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ON SOZ

e-Devlet, degisime ve gelisime agik kiiresel bir kavram olup, kamu hizmetlerinin
dijitallesmesiyle birlikte akademik calismalarda siklikla ele alinmaktadir. Vatandaslara
sunulan hizmetlerin kalitesi, biiylik 6l¢iide e-Devlet uygulamalarinin etkinligine baglidir.
Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin e-Devlet hizmet kalitesine iliskin algilarini
degerlendirmek ve bu algilarin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip

gostermedigini incelemektir.

Arastirmada Diyarbakir ili 6rneklem olarak secilmistir. Sosyo-ekonomik ve
kiiltiirel ¢esitliligiyle Diyarbakir, bu tiir analizler i¢in uygun bir zemin sunmaktadir.
Ayrica kirsal ve kentsel bolgeler arasinda dijital hizmetlere erisim farkliliklari, bolgedeki
dijitallesmenin daha iyi anlasilmasina katki saglamaktadir. Diyarbakir 6zelinde bu
kapsamda yapilan az sayidaki ¢alisma dikkate alindiginda, bu arastirma literatiire 6zgiin

bir katki niteligindedir.

Bu calismanin yiiriitiilmesinde bilgi ve deneyimiyle yol gosteren, akademik
katkilar1 ve anlayisiyla siirecin her asamasinda destegini esirgemeyen saygideger
damismanim Dr. Ogr. Uyesi Omer TAYLAN’ a en igten tesekkiirlerimi ve saygilarimi
sunarim. Hayatim boyunca manevi destegini daima hissettigim aileme; ozellikle
sevgileri, sabirlar1 ve 6zverileriyle her zaman yanimda olan annem ve babama derin bir
stikran ve sonsuz sevgiyle tesekkiir ederim. Varligiyla her zaman bana moral kaynagi olan
kardesime duydugum minnettarlik, gonliimde 6zel bir yere sahiptir. Bu siirecte bilgi
birikimi, deneyimi ve yol gosterici katkilariyla ¢alismama anlaml sekilde destek veren
dayima da igten siikranlarimi sunuyorum. Ayrica, anket siirecine goniillii olarak katilarak
icten ve samimi yanitlartyla bu arastirmanin bilimsel degerine katkida bulunan tiim
katilimcilara yiirekten tesekkiir ederim. Bu siire¢te yanimda olan, katkisiyla ¢alismanin

gelisimine destek veren herkese ayr1 ayri saygi ve minnettarligimi sunarim.

Muhammed AYDIN
Diyarbakir 2025



OZET

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, kamu hizmetlerinin sunum
biciminde koklii degisikliklere neden olmus, bu durum e-Devlet uygulamalarini 6n plana
cikarmistir. Giinlimiizde birgok kamu hizmeti dijital ortamda sunulmakta; vatandaslar bu
hizmetlere zaman ve mekan kisitlamasi olmadan kolayca erisebilmektedir. e-Devlet
sistemlerinin yayginlagmasiyla birlikte, bu hizmetlerin kalitesi ve vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkileri dnemli bir arastirma alani haline gelmistir. Hizmet kalitesi yalnizca
teknik yeterlilikle degil, aym1 zamanda kullanicilarin algi ve deneyimleriyle de
sekillenmektedir. Bu c¢er¢evede, e-Devlet hizmetlerinin vatandaslar tarafindan nasil
algilandig1 ve bu alginin memnuniyet diizeyine etkisi kamu yonetimi literatiiriinde sikca
ele alinmaktadir. Bu calisma, e-Devlet hizmet kalitesinin vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkisini Diyarbakir ili 6rneginde incelemeyi amaglamaktadir. Arastirmada,
hizmet kalitesi belirli boyutlar ¢ergevesinde degerlendirilmistir. Nicel arastirma yontemi
benimsenmis, SPSS 25.0 programi kullanilarak 693 katilimcidan elde edilen anket
verileri analiz edilmistir. Calisma, hem kullanic1 deneyimlerine dayali degerlendirmelere
katki sunmay1 hem de bolgesel diizeyde dijital kamu hizmetlerinin etkinligini ortaya
koymay1 hedeflemektedir.

Anahtar Sozciikler

Dijital Doniisiim, Diyarbakir, e-Devlet, Hizmet, Kalite.
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ABSTRACT

The rapid advancements in information and communication technologies have led
to fundamental changes in the delivery of public services, bringing e-Government
applications to the forefront. Today, many public services are offered in digital
environments, allowing citizens to access these services easily, regardless of time and
location. With the widespread adoption of e-Government systems, the quality of these
services and their impact on citizen satisfaction have become significant areas of research.
Service quality is shaped not only by technical adequacy but also by users’ perceptions
and experiences. In this context, how e-Government services are perceived by citizens
and how these perceptions influence satisfaction levels are frequently addressed in the
public administration literature. This study aims to examine the impact of e-Government
service quality on citizen satisfaction, using the province of Diyarbakir as a case study.
The research evaluates service quality through specific dimensions. A quantitative
research method was adopted, and the survey data obtained from 693 participants were
analyzed using SPSS 25.0. The study aims to contribute to evaluations based on user
experiences and to reveal the effectiveness of digital public services at the regional level.

Keywords

Digital Transformation, Diyarbakir, e-Government, Quality, Service.
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GIRIS

e-Devlet uygulamalari, kamu kurumlarim1 daha verimli ve etkili bir sekilde
yeniden yapilandirarak karmasik ve yetersiz yapilarini iyilestirmektedir. Bu uygulamalar,
ozellikle bilgi ve iletisim teknolojileri kullanilarak devletin bilgi ve hizmetlerinin daha
kaliteli bir sekilde sunulmasini ve kamu ydnetiminin bu dogrultuda gelistirilmesini
hedeflemektedir (Yildirim, 2015:1). Giinlimiiziin hizla degisen dinamikleri ve dijital
doniisiimiin yasamin her alanina niifuz etmesiyle birlikte, e-Devlet, kamu hizmetlerinin
bireylere daha etkili, hizli ve kolay erisilebilir bir bicimde ulastirilmasin1 saglayan
kapsamli bir c¢evrimigi platform olarak kritik bir islev iistlenmektedir. Bu sistem,
vatandaslarla kamu kurumlar1 arasindaki etkilesimi giiclendirerek, hizmetlerin dijital
ortamda daha seffaf, giivenilir, siirdiiriilebilir ve kullanic1 odakl1 bir sekilde sunulmasini
miimkiin hale getirmektedir. e-Devlet sistemi, vatandaglara sundugu kolayliklarla, kamu
hizmetlerinin erisilebilirligini ve kullanimin1 kdkten degistiren bir platform olarak 6ne
cikmaktadir. Bu sistem, mekan ve zaman siirlamalarini ortadan kaldirarak, bireylerin
internet baglantis1 olan her yerden ve giliniin her saatinde kamu hizmetlerine
erisebilmesini miimkiin kilmaktadir. Boylece vatandaslar, siraya girme, fiziksel olarak
kurumlara gitme veya mesai saatlerine bagli kalma gibi geleneksel siireglerden
kaynaklanan zorluklarla karsilasmadan, ihtiya¢ duyduklari hizmetleri hizli, pratik ve
giivenli bir sekilde alabilmektedir. Bu durum, kamu hizmetlerinden yararlanma siirecini
hem bireysel hem de toplumsal diizeyde daha verimli, daha erisilebilir ve daha kullanici
odakl1 bir yapiya doniistiirmektedir.

e-Devlet, yalnizca kamu hizmetlerinin performans ve verimliligini artirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda siyasal siireclere ve yapiya yeni bir sekil verme, yurttaslarla
etkilesime girme araci olarak da kullanilabilir. Bilgi ve iletisim teknolojileri, yurttaglarin
yonetim siireclerinde aktif bir rol oynamalarini saglayarak devlet ile yurttaglar arasindaki
iligkilerin geleneksel anlayigsini doniistiirmektedir. Yeni donemde, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelisimiyle birlikte, devletin topluma yonelik tek yonlii, soyut ve kolektif
iliski yapis1 doniismektedir. Artik yurttaslarin tercihleri, beklentileri ve diislinceleri,
yonetim ve siyasal siireclerde daha belirgin bir rol oynamakta; boylece etkilesim

karsilikli, daha somut ve yurttas merkezli bir yapiya evrilmektedir (Yildirim, 2015:1).



Bu baglamda, e-Devlet, yalnizca teknolojik yeniliklere uyum saglamak amaciyla
kamu hizmetlerinin sunumunda kullanilan bir ara¢ olmanin &tesine ge¢cmektedir. Bu
yoniiyle, e-Devlet, teknolojinin kamusal alanlardaki entegrasyonundan ¢ok daha derin bir
anlam tasimakta; devlet ile toplum arasindaki iligkiyi yeniden sekillendiren bir doniisiim
araci olarak islev gormektedir. Bu doniisiim sonucunda, e-Devlet yalnizca vatandaslar
icin bir kolaylik unsuru olmanin 6tesine gecerek, devletlerin birbiriyle rekabetinde dnemli
bir avantaj ve stratejik bir gereklilik haline gelmistir. Gliniimiizde dijitallesme, yalnizca
ulusal smirlar i¢inde etkinlik saglayan bir arag degil, ayn1 zamanda kiiresel o6lgekte
devletlerin verimlilik, yenilikg¢ilik ve seffaflik gibi alanlarda birbirleriyle yaristiklar1 bir
teknolojik zorunluluk haline gelmistir. e-Devlet uygulamalari, bir {ilkenin teknolojik
gelismislik diizeyini ve kamu hizmetlerinin etkinligini gdstermekle birlikte, uluslararasi
arenada rekabet giiciinii artiran ve dijital ¢agin gerekliliklerine ayak uyduran bir yapiy1
temsil etmektedir. Teknolojik ilerlemelerin ve dijitallesmenin etkisiyle sekillenen bu
sistem, vatandaslarin ihtiyaglarina proaktif bir sekilde yanit vererek, toplumsal
dinamiklere uyum saglayan bir yonetim anlayisin1 hayata ge¢irmistir. Bu baglamda, e-
Devlet, yalnizca bir teknolojik uyum siirecinin {iriinii degil, ayn1 zamanda vatandaslarin
yasam kalitesini artirmaya yonelik bir donilistimiin yansimasidir (Mammadov, 2019: 23).

