerine devam etme niyetinde olduklar1 ve e-devlet
hizmetlerinden memnuniyet duyduklar: s6ylenebilmektedir.

Arastirmada kullanilan 6lceklerin faktor yapisiyla uyumlu olup olmadig: ikinci
diizey dogrulayict faktdr analiziyle test edilmis ve uyumlu oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Elde edilen sonuglara gore, vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi
algilarini belirleyen en 6nemli faktor e-hevesliliktir. E-devlet sitesinin hizli hizmet
vermesi, vatandaslara yardimci olmada her zaman istekli olmasi ve vatandas

isteklerine her zaman yanit vermesi kalite algisini olusturan 6nemli hususlardir.
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- Aciklama giicii en yiiksek ikinci faktor ise e-gilivenilirliktir. E-devlet web sitesinin
vatandasa verdigi sozii gergeklestirmesi, talebe uygun hizmetler sunmasi ve
vatandasin isteklerini dogru sekilde yonlendirmesi hizmet kalite algisini1 olusturan
onemli hususlardir.

- Vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algilarini belirleyen tigiincii faktor ise e-site
tasarimidir. Bu baglamda sitenin kullanici ara yiiziiniin iyi diizenlenmis olmasi,
sitede bir islemi tamamlamanin hizli ve kolay olmasi, sitenin her zaman kullanima
hazir olmas1 ve aninda agilip ¢alismasi hizmet kalite algisin1 olusturan unsurlardir.

- Aciklama giicii en yiiksek dordiincti faktor e-empatidir. E-devlet sitesinin
kisisellestirme i¢in segenek sunmasi, farkli e-devlet hizmet se¢enekleri ve hizmet
sunum segenekleri saglamasi hizmet kalite algisini olusturan 6nemli hususlardir.

- Son olarak e-giiven (gizlilik/giivenlik) faktorii, vatandaslarin e-devlet hizmet
kalitesi algilarii belirleyen besinci faktordiir. E-devlet sitesinin giivenligi
saglamasi, vatandaslarin kisisel bilgilerini paylasmamas1 ve kredi kart1 bilgilerini
korumasi hizmet kalitesi algisini olusturan énemli unsurlardir.

- Arastirma modeli test edilmis ve e-devlet hizmet kalitesinin; e-memnuniyete
dogrudan etkide bulundugu goriilmiistir. Bu durumda vatandaslarin e-devlet
sitesine duyduklari e-memnuniyetin, e-devlette algiladiklar1 kaliteye bagli oldugu
sonucuna ulagilmaktadir. E-devlet hizmet kalitesinin e-devam etme niyetine
dogrudan ve dolayl1 bir etkisi bulunmaktadir. Bu sonuca gore vatandaslarin e-
devlet sitesini kullanmaya devam etmelerinin, e-devlet sitesinde algiladiklar
kaliteye bagli oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ayrica, e-memnuniyetin e-devam
etme niyetine dogrudan bir etkisi bulunmaktadir. Bu durumda e-devleti
kullanmaktan memnuniyet duyan vatandaslarin, e-devlet sitesini kullanmaya
devam etmeleri beklenmektedir.

- E-devleti 1-3 yil siireyle kullanan vatandaslarin e-devlete daha ¢ok giivendikleri;
e-devleti 4-7 w1l siireyle kullananlarin e-devleti kullanmaya devam etme
niyetlerinin yiiksek oldugu ve e-devleti 1-3 yil siireyle kullananlarin e-devletten

daha ¢ok memnundur.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda vatandaslarin hizmet kalitesi algisin1 arttirmak

adina su Oneriler verilebilir:
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- E-devlet sitesinin aninda ac¢ilmasi, ¢gokmemesi ve donmamasi i¢in gereken alt
yapt saglanmali, site her zaman kullanima hazir olmali, gorsel olarak
gelistirilmelidir,

- E-devlet sitesi vatandaglara e-mail ve arama s6zii verdiginde bunu
gerceklestirmeli, vatandaglarin taleplerine uygun hizmet sunmali ve bu
talepleri dogru yonlendirmelidir,

- E-devlet sitesi hizmet hizin1 arttirmali, vatandaglara her zaman yardimci
olabilmeli ve yanit vermede gecikmemelidir,

- E-devlet sitesi giivenlik diizeyini arttirmali, kisisel bilgileri ve kredi karti
bilgilerini korumay siirdiirmelidir,

E-devlet bu gibi Onerileri gerceklestiginde, hizmet kalitesi algisinin artmasi
dolayisiyla da vatandaslarin siteyi kullanmaya devam etmeleri ve siteden daha fazla
memnuniyet duymalari saglanmis olacaktir.