1980’11 yillarda farkli ag protokollerinin gelistirilmesiyle birlikte internet, iletisim
ve veri paylasimi alaninda devrim niteliginde bir donemin baslangicini temsil etmistir.
Bu yenilik, bilgisayar sistemlerinin birbiriyle baglant1 kurmasini miimkiin kilarak, bilgiye
erisim siireglerini hizlandirmis ve diinya genelinde daha genis bir kitleye ulasilmasini
saglamistir. Ag teknolojilerindeki bu gelismeler, yalnizca bireyler arasindaki iletisimi
degil, ayn1 zamanda kurumlar, isletmeler ve hiikiimetler arasindaki bilgi akisini da kokli
bir sekilde doniistiirmiis, boylece kiiresel dijital ¢cagin temellerini atmistir (Naughton,
2016: 11). Bu donemde 6zellikle TCP/IP protokoliiniin benimsenmesi, veri iletimi ve
aglar arasi iletisimin standart hale gelmesini saglayarak, farkli bilgisayar sistemlerinin ve
aglarinin sorunsuz bir sekilde birbirleriyle iletisim kurmasini miimkiin kilmistir. Bu
gelisme, internetin yayginlagmasimin Oniinii agarak, farkli cografi bolgelerdeki
kullanicilarin birbirleriyle anlik bilgi paylasimini ve etkilesimini kolaylagtirmistir. Bu
gelismeler, internetin altyapisinin giiclenmesi ve kiiresel aglarin birbirine baglanmasi
sayesinde, internetin giinliik yasamda ¢ok daha genis bir kullanim alan1 bulmasina olanak

saglamigtir.



Artik internet, sadece iletisim ve veri paylasiminin 6tesine gegerek, egitimden
ticarete, sagliktan eglenceye kadar hayatin her alaninda etkin bir ara¢ haline gelmistir.
Internetin yayginlasmasi, bireylerin bilgiye erisimini kolaylastirmis, is yapma sekillerini
dontistiirmiis ve toplumsal etkilesim bi¢imlerini yeniden sekillendirmistir. Bilgiyi tiretme
ve paylagsma hiz kazanmis ve diinya degisim ve doniisiim gecirmistir (Duman ve Aktel,
2021: 215). Yukaridaki ctimlede belirtilen degisim ve doniisiim, bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki (BIT) hizl1 ilerlemeler, dijitallesmenin tiim sektdrlerdeki etkisi, kiiresel
i$ yapma bi¢imlerinin donilismesi ve toplumsal yapilarin evrilmesi gibi genis kapsamli
stirecleri ifade etmektedir. Bu degisim, Ozellikle internetin yayginlagmasi ve dijital
araglarin giinlik yasamda, is diinyasinda ve egitimde hizla entegrasyonu ile
sekillenmistir. Ornegin, Castells (1996), bilgi toplumunun yiikselmesiyle birlikte
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapilarinin dijitallesme yoluyla doniisiim gecirdigini
vurgulamaktadir. Ayrica, Schiller (2007) kiiresel ekonomik rekabetin bilgiye dayal1 hale
geldigini ve bunun uluslararas: iliskilerdeki gilic dengesini yeniden sekillendirdigini
belirtmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojileri, kiiresel rekabetin temel unsurlarindan biri haline
gelmis; isletmeler, {iilkeler ve bireyler, bu teknolojiler sayesinde verimlilik artisi,
yenilikcilik ve pazar erisiminde avantaj elde etmektedir. Diinya ekonomisinin
dijitallesmesi ve dijital platformlarin egemenligi, bu doniisiimiin somut gostergeleridir.
Ornegin, internetin sagladig1 kiiresel baglant1, ok uluslu sirketlerin is siireclerini yeniden
diizenlemelerine ve pazarlara hizla erismelerine olanak tanimistir (Friedman, 2005). Bu
degisim ve doniisiim, sadece ekonomik alanla sinirli kalmamis, egitim, saglik, kamu
hizmetleri ve bireysel yasam tizerinde de derin etkiler yaratmistir. Bu siireg, bilgiye dayali
toplumlarin yiikselmesi ve dijitallesen kiiresel yapinin onemli bir sonucu olarak
anlagilabilir. Bilgi ve bilgi iletisim teknolojileri, giiniimiizde kiiresel diizeyde rekabet
ustiinliigii elde etmenin temel unsurlarindan biri haline gelmistir. Teknolojinin hizla
gelismesiyle, bilgiye hizli erisim ve bu bilgiyi etkin bir sekilde kullanabilme yetenegi,
tilkeler ve sirketler i¢in stratejik bir avantaj yaratmaktadir. Dijital altyapi, yenilikgilik ve
veri analitigi gibi faktorler, ekonomik biiylime ve kiiresel pazarlarda rekabet giicii elde

etmek icin kritik bir rol oynamaktadir.



Bu baglamda, bilgi ve iletisim teknolojilerine yapilan yatirimlar, bir iilkenin ya da
organizasyonun uluslararasi alandaki konumunu belirleyen en 6nemli etkenlerden biri
olarak 6ne ¢ikmaktadir (Sentiirk ve Karakurt, 2019: 546). Tiirkiye'de dijitallesme siireci,
1990'larin sonlarma dogru internetin yayginlasmasi ve bilgi teknolojilerinin gelismeye
baslamasiyla ivme kazandi. Bu donemde, internetin iilke genelinde erisilebilir hale
gelmesi, bireylerin ve kurumlarin dijjital diinyaya entegrasyonunu hizlandirmis, ayni
zamanda teknolojik altyapmin gii¢lenmesine olanak tamimustir. Bilgi teknolojilerinin
gelismesiyle birlikte, Tiirkiye, kiiresel dijital doniisiim stlirecine katilmak i¢in 6nemli
adimlar atmig, bu da hem kamu hizmetlerinin dijitallesmesini hem de 6zel sektoriin
inovasyon ve rekabet giiciinii artirmasini saglamistir. Kamu kurumlarinin dijital
altyapilarini giiclendirme cabalari, Tiirkiye'de devletin dijitallesmesi i¢in kritik bir temel
olusturdu. Bu siire¢, devletin dijital ortamda vatandaslara daha hizli, verimli ve erisilebilir
hizmet sunabilmesi i¢in gerekli alt yapiyr kurdu. Kamu kurumlar1 arasindaki veri
paylasimi, siireglerin dijital ortamda daha seffaf ve etkin bir sekilde yoOnetilmesi gibi
onemli adimlar atilmaya baslandi. Bu dijital altyap1 gili¢lendirmeleri, yalnizca kamu
hizmetlerinin modernize edilmesine katki saglamakla kalmadi, ayn1 zamanda dijitallesme
yolunda devletin daha kapsamli bir strateji izleyebilmesi i¢in saglam bir temel
hazirlamistir.

Bu siireg, bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesiyle paralel olarak, devlet
hizmetlerinin daha verimli, etkili ve vatandas odakli bir sekilde sunulmasi amaciyla
baslatilmigtir. Teknolojik ilerlemeler, kamu hizmetlerinin dijital ortamlarda daha hizli ve
diisiik maliyetle saglanmasin1 miimkiin kilarken, ayn1 zamanda vatandaslarin devletle
olan etkilesimlerini kolaylastirmis ve kamu kurumlarinin isleyisinde seffaflik ile hesap
verebilirligi artirmistir. Bu doniigiim, devletin dijital platformlarda daha etkin hizmet
sunabilmesi ve toplumun dijjitallesen diinyaya uyum saglamasi i¢in temel bir yap1
olusturmustur. Bu sayede, Tiirkiye'de dijital doniisim ve e-Devlet uygulamalarinin
temelleri, 2000'l1 yillarin baslarina dayanir. Bu dénemde, devletin dijitallesme siireci hiz
kazanmis, e-Devlet projeleriyle kamu hizmetlerinin dijital platformlar tizerinden
vatandaslara sunulmasi i¢in ilk adimlar atilmaya baslanmistir. Teknolojik altyapi
giiclendirilmis ve dijitallesme, devlet ile vatandas arasindaki etkilesimi daha hizli, verimli

ve erisilebilir bir hale getirecek sekilde sekillendirilmistir.



Bu siire¢, kamu hizmetlerinin modernizasyonunun yan sira, Tiirkiye'nin kiiresel
dijital donilistim siirecine dahil olma yoniindeki ¢abalarini pekistirmistir. Bu siireg, bilgi
ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesiyle paralel olarak, devlet hizmetlerinin daha
verimli, etkili ve vatandas odakli bir sekilde sunulmasi amaciyla baglatilmistir.
Teknolojik ilerlemeler, kamu hizmetlerinin dijital ortamlarda daha hizli ve diisiik
maliyetle saglanmasint miimkiin kilarken, ayni zamanda vatandaglarin devletle olan
etkilesimlerini kolaylastirmis ve kamu kurumlarinin isleyisinde seffaflik ile hesap
verebilirligi artirmistir. Bu doniisiim, devletin dijital platformlarda daha etkin hizmet
sunabilmesi ve toplumun dijitallesen diinyaya uyum saglamasi i¢in temel bir yapi
olusturmustur. Ulkemizde e-Devlet uygulamalari, 2006 yilindan itibaren kullaniimaya
baslanmis ve dijitallesme siireci 6nemli bir agama kaydetmistir. 2008 yilina gelindiginde
ise, birgok kamu hizmeti e-Devlet portalinda bir araya getirilmis ve vatandaslarin tek bir
platform iizerinden ¢esitli hizmetlere erisim saglamasi miimkiin hale gelmistir. Bu adim,
kamu hizmetlerinin dijital ortamda daha merkezi bir sekilde sunulmasina olanak tanimais,
kullanicilarin ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlere hizli ve kolay bir sekilde ulasmalarini
saglamigtir. Ayn1 zamanda, e-Devlet portali iizerinden yapilan islemlerle biirokratik
siirecler hizlanmis ve devlet ile vatandas arasindaki etkilesim daha verimli bir hale
gelmistir.

e-Devlet donlistimii, vatandaslar ile devlet arasindaki iletisim ve etkilesimi dijital
ortama tastyan onemli bir yenilik olmustur. Bu doniisiim, kamu hizmetlerinin sunumunda
fiziksel engelleri ortadan kaldirarak, bireylerin internet ilizerinden hizli ve kolay bir
sekilde devletle etkilesime girmesine olanak tanimaktadir. e-Devlet sayesinde,
vatandasglar resmi islemlerini dijital ortamda gergeklestirebilir, bagvurularini takip
edebilir ve ¢esitli hizmetlere erisebilirken, devlet de hizmet siire¢lerini daha seffaf, hizli
ve etkili bir sekilde yonetebilmektedir. Bu yenilik, kamu hizmetlerinin modernize
edilmesini saglarken, ayn1 zamanda devlet ile vatandas arasindaki iliskiyi dijital ¢cagin
gereklerine uygun sekilde yeniden sekillendirmistir (Akman vd., 2005: 239). Bu sayede
e-Devlet, kullanict dostu ara yiizli ve giivenli platformu sayesinde vatandaslarin ¢esitli
bagvurularini yapmalarini, belgelerini gorlintlilemelerini ve g¢esitli hizmetlerden
yararlanmalarin1 basitlestirerek, kamu hizmetlerine erisimde 6nemli bir kolaylik

saglamaktadir.



Devletin sundugu bu hizmetlerin, vatandaslarin memnuniyet algilarina dogrudan
etki ettigine dair bir¢ok c¢alisma (Acar, 2018; Akdogan, 2011; Can, 2023; Demir, 2018;
Kiraz, 2023, Yildirim, 2018) bulunmaktadir. Vatandasin tatmini ise sunulan hizmetlerin
kalitesine baghdir (Efil, 2016: 12). Hizmet kalitesi, hizmeti sunan kurum ile hizmeti alan
vatandas arasindaki iletisimin etkinligiyle dogrudan iligkilidir. Etkili iletisim, hizmetin
dogru bir sekilde anlagilmasini, vatandaslarin ihtiyaclarinin dogru tespit edilmesini ve
hizmet siirecinin sorunsuz bir sekilde ilerlemesini saglar. e-Devlet gibi dijital platformlar,
bu iletisimi giiclendirerek, vatandaslarin kamu hizmetlerine dair tiim bilgileri hizli ve
dogru bir sekilde almasini miimkiin kilar. Ayni1 zamanda, dijital hizmetlerin kullanici
dostu olmasi, vatandaslarin ihtiya¢ duydugu hizmete kolayca ulasabilmesini ve bu siirecte
karsilastiklar1 sorunlarin hizlica ¢oziilebilmesini saglar. Bu sayede, hizmet sunumunun
kalitesi artirilarak vatandas memnuniyeti saglanir ve devlet ile vatandas arasindaki giiven
iligkisi pekistirilir (Ers6z ve Aktepe, 2018: 153).

Bu c¢alisma, e-Devlet sisteminin sundugu hizmetlerin kalitesini incelemek
amaciyla gerceklestirilmistir. Calisma, e-Devlet platformunun vatandaslar tarafindan
nasil algilandigini, kullanici deneyimlerini ve sunulan hizmetlerin etkinligini
degerlendirerek, dijitallesmenin kamu hizmetlerine olan etkisini anlamay1
hedeflemektedir. Ayrica, e-Devlet hizmetlerinin verimliligi, erisilebilirligi, giivenligi ve
kullanict memnuniyeti gibi kriterler lizerinden yapilan analizlerle, devletin dijital hizmet
kalitesinin artirllmasina yonelik Oneriler gelistirilmesi amaglanmaktadir. Bu  tiir
caligmalar, e-Devlet uygulamalarinin siirekli iyilestirilmesine ve kamu hizmetlerinin daha
etkili bir sekilde sunulmasina katki saglamaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, e-
Devlet kavrami, tarihsel gelisimi, amagclari, yararlar1 ve olasi sakincalar1 gibi konularda
kapsamli teorik bilgilere yer verilmektedir. Bu boliim, e-Devlet sisteminin temellerini
atmak ve dijitallesmenin kamu yonetimindeki roliinii agiklamak amaciyla, e-Devlet'in
nasil ortaya ¢iktigi, diinya genelinde ve Tiirkiye'deki uygulama siireclerinin nasil
sekillendigi gibi temel bilgilere yer verir. Ayrica, e-Devlet'in sagladig1 avantajlar, 6rnegin
hizmetlere daha hizli erigim, seffaflik ve verimlilik gibi konularla birlikte, olasi
sakincalar, gizlilik sorunlar1 ve dijital boliinme gibi negatif yonler de ele alinmaktadir. Bu
teorik gerceve, e-Devlet'in toplumsal ve yonetsel boyutlarin1 daha iyi anlamamiza olanak

tanir.



Ikinci béliimde, hizmet kalitesi hakkinda literatiirde yer alan bilgiler detayli bir
sekilde sunulmustur. Bu boliim, hizmet kalitesinin tanimi, 6l¢iilmesi ve farkli boyutlari
lizerine yapilan teorik ¢alismalar ve arastirmalar 1s1ginda, e-Devlet uygulamalarinda
hizmet kalitesinin nasil degerlendirildigini ele almaktadir. Literatiir taramasi, hizmet
kalitesini etkileyen faktorler, kullanici memnuniyeti, giivenilirlik, erisilebilirlik ve
etkinlik gibi unsurlar tizerinde yogunlasarak, e-Devlet hizmetlerinin kalitesini artirmaya
yonelik stratejik onerilere ulasmay1 amacglamaktadir. Ayrica, ¢esitli kamu hizmetlerinin
dijital ortamda sunulmasmin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi de bu boliimde
tartisilmaktadir. Bu sayede, e-Devlet'in hizmet kalitesine dair mevcut bilgi birikimi
aktarilmakta ve ¢aligma i¢in saglam bir teorik zemin olusturulmaktadir. Son boliimiinde
ise vatandaslarin e-Devlet hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri ele alinmistir. Bu
boliimde, e-Devlet platformunu kullanan vatandaslara, sunulan hizmetlere iligskin
deneyimler ayrintili olarak siniflandirilmistir. Hizmetlerin erisilebilirligine, kullanici
dostu olup olmadigina kadar pek ¢ok farkli agidan yapilan degerlendirmeler, vatandasin
e-Devlet hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 ortaya ¢ikarmaktadir.

Arastirma kapsaminda, literatiirde yer alan c¢alismalar ayrintili bir sekilde
irdelenmistir. Vatandaslarin e-Devlet hizmet kalitesi baglamindaki goriislerini ele alan
caligmalarin siirlt sayida oldugu tespit edilmistir. Bu durum, konunun giincel/yeni
olmast ve bu alandaki arastirmalarin hala gelisme asamasinda olmasindan
kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin siirekli giincellenmesi ve pandemi siirecinin kamu
hizmetlerine olan etkileri ve bu etkilerden kaynaklanan beklentilerin yeniden
diizenlenmesi, e-Devlet hizmet kalitesine yonelik algilarin degerlendirilmesini daha da
onemli hale getirmistir. Vatandaslarin e-Devlet hizmet kalitesine bakis agilarinin
incelenmesi, literatiire dnemli katkilar saglayacaktir. Bu tiir ¢alismalar hem akademik
raporlamalarin ¢esitlendirilmesine hem de politika modellerinin e-Devlet hizmetlerinin
genisletilmesine katkida bulunacaktir.

Kiiresel pandemi kriziyle birlikte sosyal mesafenin zorunlu hale gelmesi,
dijitallesmenin genislemesini belirgin bir hale getirerek toplumun dijital ¢ozlimlere
yonelmesini hizlandirmistir. Egitim, saglik, ticaret ve kamu hizmetleri gibi bir¢ok alanda
dijitallesme, siirekli hizmet sunumunun siirdiiriilmesinde kritik bir rol oynamistir. Egitim,
saglik, alisveris ve kamu hizmetleri gibi alanlarda, fiziksel igslemlerin yeri ¢evrimigi

platformlara birakilmistir.



Boylece hizmet sunumu ve erisimi genis 6l¢iide dijital ortamlara taginmistir. Bu
zorunlu doniisiim de dijital platformlarin hem erisilebilirlik hem de verimlilik ag¢isindan
gelistirilmesinin ne kadar hayati oldugu acik bir sekilde gosterilmistir. Pandemi, fiziksel
temas1 sinirlayarak bireylerin ve isletmelerin dijital platformlar {izerinden iletisim
kurmalarint ve hizmet almalarin1 zorunlu kilmigtir. Bu durum, devlet hizmetlerinin
dijitallesmesini ve e-Devlet gibi ¢evrimigi platformlarin kapsamini daha da artirmistir.
Vatandasglar, ¢esitli kamu hizmetlerine ¢evrimigi erisim saglayarak biirokratik iglemlerini
bulunduklar1 yerden daha hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirebilme imkanini
bulmustur. Sosyal yardim bagvurulari, vergi 6demeleri ve saglik bilgileri gibi kritik igslem
ve hizmetler dijital platformlar araciligryla saglanmistir. Pandemi, dijitallesmenin
yalnizca bir teknolojik gelisme degil, ayni zamanda modern toplumlarin
stirdiiriilebilirligi, islevselligi ve krizlere karsi direng gdsterebilmesi i¢in vazgegilmez bir
gereklilik oldugunu net bir sekilde ortaya c¢ikarmaktadir. Bu siireg, dijital altyapiya
yapilan yatirimlarin, toplumlarin olaganiistii durumlarla basa ¢ikabilmesinde ne denli
onemli bir rol oynadigini bir kez daha gbzler 6niine sermistir. Egitimden sagliga, kamu
hizmetlerinden 06zel sektore kadar bircok alanda dijital platformlarin hayata
gecirilebilmesi, pandemi kosullarinda kesintisiz bir sekilde siirdiiriilebilmesini
saglamistir.

Aydogdu (2007), e-Devlet uygulamalarinin vatandas ile devlet arasindaki bilgi
aligverisini kolaylastirarak, vatandaglarin devlete olan giivenini artirdigini belirtmistir. Bu
giivenin artmasinin sebepleri arasinda seffaflik, hizli ve dogru bilgi paylasimi, islem
kolaylig1 ve giivenli veri yonetimi yer almaktadir. e-Devlet sistemleri, hizmetlerin daha

erisilebilir ve verimli olmasini saglar, bu da vatandaslarin devlete olan giivenini pekistirir.

Akdogan (2011) tarafindan Isparta ilindeki 400 katilimer ile yapilan bir calismada
katilimcilarin %94’tinlin bilgisayar kullanmay1 bildikleri, %84,8’inin bilgisayar sahibi
olduklar1 belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin %89’u interneti kullanabilmektedir.
Katilimcilarin interneti siklikla bilgi edinme, akademik arastirmalar yapma, haberleri
takip etme ve gazete okuma amaglar ile kullandiklart goriilmistiir. Katilimeilar %211
ise bankacilik/ticari islemler amaciyla interneti kullanmaktadir. Katilimeilarin
cogunlugunun internet ve bilgisayar kullaniminda veri paylasimi konusunda giliven

problemi yasadig1 da bulgular arasindadir.



Katilimcilarin %87’sinin interneti kamu hizmetlerinden yararlanmak amaciyla
kullanmadig1 tespit edilmistir. Bunun sebebinin agirlikli olarak gilivenlik ve gizlilik
problemleri kaynakli oldugu gozlemlenmistir.