Calismada kullanilan o6l¢ekler dogrulandigindan, gelecek ¢alismalarda da
vatandaslarin e-devlet hizmet kalitesi algilarin1 6lgmede ayni Olceklerin kullanilmast

Onerilebilir.
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EK-1: ANKET FORMU

Sayin Cevaplayici;

Bu anket formu, Bayburt il merkezinde yasayan vatandaslarin,
e-devlet uygulamalarindaki hizmet kalitesi algisin1 incelemek amaciyla hazirlanmistir. Elde
edilen veriler bilimsel bir ¢calisma haricinde kullanilmayacak ve sahsi bilgiler kesinlikle gizli
tutulacaktir. Bu nedenle arastirma sonuclarinin giivenilirligi acisindan sorular1 dikkatli bir
sekilde okumaniz ve size uygun se¢enekleri isaretlemeniz olduk¢a 6nemlidir. Aragtirmamiza

vereceginiz katkidan dolayi tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla. ..

Yrd. Dog. Dr. M. Kemal YILMAZ Sibel AYDINLI

Ondokuz Mayis Universitesi [IBF Bayburt Universitesi SBE
Isletme Boliimii Isletme Anabilim Dali
mustafa.yilmaz@omu.edu.tr sblaydnl@hotmail.com
Tel: 0362 312 19 19/ 6053 Tel: 0507 963 17 71
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1. Asagidaki ifadeleri E-devlet uygulamalariin hizmet kalitesini dikkate alarak liitfen

cevaplaymiz

® Tamamen Katiliyorum ®Katiliyorum® Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
@ Katilmiyorum @ Kesinlikle Katilmiyorum

E-devlet sitesi gorsel olarak c¢ekicidir

E-devlet web sitesinin kullanic1 arayiizii iyi diizenlenmis bir goriiniime
sahiptir

E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve kolaydir

E-devlet sitesi vatandaslar tarafindan her zaman kullanima hazirdir

E-devlet web sitesi aninda agilir ve ¢alisir

E-devlet web sitesi cokmez

Bu sitedeki sayfalar siparis/istek bilgilerini girdikten sonra donmaz

E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama soézii verdiginde
bunu gerceklestirir

E-devlet web sitesinin talebime uygun hizmetler sunar

E-devlet web sitesinin hizmet talebim icin beni dogru sekilde yonlendirir

E-devlet web sitesinin hizli hizmet verdigini diislinliyorum

E-devlet web sitesinin vatandaslara yardimci olmada her zaman istekli
olduguna inanirim

E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine yanit vermek i¢in asla ¢ok mesgul
olmadigina inanirim

E-devlet web sitesinin sagladigi giivenlige itimat ederim

E-devlet sitesinin giivenliginden eminim

Diger siteler ile benim Kigisel bilgilerimi paylasmaz

Site, kredi kartima dair bilgilerimi korur

E-devlet web sitesi Kisisellestirme icin bir secenek sunar

Bu e-devlet web sitesi vatandaslarin ilgisini ¢ekebilen diger web sitelerinin
linklerini igerir

E-devlet web sitesi farkh e-devlet hizmet secenekleri saglar

E-devlet web sitesi, hizmet sunum segenekleri saglar

E-devlet web sitesini gelecekte de kullanma niyetindeyim

Gelecekte bagka alternatiflerden ziyade E-devlet web sitesini kullanacagim

E-devlet web sitesini kullanmaya devam edecegim

Gelecekte E-devlet web sitesini Oncekinden daha yogun bir sekilde
kullanacagim

E-devlet web sitesini kullanmay1 birakmaktan ziyade kullanmaya devam
etme niyetindeyim