Al-Hourani (2016) tarafindan Urdiin’de yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin
yiiksek olmasinin vatandag memnuniyetini ve devlete olan giiveni pozitif yonde etkiledigi
belirlenmistir. Caligmada da yararlanilan hizmet kalitesi boyutlarinin seviyelerinin
yuksekliginin ~ vatandaglarin e-Devleti kullanma niyetlerini olumlu etkiledigi
gozlemlenmistir. Ayrica egitim diizeyi ve teknoloji okuryazarligina gore hizmet kalitesi
algilarinda farkliliklar saptanmistir. Buna karsilik yas ve cinsiyete gore farklilik tespit
edilmemistir.

Acar (2018) tarafindan vatandaslarin e-Devlete yonelik algilarini 6lgmek i¢in
Kayseri ilinde bir c¢alisma yiriitilmiistiir. Calisma sonucunda katilimcilarin
cogunlugunun bilgisayar sahibi oldugu ve internet kullanimimni bildigi goriilmistiir.
Katilimcilarin ¢cogunlugu interneti sosyal medyada vakit gecirmek i¢in kullanmaktadir.

Kamu hizmetleri agisindan ise vatandaslarin ¢ogunlugunun yiiz yiize hizmet
aldiklar1 gozlemlenmistir. Kamu hizmetleri agisindan yapilan gézlemler, vatandaslarin
cogunlugunun hala yiiz yiize hizmet aldigini, ancak internet araciligiyla e-Devlet
hizmetlerinden faydalanan kisilerin gogunlugunun, zamandan tasarruf saglamak amaciyla
bu hizmeti tercih ettigini gostermektedir. Katilimcilar, e-Devlet hizmetlerinin ¢evrim igi
olmasi sayesinde devletle olan islemlerini daha hizli ve kolay bir sekilde
gerceklestirebilmektedir. Bu, 6zellikle biirokratik siireclerin zaman alic1 ve karmasik
oldugu durumlarda biiyiik bir avantaj saglar. Dolayisiyla, vatandaslar e-Devletin sundugu
zaman tasarrufu, fiziksel bagvuru ve uzun bekleme siirelerinden kac¢inmak igin tercih
etmektedir. Bu da e-Devletin, vatandaglarin giinliik hayatlarinda verimliligi artirma ve
zaman yOnetimini kolaylagtirma gibi 6nemli faydalar sundugunu gosterir.

Internet araciligryla e-Devletten faydalananlarin ¢ogunlugu ise zamandan tasarruf
saglama acisindan ¢evrim i¢i hizmeti faydali bulmaktadir. Siklikla alinan hizmetler ise
O0deme hizmetleridir. Siklikla faydalanilan eklentiler “POLNET, BIMER, UYAP,
VEDOP, MERNIS, CIMER ve e-Okul” hizmetleridir.



Mammadov (2019) Azerbaycan ve Tirkiye’de e-Devlet hizmet kalitesinin
vatandas memnuniyetine etkisini arastirmak ve iki iilke sonuglarini karsilastirmak
amaciyla 401 katilimci ile bir ¢alisma yiirlitmiistiir. Arastirma sonucunda hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Can ve Eke (2020) Isparta ilinde 420 katilimci ile yaptiklari bir arastirma
sonucunda e-Devlete dair bilgi seviyelerindeki artisin vatandaslarin memnuniyetlerini
etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Celik ve Orhan (2021) tarafindan 1427 e-Devlet kullanicisiyla gergeklestirilen bir
calismada, kullanicilarin memnuniyetini etkileyen ¢esitli faktorler incelenmistir.
Arastirma sonuglarina gore, algilanan fayda, kullanim kolaylig1, bilgi kalitesi, kisiler arasi
etkilesim ve dis etkenler, kullanicti memnuniyetini anlamli ve olumlu yonde
etkilemektedir. Buna karsilik, sistem kalitesinin kullanicti memnuniyeti iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmadig1 gorilmistiir. Ayrica, kullanici
memnuniyetinin e-Devlet hizmetlerini kullanmaya devam etme niyeti iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi oldugu ortaya konmustur.

Onaran ve Gengtiirk (2022) tarafindan Izmir ilinde “Mobil Belediye
Aplikasyonlarinda Hizmet Kalitesi” 6l¢iimiine yonelik bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Belirli
bir ilin belediyesinin aplikasyonunun hizmet kalitesinin 6l¢timii nezdinde bir¢ok calisma
bulunmaktadir. Caligsmalar incelendiginde irdelenen hizmet kalite 6l¢iim boyutlarinin bu
calismada ele alinan boyutlardan farklilastig1 gézlemlenmistir.

Can (2023) tarafindan Usak ilinde ikamet eden 396 vatandas lizerinde yapilan bir
calisma sonucunda e-Devlet kapasitesi, verimlilik, gizlilik, giivenlik ve devlete giivenin
vatandas memnuniyetini sagladigi ifade edilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugu kamu
hizmetini e-Devlet araciligiyla almaktadir. Bu oranin pandemi doneminde artis gosterdigi
gbze carpmistir. Pandemi doneminde e-Devlet kullanim oraninin artmasinin nedeni,
sosyal mesafe ve izolasyon onlemleriyle birlikte vatandaslarin devlet hizmetlerine dijital
ortamda erisim ihtiyacinin artmasidir. Ayrica, yasa gore e-Devlet kullanim orani
farklilasmakta; yas arttikca kullanim orani diismektedir. Egitim diizeyi ve yas arttikca e-
Devlet memnuniyetinin de yiikseldigi gozlemlenmistir.

Ozer (2023), 2002-2022 yillar1 arasinda yapilan e-Devlet arastirmalarmin
2019’dan sonra yogunlastigini belirlemistir. Bu artig, e-Devletin kapsaminin genislemesi

ve dijital doniisiim siire¢lerinin hizlanmasiyla iliskilidir.

10



Teknolojinin hayatin her alaninda hakim olmasiyla degisen kamu yonetimi
anlayis1 e-Devlet kanaliyla ¢ift yonlii iletisim aktivitesiyle vatandaslara hizmet
saglamaktadir. Bu ¢aligmanin amaci e-Devlet hizmet kalitesini vatandaslar baglaminda
incelemek ve demografik degiskenlere gore farkliliklarini tespit etmektir. Bunun igin
Diyarbakir ilinde ikamet eden vatandaslar iizerinde bir ¢alisma yapilacaktir. Diyarbakir,
Tiirkiye'nin giineydogusunda yer alan ve demografik yapisi ile kiiltiirel agidan farkliliklar
gosteren bir il oldugu icin, e-Devlet hizmetlerinin halk tarafindan nasil algilandigini ve
kullanildigini incelemek adina 6zgiin bir 6rneklem sunmaktadir. Bolgesel farkliliklarin,
e-Devlet hizmetlerinin etkinligi iizerindeki etkilerini anlamak adma Diyarbakir’da
yapilacak bu ¢alisma, daha 6nce yapilmamis olmasiyla literatiirdeki boslugu dolduracak
ve bolgesel farkliliklar1 gozler Oniine serecektir. Ayrica, Diyarbakir’in demografik
cesitliligi, e-Devlet hizmetlerinin farkli gruplar iizerindeki etkilerini analiz etmek
acisindan arastirmanin degerini artirmaktadir. Daha 6nce Diyarbakir ilinde buna benzer
bir calisma bulunmamakta ve bu da calismanin 6nemini arttirmaktadir. Ozellikle belirli
bir il nezdinde yapilan c¢alismalarda belediye aplikasyonlar1 iizerine yogunlasildigi
gbzlemlenmistir. Ayrica belirli bir e-Devlet aplikasyonu ya da kurum iizerinde hizmet
kalitesini tespitine yonelik sinirli ¢alismalar goze c¢arpmistir (Anbarli Bozatay ve
Kavaslar, 2019). Literatiir incelemelerinde farkli iller kapsaminda ¢alismalar goze ¢arpsa
da literatlirdeki uygulamalar kisithdir.

Bu arastirmada veri toplama araci olarak hem c¢evrim i¢i (online) hem de yiiz yiize
anket uygulamalar1 kullanilmistir. Anket, Diyarbakir ilinde ikamet eden vatandaglara
uygulanmistir. Bu kapsamda, aragtirmanin evrenini Diyarbakir ilinde ikamet eden toplam
1.818.133 kisi olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) 2023 y1l1 Adrese
Dayali Niifus Kayit Sistemi (ADNKS) verilerine gore, Diyarbakir’da 18-65 yas
araliginda bulunan birey sayis1 1.057.521 olarak belirlenmistir (TUIK, 2023).

Arastirma Orneklemi, kolayda oOrnekleme yontemiyle belirlenmistir. Bu
yontemde, arastirmacinin erisiminin kolay oldugu ve katilim saglamaya istekli
bireylerden veri toplanmistir. Anket formunda yer alan sorular, e-Devlet hizmetlerinin
kalite diizeyini degerlendirmeye yonelik olarak hazirlanmistir. Anket ifadeleri, ilgili
literatiir taramasi sonucunda gelistirilmis ve arastirma amacina uygun sekilde
yapilandirilmistir.  Anket sorular1 2 boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde

katilimcilarin demografik bilgilerini yansitan ifadeler bulunmaktadir.
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Calismanin ikinci boliimiinde ise katilimeilarin e-Devlet hizmetlerine yonelik
algiladiklar1 hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla bir olgek gelistirilmistir. Bu kapsamda,
ilgili literatiir taranarak hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmis, 6n test uygulamalari
gerceklestirilmis ve elde edilen veriler dogrultusunda dlcegin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Gelistirilen 6lgek, e-Devlet hizmetlerinin kullanicilar tarafindan
nasil degerlendirildigini anlamaya yonelik kapsamli bir ara¢ olarak tasarlanmigtir.

Arastirmanin amacina uygun olarak, nicel aragtirma yontemlerinden tanimlayici
arastirma yontemi kullanilmistir. Anket araciligiyla elde edilen veriler, SPSS 25.0
istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Olgek gelistirme siirecinde, literatiirde
gecerliligi kanitlanmis Al-Hourani (2016) ve Mammadov (2019) calismalarindan
yararlanilmis; bu dogrultuda 6zgiin katkilarla zenginlestirilmis 32 maddelik bir 6lgme
aract olusturulmustur. Bu maddelerden yaklasik 25’1 Al-Hourani (2016) tarafindan
gelistirilen orijinal 6l¢ekten uyarlanmis, anlam bakimindan ortiisen ya da ayn1 kavramsal
cercevede degerlendirilebilecek ifadeler sadelestirilerek yeniden yapilandirilmistir.

Ayrica, 6lcege bir madde dogrudan Mammadov (2019) calismasindan alinmistir.
Her iki kaynaga dayali ifadeler, bilimsel ve kavramsal biitiinliik gézetilerek tek bir Slgekte
biitiinlestirilmistir. Uyarlama siirecinde, Al-Hourani (2016)’dan alinan ifadeler orijinal
dilinden Tiirk¢eye cevrilmis; ceviri sirasinda kavramsal biitlinliik korunarak, ifadeler
Tiirk¢e konusan katilimcilar tarafindan agik ve dogru bicimde anlasilabilir olacak sekilde
yeniden diizenlenmistir. Ayrica, Tiirkiye'nin kiiltlirel baglamina uygunluk ag¢isindan bazi
ifadelerde igeriksel ve dilsel diizeyde revizyonlar yapilmistir.

Gelistirilen bu 32 maddelik 6lcegin bilimsel gegerliligini ve yapisal tutarliligim
degerlendirmek amaciyla sirasiyla Aciklayict Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. Elde edilen analiz sonuclari, dlgegin e-Devlet
hizmet kalitesini ¢ok boyutlu bir yapida, gecerli ve giivenilir bigimde 6l¢ebilecek nitelikte
oldugunu ortaya koymustur.

Olgekte yer alan ifadeler toplam alt1 boyut altinda gruplanmistir: Durum Tespiti
ve Kullanim Kolaylig1 (7 madde), Web Sitesinin Gizliligi ve Giivenligi (4 madde),
Giivenirlik (3 madde), Islevsellik (8 madde), Faydalihigin Algilanmas1 (3 madde) ve
Memnuniyet (7 madde). Tiim ifadeler, 5’1 Likert tipi 6l¢ekle degerlendirilmistir (1 =
Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Fikrim Yok, 4 = Katiliyorum, 5 =
Kesinlikle Katiliyorum).
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BIRINCI BOLUM

1. e-DEVLET

Giliniimiizde e-Devlet, vatandaslar tarafindan kamu hizmetlerine erisimde yaygin
olarak kullanilmaktadir. Hastane randevu sistemlerinden dava takip platformlarina, is
bagvurularindan smav kayitlarina kadar genis bir hizmet yelpazesi sunmaktadir. Bazi
kaynaklarda akilli devlet olarak da adlandirilan e-Devlet (Nacar, 2008: 7), dijitallesme
siirecinde kamu yonetiminin 6nemli bir bileseni haline gelmistir. e-Devlet uygulamalari,
internet ve diger bilgi-iletisim teknolojileri aracilifiyla bazi bilgi ve hizmetlerin sadece
tek yonlii olarak halkin erisimine sunulmasindan, iki yonlii iletisim yoluyla sunulmasina,
kamu yoOnetiminin yeniden yapilandirilmasindan yurttaglarla siyasal etkilesim
kurulmasina kadar genis bir yelpazeye yayilmaktadir. Dar anlamda e-Devlet, kamu
hizmetlerinin daha ekonomik, etkin ve verimli bir sekilde sunulmasina odaklanan igsel
veya kurumsal bir bakis acisina sahiptir. Genis anlamda ise e-Devlet, yalnizca yiiriitme
organini degil, devletin diger kurumlarini da kapsar ve yurttaslarla olan etkilesimde hem
siyasal hem de yonetsel anlamda derin ve kapsamli degisiklikleri ifade eder (Yildirim,
2015:5). Bu boliimde, e-Devlet kavrami ve tarihsel gelisimi, amaglari, boyutlari, temel

bilesenleri, sagladig1 faydalar ve olasi sakincalar1 ile hukuki gercevesi ele alinmaktadir.

1.1. e-DEVLET KAVRAMI

e-Devlet, devlet hizmetlerinin halkla elektronik ortamda sunulmasi siireci ve
yapilarini ifade etmektedir (Saxena, aktaran Yildirim 2015: 6). e-Devlet, devlet bilgi ve
hizmetlerinin internet lizerinden haftanin yedi giinii, giiniin 24 saati erisilebilir olmasini
saglar (Reddick ve Frank, aktaran Yildirnm 2015: 6). Internet, bilgi ve hizmetlerin
elektronik ortamda sunulmasinda en yaygin kullanilan ara¢ oldugundan, bilgi ve iletisim
teknolojileri igerisinde 6zel bir dneme sahiptir.

Internet kullamminin hizla yayginlasmasi ve ozel sektdrdeki e-ticaretin hizl
gelisimi, kamu sektoriinii de yurttaglara hizmetlerini elektronik ortamda sunma
konusunda zorlamistir; bu siirece e-Devlet ad1 verilmektedir (Ho, aktaran Yildirim 2015:
6). Internetin yayginlasmasi, halk arasinda kamu kurumlarmin hizmetlerini daha hizl,

etkin, seffaf, duyarli ve etkilesimli bir sekilde sunma beklentilerini ortaya ¢ikarmstir.
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Ote yandan, is diinyasinin yonetim ve hizmetlerini daha kaliteli, ekonomik ve
verimli hale getirmek amaciyla bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin bir sekilde kullanip
(e-ticaret) basarili sonuglar elde etmesi, kamu sektoriiniin de ayn1 hedefler ve yontemleri
benimsemesine yol agmistir (Yildirim, 2015:6).

e-Devlet kavramu, literatiirde farkli disiplinler tarafindan ele alindigindan, gesitli
tanimlarla ifade edilmistir. Disiplinler aras1 bir yapiya sahip olmasi nedeniyle, lizerinde
genel bir uzlas1 saglanmis tek bir tanim bulunmamaktadir (Ozer, 2023: 53).

e-Devlet, baz1 tanimlamalarda teknolojinin bir Uriinii olarak ele alinmustir.
Abramson ve Means (2001), e-Devlet’i, vatandagslar ile devlet arasindaki baglantinin
bilisim teknolojileri aracilifiyla saglanmasi ve cesitli is ile islemlerin bu sistemler
tizerinden gerceklestirilmesi olarak tanimlamaktadir. Layne ve Lee (2001) ise e-Devlet’i,
hiikiimetlerin vatandaslara, kamu kurumlarina ve is ortaklarina hizmet sunmak amaciyla
teknolojiyi kullanmasi seklinde ifade etmektedir. Edmiston (2003) ise e-Devlet’i, kamu
hizmetlerinin sunumunda dijital teknolojilerin etkin bi¢cimde kullanilmasi olarak
tanimlamaktadir.

Bagtan ve Gokbunar (2004), e-Devlet’i, teknolojik inovasyonlar sonucunda
sunulan hizmetlere erisimi ve bu hizmetlerden yararlanmay1 kolaylastiran sosyal ve
kurumsal unsurlarla desteklenen bir doniisiim stireci olarak tanimlamaktadir. Bu tanimla,
e-Devlet’in bilgi ve teknolojik yeniliklerin bir tirlinii oldugu vurgulanmaktadir. Benzer
sekilde, Okur (2019), e-Devlet’1, kiiresel diizeyde en giincel yeniliklerin kamusal hizmet
sunumuna entegre edilmesi olarak ifade etmektedir. Oyle ki Delibas ve Akgiil (2010), e-
Devlet’1, bilgi ve iletisim teknolojilerinden yararlanarak kamu hizmetlerinin etkin, seffaf
ve hizli bir sekilde sunulmasi olarak tanimlamaktadir. Bu tanimla, e-Devlet’in kamu
hizmetlerinde maliyetleri azaltici etkisine dikkat ¢ekilmektedir.

Bazi tanimlamalar, e-Devlet’i bir iletisim kanali olarak ele almaktadir. Bwalya ve
Mutula'ya (2014) gore e-Devlet, devlet, vatandas ve isletmelerin ortak bir kanal {izerinden
iletisim kurmasini saglayan bir sistemdir. Ak¢akaya (2017), e-Devlet’in kurumlar ile
vatandaglar arasinda elektronik iletisimi saglayan; emek, maliyet ve zaman tasarrufu
sunan; ayrica performans, verimlilik ve etkinligi artiran organizasyonel bir yap1 oldugunu

belirtmektedir.
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Polat ve Sahin (2019) ise e-Devlet’i, bilgi ve iletisim teknolojileri araciligiyla
vatandaslarla kesintisiz ve siirekli iletisim kurulan, demokratik, hizli ve diisiik maliyetli
bir dijital platform olarak ifade etmektedir.

Yilmaz (2005), e-Devlet’i, bireylerin dijital ortamlar araciligiyla herhangi bir
aractya ihtiya¢ duymadan kamu hizmetlerinden faydalandigi elektronik bir platform
olarak tanimlamaktadir. Ozer ve Onen (2019) ise e-Devlet’i, devlet ile vatandas
arasindaki iligkilerin yiiriitilmesini saglamak amaciyla kullanilan bir elektronik sistem
olarak degerlendirmektedir.

e-Devlet uygulamalari, biirokratik islemleri sadelestirerek kamu hizmetlerinde
hem verimliligi hem de seffaflig1 artirmay1 hedeflemekte; ayni1 zamanda bilgiye erisimi
kolaylastirarak yurttaslarin daha etkin bir sekilde giiclenmesine katki saglamayi
amaglamaktadir. Bu faydalari nedeniyle Birlesmis Milletler ve Diinya Bankasi, e-Devlet’i
gelistirici bir arag olarak benimsemistir (Mutula ve Mostert, aktaran Yildirim 2015: 7). e-
Devlet reformlarinin, hemen hemen her iilkede {i¢ ana hedefi vardir. Bunlar ilk olarak
daha biiyiik yonetsel uygunluk, seffaflik, etkilesim ve aciklik saglamak amaciyla
biirokratik siireclerin gelistirilmesi, ikinci olarak maliyet tasarrufu ve verimlilik saglamak
icin yonetim siire¢lerinin iyilestirilmesi, son olarak ise halkin taleplerine daha iyi yanit
vermek ve devletin mesruiyetini artirmak i¢in hem secimle ilgili hem de diizenleyici
stireclere halkin katilimini tesvik edici araglarin gelistirilmesidir (Porte, aktaran Yildirim

2015: 7).
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Tablo 1. e-Devlet ile Tlgili Belirli Tanimlar

Yazar Tamm

Hernon e-Devlet, devlet hizmetlerini 7/24 dogrudan vatandaslara sunmak amaciyla

(1988) basitge bilgi teknolojilerinin kullanilmasidir (Hernon, aktaran Y1ldirim 2015:
7).