E-devlet web sitesini kullanma deneyiminden tatmin oldum

E-devlet web sitesini kullanma deneyiminden memnuniyet duydum

E-devlet web sitesini kullanmak beni hosnut etti

E-devlet web sitesini son kullanimimdan memnun kaldim

E-devlet web sitesinin kullanimiyla ilgili hislerim olumludur

Genel olarak E-devlet web sitesini son kullanimimdan tatmin oldum

© 00000l © | © 00 |09o © 0|V6Vo]l © | © 0|90 O |90V 0| © ©
PDOBBBB ® | ® B @ ODE ® OIPP®] ® | ® OO ® |9 ©® ®
OOOVOO © | © 00 Ve © VOVl © | © VeV O |9Vv|e e @ ©
OOIOOIPO| © | ® OO OO0 © OO0 ©® | © OO ® |00 ® ©
OOI0eeel © | © |0 O |”|loel © |O|oee|el © | © |©O|o|e] © |9ele|e|e| © |©
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2. Hangi

isaretleyebilirsiniz)

E-Devlet

Hizmetini Kullaniyorsunuz? (Birden fazla

secenek

() Mahkeme Dava Dosyas1 Sorgulama

Teknolojileri ve
fletisim Kurumu

Adalet Bakanlig () Adli Sicil Kaydi1 Sorgulama
Alle \./? Sosyal () Gelir Testi Sonucu Sorgulama
Politikalar | 3'q ' a1 Yardim Bilgileri Sorgulam
Bakanhig: osyal Yardi gileri Sorgulama
Basbakanlik () BIMER basvuru sonucu sorgulama
Bilgi

() Mobil Hat Sorgulama

Emniyet Genel
Midiirligii

() Arag Sorgulama

() Siirticti Belgesi Ceza Puan1 Sorgulama

() Adima Tescilli Arag Sorgulama

() Arag Plakasina Yazilan Ceza Sorgulama

() Stirticii Belgesi Ve Sahislara Yazilan Ceza Sorgulama
() Toplum Destekli Polislik Mahalle Polisi Hizmeti

Gelir Idaresi

() Vergi Borcu Sorgulama

Bagkanlig
ISKUR () Issizlik Odenegi Odemesi
Maliye Bakanligi | () Maliye Bakanlig1 e-Bordro Hizmeti
Gemfﬁﬂgﬁﬂlgu ()3 giinliik hava tahmini
MEB () MEB Ogrenci Bilgi Sistemi
Milli Savunma : .
Bakanh () Askerlik durum belgesi sorgulama
Niifus
Vatandaslik Isleri . o
(NVT) Genel () NVI Adres Bilgilerim
Miidiirligii
PTT () Hizl Gegis Sistemi (HGS) Hesap Bilgileri Sorgulama
Sosyal Giivenlik | () Ortak (4A/4B/4C) HizmetlerSahis Odemeleri Sorgulama
Kurumu () Genel Saglik Sigortas1 Tescil Ve Prim Borcu Sorgulama
Tapu ve Kadastro o
Genel Midiirligi () Tapu Bilgileri Sorgulama
T.C. Saglik . . o
Bakanh () Aile Hekim Bilgisi Sorgulama
T.CBAII\I/II(ZZeZ () Giinliik Doéviz Kurlari
Yargitay () Dava Dosya Sorgulama
Yiiksekogretim
Kurulu () Yiiksekdgretim Mezun Belgesi Sorgulama
Bagkanlig
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2. Asagidaki tabloda size uygun secenegi liitfen isaretleyiniz

1.Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

2.Yasimiz?

() 15-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56+

3.Mesleginiz?

() Akademisyen ()Is¢i ()Memur () Esnaf () Emekli
() Ogrenci () Serbest Meslek ( ) Ev Hanimi () Diger...

4. Egitim Durumunuz?

() Ortaokul () Lise () On Lisans () Lisans ( ) Lisansiistii

5.Gelir Diizeyiniz?

() 1000 TL ve altr () 1001 - 2000 TL () 2001 - 3000 TL
() 3001 - 4000 TL () 4000 TL ve iizeri

6.E-devleti kag yildir
kullaniyorsunuz?

()1 Yildan Az ()IYil-3Yil ()4Yil-7Yil

Anket bitmistir. Tesekkiir Ederiz...
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