McClure | Elektronik devlet, yurttaslar, is ortaklari, ¢calisanlar, diger kurumlar ve devlet

(2000) birimleri i¢in devlet bilgi ve hizmetlerinin erisilebilirligini ve sunumunu
artirmaya yonelik, devletin teknoloji kullanimii, o6zellikle web tabanl
internet uygulamalariyla ilgili bir yaklasimdir (McClure, aktaran Yildirim
2015: 7).

Fountain | e-Devlet, yapisi ve kapsami internet ve web tabanli sanal kurumlara, ¢apraz-

(2001) kurumsal yapilara ve kamu-6zel aglara dayali olarak orgiitlenen bir devlettir
(Fountain, aktaran Yildirim 2015: 7).

Brown ve | e-Devlet, devlet bilgi ve hizmetlerinin erisilebilirligini artirmak ve etkili bir

Brudney sekilde sunumunu saglamak amaciyla teknoloji kullanimi, 6zellikle web

(2001) tabanli uygulamalara dayanir (Brown ve Brudney, aktaran Yildirim 2015: 7)

Kaylor e-Devlet, genel olarak, sadece basit bir e-posta yazismasindan veya sitedeki

(2001) e-posta adresiyle iletisim kurmaktan ¢ok daha karmasik bir sekilde, internet
araciligryla yurttaglarin devletle iletisim veya etkilesim kurma yetenegini
ifade eder (Kaylor, aktaran Yildirim 2015: 8)

Relyea e-Devlet, hem devlet isleyisindeki mevcut bilgi teknolojisi uygulamalar: hem

(2002) de devlet islevlerinin daha etkin ve daha diisilk maliyetle ger¢eklesmesini
hedefleyen bir kavram olarak, genellikle bir sembol veya belirsiz bir atif
olarak kullanilmaya baslanmistir (Relyea, aktaran Yildirim 2015: 8).

Diinya e-Devlet, yurttaglar, is g¢evreleri ve diger devlet otoriteleri ile iliskileri

Bankas1 dontistiirme yetenegine sahip bilgi teknolojilerinin devlet kurumlari

(2003) tarafindan kullanimidir (Diinya Bankasi, aktaran Yildirim 2015: 8).

Jaeger ve | e-Devlet, yurttaslar, 15 cevreleri ve devlet kurumlar1 arasinda internet

Thompson | araciliiyla devlet bilgisinin sunulmasidir (Diinya Bankasi, aktaran Yildirim

(2004) 2015: 8).

Gil-Garcia | e-Devlet, kamu hizmetlerinin sunumu, yonetsel etkinligin iyilestirilmesi ve

ve Pardo | demokratik degerler ile mekanizmalarin tesviki amaciyla devlette bilgi

(2005) teknolojilerinin yogun ve kapsamli bir sekilde kullanilmasini ifade eder (Gill
Garcia ve Pardo, aktaran Yildirim 2015: 8).

Tung ve | e-Devlet, bilgiye erisim ve daha verimli devlet yonetimi sayesinde devlet

Rieck hizmetlerinin daha iyi sunulmasi, is ¢evresi ve sanayi ile gelismis bir

(2005) etkilesim, ayrica yurttaslarin giliglenmesi anlamina gelir (Tung ve Rieck,

aktaran Yildirim 2015: 8).
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Yen iletisimi ifade eder (Evans ve Yen, aktaran Yildirim 2015: 8).
(2006)

Evans ve | e-Devlet, bilgisayarlar ve web araciligiyla devlet ile yurttaglart arasindaki

(2007) etkileyen ve genis ¢apta bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi olarak
tanimlanabilir (Vassilakis, aktaran Yildirim 2015: 8).

Vassilakis | e-Devlet, bilgi toplumu baglaminda kamu sektoriinii giderek daha fazla

Kaynakga: (Hu ve digerleri, aktaran Yildirim 2015: 8)

e-Devlet, dar ya da genis anlamlarda ele alinabilir. Dar bir yaklasim, e-ticaretle
ilgili 6zel sektor deneyimlerinin kamu sektoriine aktarilmasi siirecine atifta bulunur.
Genis bir yaklasim ise e-Demokrasi, e-Oylama, e-Adalet, e-Egitim, e-Saglik gibi
yonetisim ve yonetim projeleriyle ilgili tim alani kapsar (Torres, Pina ve Royo, aktaran
Yildirim 2015: 9).

Ik yaklasimda e-Devlet, cevrimici (online) bilgi dagitimi ve hizmet sunumu igin
bir ara¢ olarak goriiliirken, ikinci yaklagimda e-Devlet, bilgi ve iletisim teknolojileri
kullanilarak kamu yonetiminin doniistiiriilmesi kapasitesi olarak tanimlanir (Pina, Torres
ve Royo, aktaran Yildirim 2015: 9). Baska bir deyisle, dar anlamda e-Devlet, kamu
hizmetlerinin daha ekonomik, etkin ve verimli bir sekilde sunulmasini iceren igsel ya da
kurumsal bir bakis agisini ifade eder. Genis anlamda ise e-Devlet, sadece yiirlitme degil,
devletin diger organlarinin faaliyetlerini de kapsar ve yurttaslarla etkilesime dayali hem
siyasal hem de yonetsel derin ve kapsamli degisiklikleri 6n planda tutar (Yildirim,
2015:9). e-Devlet, yurttaglar1 devletlerine daha yakinlagtirma potansiyeli sunmaktadir
(Hsu, Chen ve Wang, aktaran Yildirim 2015: 9). e-Devlet, devlete erisimi artirmayi,
devletin segmenlere, is cevrelerine, kamu calisanlarina ve diger devlet kurumlarina bilgi
ve hizmet sunumunu iyilestirmeyi amaglayan bir kavramdir. Bu baglamda, devletin
teknoloji, ozellikle bilgi ve iletisim teknolojileri ile internet tabanli uygulamalarim
kullanmasini ifade eder (Reece, aktaran Yildirnm 2015: 9). Yapilan tanimlamalar
incelendiginde, e-Devlet’in vatandaslar, devlet, is ortaklari, sirketler ve uluslar arasinda

elektronik ortamda iletisimi saglayan yenilik¢i bir dijital platform oldugu sdylenebilir.

1.2. e-DEVLETIN AMACLARI VE BOYUTLARI

e-Devlet, kamu yonetiminde kokli bir doniisimii temsil eden yeni bir
yaklasimdir. Klasik devlet anlayisinda, devletin gorevleri siirekli cesitlenmekte ve
artmaktadir. Bu durum, devletin gérevlerini yerine getirebilmesi i¢in daha fazla personel,

bina ve malzeme ihtiyacini karsilamasini zorunlu kilmistir. Dolayisiyla, bu gereksinimler
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e-Devlet'in ortaya ¢ikisini kaginilmaz hale getirmistir. e-Devlet, daha ¢agdas bir yonetim
anlayisin1 benimseyen ve bilgi toplumu ile 6zdeslesen bir yapiya sahiptir. Ozel sektorde
hizmet ve {riin satis1 yapan sirketlerin sayisindaki artis, kamu sektoriinde de rekabet
unsurunu giindeme getirmistir. Devlet, vatandaslarinin ihtiyaclarim1 en iist diizeyde
karsilamak durumundadir (Turhan, 2006: 22-23). e-Devlet'in temel amaci, kullanicilar
icin etkin ve dogru bir sekilde hizmet sunarak kamu yonetiminde yiiksek verimlilik

saglamaktir (Ibraheem, 2017: 2). e-Devlet'in temel amaglar1 sunlardr:

e Kamu bilgi ve hizmetlerinin etkin bir sekilde kullanilmasi, hizmetlere her an
erisimin saglanmasi ve hizmetlere ulasimin kolaylastirilmasi (Nacar, 2008: 26;

Seving, 2006: 185).
e Vatandaslarin yagam standartlarinin yiikseltilmesi (Satir, 2009: 151).
o Demokratik devlet anlayisinin kurumsallastirilmasi (Satir, 2009: 151).
e Maliyetlerin ve islemlerdeki hata oranlarinin azaltilmasi (Ekici, 2007: 20).
o Islemlerin hizlandirilmasi (Ekici, 2007: 20; Nacar, 2008: 26).
e Hizmet kalitesinin ve verimliligin artirtlmasi (Ekici, 2007: 20; Nacar, 2008: 26).
o Biirokratik islemlerin azaltilmasi (Ekici, 2007: 20).

e Riisvet ve yolsuzlugun ortadan kaldirilmasi (Bolayir ve Keyifli, 2022: 2; Ekici,
2007: 20; Linhartova, 2017; Pathak vd., 2008: 68).

e Seffaf yonetim anlayisinin benimsenmesi, boylece vatandaslarin bilgi edinme hak
ve Ozglirliigiine erisiminin saglanmast (Ekici, 2007: 20; Goktolga vd., 2021;
Karkin, 2003: 63).

e Veri ve bilgilere daha hizli ve kolay erisimin saglanmasi (Ekici, 2007: 20).
« Kiiresel diinyayla biitiinlesme (Terzi, 2006: 36).

o Kurumlar arasi ig birligi ve uyumlastirmanin saglanarak etkilesimin artirilmasi

(Yildiz, 2007: 650).
e Kamu kurumlar1 arasinda bilgi biitiinl{igliniin saglanmasi (Nacar, 2008: 26).

Bilgi teknolojilerindeki degisim ve doniisiim, vatandaglarin kamu hizmetlerinden

beklentilerini farklilagtirmistir. Bu dogrultuda, e-Devlet ile yeni kavramlar ortaya ¢ikmis
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olup bu kavramlar ayn1 zamanda e-Devlet’in boyutlarini olusturmaktadir (Gokiis, 2010:
205). e-Devlet’in dort temel boyutu bulunmaktadir ve bu boyutlar sistemin biitiinselligi

icinde ele alinmaktadir (Parlak ve Sobaci, 2005: 227-228). Bu boyutlar sunlardir:

e e-Demokrasi: Elektronik iletisim araglar1 (internet vb.) araciligiyla vatandaslarin

karar alma siire¢lerine katilimini saglamaktadir.

o e-Hizmet: Kamu kurumlarinin sundugu belge, bilgi ve hizmetlere elektronik

ortamda erisimi ifade etmektedir.

e e-Ticaret: Vatandaslarin elektronik ortamda vergi odemeleri gibi islemleri
gerceklestirmesi ile devletin miizayede faaliyetleri, satin alimlar vb. iglemleri

dijital ortamda ytiriitmesini kapsamaktadir.

e e-Yonetim: Elektronik ortamda kayitlarin tutulmasi, yonetsel siireglerin takibi,
idari birimler aras1 bilgi biitlinligliniin saglanmas1 ve bilgi akisinin

etkinlestirilmesini ifade etmektedir.

e-Devlet kullanimini stratejik acidan etkileyen cesitli unsurlar bulunmaktadir. Bu

unsurlar, Sekil 1’de detayli olarak gdsterilmektedir.

Sekil 1. e-Devlet Kullamimim Etkileyen Stratejik Unsurlar

Orgiitsel Yap1 I~ Yénetim Sistemleri
<
Tanitim é Katilim
. == —
Dahil Etme % Internet Kullanimi Tesviki
BIT Yetkili Toplulugu ;; Giivenlik
o
Mobil Cihazlarla Uyumlu Hizmetler E Kullanict Odaklilik
e
Standardizasyon é Tek Kanal Uzerinden Erisim
e
Birlikte Calisabilirlik 2 Sistem Erisilebilirligi

Kaynakga: Erdal, C. (2011: 16)
e-Devlet kullaniminda stratejik unsurlar 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
unsurlardan biri olan 'Y6netim Sistemleri', Bilgi Yonetimi, Degisim Yonetimi, iletisim
Yonetimi, Stratejik Yonetim, Performans Yonetimi ve Proje Ydnetimi gibi bilesenlerden

olugmaktadir. Bu planli siirecler, sistemlerin etkin bir sekilde uygulanmasini ve kontrol
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edilmesini saglayarak tiim kaynaklarin optimizasyonuna katkida bulunmaktadir. Y 6netim
yapisinin hiyerarsik bir diizen i¢inde olmasi ve iletisimin hem yukaridan agagiya hem de
yatay kademelerde saglikli bir sekilde akiginin saglanmasi gerekmektedir (Erdal, 2011:
15-20). e-Devlet ve yapisindaki bilesenlerin tanitimi, e-Devlet unsurlarinin bir arada etkin
caligmasi, bilgi ve iletisim teknolojileriyle uyumluluk, mobil cihazlar iizerinden erigim
imkani, sunulan hizmetlerin standardizasyonu, tiim kamu birimlerinin entegre
caligabilirligi, sistemin tiim bilesenlerinin katiliminin ve etkinliginin saglanmasi, internet
kullaniminin tesvik edilmesi ve Oniindeki engellerin kaldirilmasi, giivenli kullanim ve
gizliligin korunmasi, vatandas taleplerine uyumluluk, tim hizmetlere ve bilgilere tek bir
kanal iizerinden erisim ve genel erisilebilirlik gibi unsurlar, e-Devlet kullanimina etki
eden temel faktorlerdir.

Bu unsurlardan herhangi birinin eksikligi veya uyumsuzlugu, e-Devlet sisteminin
etkin kullanimin1 engelleyebilecek bir faktor olarak degerlendirilmektedir. Alkan ve
Unver (2020), Tiirkiye Isveren Sendikalari Konfederasyonu'nun (TISK) 2018 yili
verilerinden yararlanarak yaptiklar1 arastirmada, e-Devlet kullanimina etki eden faktorleri
belirlemislerdir. Aragtirma sonuglarina gore, bilgisayar kullanim siklig1, bilisim ekipmani
sayisi, cinsiyet, e-Ticaret kullanimi, egitim durumu, hane halki biiyiikligi, internet
kullanim siklig1, meslek, yas ve yasanilan bolge, e-Devlet kullanimini etkileyen temel

degiskenler arasinda yer almaktadir.

1.3. e-DEVLETIN TEMEL BILESENLERI

e-Devlet, bir bilgi devleti olusumudur ve teknik unsurlar iizerine insa edilmistir.
Esnek bir yapiya sahip olup devletin tiim bilesenlerini icermektedir. Ancak, bu bilesenler
elektronik ortamda farklilasarak yeniden sekillenmistir. e-Devlet, bes temel bilesenden
olugmakta olup tiim bilesenler bilgi teknolojilerini kullanarak ¢alismaktadir (Nacar, 2008:
8-21). Bu nedenle, elektronik (e) takisi ile isimlendirilmektedir. S6z konusu bilesenler,
birbiriyle etkilesim halinde geliserek e-Devlet sistemini olusturmaktadir (Celikkol, 2008:
38; Giiven ve Erarslan, 2019: 19). Bu béliimde, s6z konusu bilesenler hakkinda teorik

bilgilere yer verilmektedir.

1.3.1. Devlet
Devlet, e-Devlet doniisiimii kapsaminda altyapi (teknik ve hukuki diizenlemeler),
nitelikli insan giicli ve yasal ¢ercevenin olusturulmasindan sorumludur (Evcimen, 2005:

11). e-Devlet uygulamalari, kamu sektdriinde yolsuzlugun azaltilmasina katki saglamis;
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seffaflik ve hesap verilebilirligi artirmistir (Bwalya ve Mutula, 2014: 14). Bununla
birlikte, e-Devlet doniisiimii siirecinde vatandaslar arasinda bilgi eksikligi ve yenilige
karst direng gibi zorluklar gozlemlenmektedir. Bu nedenle, devlet, doniisiimiin
gerekliligini ve sagladigi kolayliklar1 vatandaslara etkili bir sekilde aktarmalidir (Baykal,
2003: 12). Kamu hizmetlerine erisim kolaylastiriimali ve kullanim tiim vatandaslar i¢in
pratik hale getirilmelidir (Nacar, 2008: 15). Ayrica, dijital doniisiim siirecine yonelik
projeler, uygun zamanlama ve kosullarla yiiriitiilmelidir (Baykal, 2003: 10).
Kullanicilar, e-Devlet panelinde sunulan bilgi ve hizmetler hakkinda
bilgilendirilmelidir. Saglanan bilgilerin giincel olmasi esastir. Bilgi ve hizmetler,
kullanicilarin ihtiyaglarina gore kategorize edilebilmeli ve uyarlanabilir olmalidir.

Ayrica, hizmet giivenligi saglanarak sistemin giivenilirligi artirilmalidir.

e-Devlet platformuna her tiirlii kullanicinin, 6zellikle engelli bireylerin, erisiminin
kolaylastirilmas: ve sunulan hizmetlerden esit sekilde yararlanabilmesi saglanmalidir

(Ibraheem, 2017: 8-9).

1.3.2. Vatandaslar

e-Devlet kapsaminda vatandaslar, 'e-Vatandas' olarak isimlendirilmektedir (Sahin
ve Orselli, 2003: 346; Terzi, 2006: 41). Kamu hizmetleri ve e-Devlet baglaminda
vatandaslar, miisteri niteligi kazanmaktadir (Ince, 2001: 15). e-Devlet, vatandaslar ile
devlet arasindaki etkilesimi kolaylastirarak daha erisilebilir ve verimli bir yonetim
anlayisin1 miimkiin kilmaktadir (Fang, 2002: 7). Vatandaslar, bilgisayar ortaminda devlet
ile dogrudan iletisim kurabilmektedir (Giiven ve Erarslan, 2019: 20).

e-Devlet ve vatandaslar arasindaki iligkilerden s6z edebilmek igin, bireylerin
internet ve teknolojiye erisiminin olmasi gerekmektedir. Bu durum, biiylik ol¢iide
tilkelerin gelismislik diizeyiyle iliskilidir. Bilgisayar okuryazarligi, bilgisayar sahipligi ve
teknolojik altyapi, e-Devlet’in etkin kullanim1 agisindan kritik oneme sahiptir (Evcimen,
2005: 8-11).

Devlet, e-Devlet doniisiim siirecinde vatandaslarin istek ve ihtiyaclarina gore
hareket etmeyi amacglamaktadir. Sunulan hizmetlerin vatandaglar tarafindan talep
edilmesi, bu doniisiimiin temelini olusturmaktadir (Baykal, 2003: 10). Bu baglamda e-
Devlet, vatandaslar1 bilgilendirmenin yam sira egitim, saglik, kiitiiphane gibi bir¢ok

kamusal hizmeti sunmaktadir (Govsa, 2009: 4). Ayrica, vatandaglar talep ettikleri
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hizmetler dogrultusunda geri bildirimde bulunarak e-Devlet sisteminin gelisimine katki
saglamaktadir (Cariket, 2009: 15).

Devlet ile vatandaglar arasindaki dijital iligki orgiitsel bir yapidadir. Devlet, dijital
kanallar araciligiyla vatandaglara yonelik bilgi toplama, diizenleme ve hizmet sunma
islevlerini yerine getirirken, ayn1 zamanda vatandaslarin kisisel verilerini koruma
sorumlulugunu da tasimaktadir (Can, 2019: 31). Bu nedenle vatandaslar acisindan, seffaf
ve hesap verilebilir bir devlet anlayisinin benimsenmesi, devlete duyulan giiveni
artirmaktadir. Ayrica e-Devlet'in sagladig1 kolayliklar arasinda, bir¢ok islemin tek bir
kanal iizerinden gerceklestirilebilmesi, evrak ve kirtasiye siireclerine duyulan ihtiyacin
ortadan kalkmasi ve islemlerin internet erisimi bulunan her ortamdan yapilabilmesi yer

almaktadir.

1.3.3. Sirketler

Dijital ortamlarda faaliyet gosteren ve etkilesim saglayan sirketler, 'e-Sirket'
olarak adlandirilmaktadir (Sahin ve Orselli, 2003: 346). Sirketler, iilkelerin en dnemli
ekonomik unsurlarindan biridir. Giiniimiizde kiiresel engellerin biiyilik 6l¢iide ortadan
kalkmasiyla, diinyanin farkli bolgelerindeki miisterilere ulagsmak ve satis yapmak
miimkiin hale gelmistir (Evcimen, 2005: 12). Sirketler, e-Ticareti ve katma deger
saglayan diger altyapr bilesenlerini rutin is siireglerine entegre etmislerdir (Yildirim,
2007: 222). Ciinkii tilkelerin ekonomisini olugturan en 6nemli unsurlarin basinda sirketler
gelmektedir (Kirgcova, 2003: 79). Sirketler, glincel isletme bilgilerine erisim saglama,
lisans yenileme, isletme kaydi olusturma, 6deme alma ve vergi 6deme gibi islemleri e-
Devlet platformu tizerinden gerceklestirmektedir (Govsa, 2009: 4). Sirketlerin pek ¢ok
islemi ¢evrim i¢i ortamlara tagimasi, maliyetlerin diismesine ve karliligin artmasina katk1

saglamistir (Akin, 1998: 239).

1.3.4. Kamu Kurumlar

e-Devlet kapsaminda kurumlar, 'e-Kurum' olarak adlandirilmaktadir (Sahin ve
Orselli, 2003: 346; Terzi, 2006: 41). e-Devlet déniisiimii ¢er¢evesinde bir¢cok kamu
kurumu, e-Devlet portalina entegre edilmis ve islemlerini bu dijital platform {izerinden
yiirlitmeye baglamistir (Nacar, 2008: 20). Bu baglamda, belediyeler, dernekler, sivil
toplum kuruluslari, tiniversiteler ve vakiflar gibi pek cok kurum e-Devlet portalinda yer
almaktadir (Evcimen, 2005: 12; Kirgcova, 2003: 79). Bdylece vatandaslar, kamu

kurumlaniyla dogrudan etkilesim kurabilmekte ve islemlerini dijital ortamda
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gerceklestirebilmektedir. Bu durum, vatandas memnuniyetinin artmasina da katki
saglamaktadir (Cariket, 2009: 12).

e-Devlet doniisiimii, kamu kurumlarinin vatandaslara daha hizli ve etkili hizmet
sunmasini saglarken, ayn1 zamanda vatandas taleplerine yonelik hizmetlerin daha etkin
bicimde planlanmasina da olanak tanimaktadir (Seyhanlioglu, 2007: 89). Ayrica, devlet
icindeki kurum ve kuruluslar arasindaki baglantilar dijital aglar araciligiyla saglanmakta

ve bilgi akisi daha hizli ve verimli bir sekilde ger¢eklesmektedir (Turhan, 2006: 19).

1.3.5. Kamu Calisanlari

Bilisim teknolojileri ve e-Devlet doniisiimii 6nemli bir ilerleme kaydetmis olsa da,
bu siirecte kamu ¢alisanlarinin rolii kritik bir 6neme sahiptir (Evcimen, 2005: 13).

e-Devlet doniisiimiiyle birlikte, bilgi teknolojilerine hékim, ag teknolojileri
baglaminda calisabilen ve dijital altyapiya uyum saglayabilen nitelikli calisanlara
duyulan ihtiya¢ artmistir (Kirgova, 2003: 79). Kamu kurumlarinda halihazirda gorev
yapan personelin e-Devlet donilisimiine uyum saglamasi amaciyla cesitli egitim
programlar1 diizenlenmistir (Evcimen, 2005: 10).

Devlet, kamu ¢alisanlarinin izin, maas bilgileri ve ¢alistiklar1 devlet kurumlarina
iligkin verileri dijital ortamlarda saklamaktadir. Ayrica, e-Devlet platformu araciligiyla
kamu calisanlarina c¢evrim i¢i egitimler de sunulmaktadir (Mahran, 2023: 9). Bu
uygulamalar, kamu calisanlar1 ile devlet arasindaki iliskilerin giiclenmesine katk1

saglamaktadir (Y1ildirim, 2018: 15).

1.4. e-DEVLET UYGULAMALARI VE TARIHSEL GELISIMi

Bilginin hizla ulasilabilir olmasimin gerekliligi, e-Devlet fikrini tetikleyen temel
unsurlardan biridir (Demirel, 2020). e-Devlet kavramini ilk kez giindeme getiren iilke ise
Amerika Birlesik Devletleri’dir (Akcagiindiiz, 2013: 128).

20. yiizyilin sonlarinda, internetin mikroelektronik doniislimii sonucunda e-
Devletin temelleri atilmistir (Aslan ve Oner, 2012: 9). Internet, ilk olarak ABD’de askeri
amacli olarak gelistirilen ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network) ile
ortaya ¢ikmis ve 20. yiizyildan itibaren gelisimini slirdiirmiistiir (Gligdemir, 2012: 373).
Her seyden Once internet, bilisim caginin en Onemli iletisim araci olarak kabul
edilmektedir (Calik ve Cinar, 2009: 84—85). 21. ylizyilin baslarinda, Avrupa Birligi (AB)

basta olmak {izere birgok iilke, bilgi toplumuna gecis siirecini hizlandirmak amaciyla
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cesitli eylem planlar1 olusturmustur. e-Avrupa eylem planlarinin temel amaglari sunlardir
(Stingti, 2007):

e Daha hizly, diisiik maliyetli ve giivenilir internet erisiminin saglanmast,
e c-Hizmetler ve e-ticaretin yayginlastirilmasi,
e Dijital altyapinin uyumlagtirilmasi.

Bu planlar, 2001 yilinda aday iilkelerde uygulanmak iizere 'e-Avrupa+ Eylem
Plant' adi altinda yeniden diizenlenmistir. Belirlenen hedeflerin gerceklestirilmesi
amaciyla e-Devlet, e-Is, e-Saglik ve e-Ogrenme alanlarinda cesitli calismalar
yiriitilmistir.

Bu c¢ergevede genis bant teknolojik altyapr calismalar1 gergeklestirilmis, ilgili
hizmetler internet, dijital televizyon ve akilli cep telefonlar1 gibi araglar araciligiyla
sunulmaya baslanmistir (Nacar, 2008: 50).

Kamu satin alimlar1 ve kamu gelirlerinin tahsilatinin internet agi {izerinden
gerceklestirilmesi, maliyetlerin azalmasini ve islemlerin hizlanmasini saglamistir. Bu
gelisme, ABD’nin diger kamu hizmetlerinin de dijital kanallar araciligtyla sunulmasinin
sistemi daha verimli hale getirecegi yoniinde bir fikir edinmesine yol agmistir (Bastan ve
Gokbunar, 2004: 74). Bu dogrultuda, basarili sonuclar elde edilen bu girisim, diger
iilkeleri de e-Devlet sistemini kurma yoniinde calismalar yapmaya tesvik etmistir
(Arifoglu vd., 2002: 37). Ingiltere ve Kanada’da bu alandaki ilk ¢alismalar 1990 yilinda
baslamistir (Terzi, 2006: 38).

1.4.1. Diinya’da e-Devlet

e-Devlet uygulamalarina yonelik ilk admmi atan iilke Amerika Birlesik
Devletleri’dir (Turhan, 2006: 31). Bu alanda en fazla yatirnm yapan ve projeyi en
kapsamli sekilde hayata geciren iilke olarak bilinmektedir (Sultanli, 2016: 83). ABD’de
vatandaglar, eyalet ve yerel idarelere yonelik vergi 6demelerini web portallari iizerinden
gerceklestirmektedir. Sisteme {iye olan kullanicilar, banka hesaplar1 ve kredi 6deme
yontemleri araciligryla 6demelerini yapabilmektedir.

Ayrica, 2000 yilinda kurulan www.firstgov.gov adli resmi internet sitesi,

kullanicilara 27 milyon dokiiman sunmaktadir. Bu platform, bircok kamu kurumu

tarafindan hizmet vermekte olup, vatandaslara genis kapsamli hizmetler saglamaktadir.
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Portal iizerinden hiikiimetle baglant1 kurulabilecek e-posta, telefon ve kisisel iletisim
bilgileri de yer almaktadir.

Bunun yami sira, site igerisinde adres islemleri, e-egitim ve egitim hizmetleri,
ehliyet islemleri, haber biiltenleri, hayat sigortasi, hava durumu ve g¢evrim igi servisler,
ihracat ve isletme lisanslari, istihdam firsatlari, izinler ve ¢alisma takvimleri, 6deme ve
tasarruf planlari, 6grencilere yonelik kredi ve burs 6deme programlari, yar1 zamanli veya
uzaktan ¢alisma imkanlari, oy kullanma, pasaport islemleri, saglik hizmetleri (sivil ve
askeri personel icin), sosyal giivenlik bilgileri, tiiketici haklari, vatandaslara yonelik
sosyal yardimlar, vergi dosyalari, yasalar ve diizenlemeler gibi bir¢ok islem
gercgeklestirilebilmektedir (Evcimen, 2005: 19-23).

Ayrica, ABD'de vergi beyannameleri 1999 yilindan itibaren Elektronik Vergi
Idaresi (ETA) tarafindan elektronik ortamda alinmaya baslanmistir (Giil, 2002: 38).
Birlesik Krallik, 1990 yilinda e-Devlet doniisiimiinii baglatan iilkelerden biridir. Bu
stirecte Oncelikli olarak dijital ugurumun azaltilmasina yonelik politikalar uygulanmaistir.
Internet baglantis1 ve destegi olmayan vatandaslar icin gevrim i¢i hizmet merkezleri
devreye sokulmustur (Yiiriik ve Oztas, 2017: 2139-2140). 1994 yilinda open.gov.uk
adresinin kullanima agilmasiyla tilkede e-Devlet uygulamalari aktif hale gelmistir. 2003

yilinda isletmelere yonelik BusinessLink.gov.uk adresi, 2004 yilinda ise vatandaslara

kamu hizmetleri sunan Directgov portali olusturulmustur (European Commission, 2014:
10). Cin'de ise e-Devlet doniisiim siireci, 1999 yilinda Cin Komiinist Partisi tarafindan
baslatilan 'Hiikiimet Cevrim I¢i Projesi' ile baslamistir. Bu kapsamda, Cin'in birgok
sehrinde cevrim i¢i biirolar kurulmustur. 2006 yilinda merkezi hiikiimet portal
www.gov.cn, 2007 yilinda ise bolgesel hiikiimet portali www.xizang.gov.cn kullanima

acilmistir (Wang, 2008: 1).

Finlandiya'da ise dijitallesme siirecine yonelik ilk caligmalar 1999 yilinda
baslamis olup, bu siiregte akilli kimlik kart1 uygulamasina gegilmistir. Kartlarin iizerinde
bulunan e-Kod, vatandaslarin internette dijital imza olarak kullanmalarina olanak
tammaktadir (Terzi, 2006: 38). Ulkenin 2017 yilina kadar kullanilan e-Devlet portali
www.suomi.fi iken, 2017 yilindan itibaren yrityssuomi.fi adresi hizmet vermeye
baslamustir. Bu portal, Fince, Isvegge ve Ingilizce gibi gesitli dillerde hizmet sunmaktadir

(Yiiriik ve Oztas, 2017: 2142).
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Giiney Kore’de e-Devlet doniistiim siireci, 2002 yilinda ilk e-Devlet portali olan
egov.go.ke adresinin kullanima acilmasiyla hiz kazanmistir. Ancak iilkede e-Devlet
uygulamalarina yonelik ilk adimlar, 1970 yilinda ikamet kaydi ve gayrimenkul islemleri
gibi alanlarda baglatilmistir (Chung, 2015: 108). Giiney Kore, kiiresel 6l¢ekte e-Devlet
konusunda Oncii iilkeler arasinda yer almaktadir (Eom, 2012: 876-878).

Birlesik Krallik’in ise resmi devlet web sitesi www.ukonline.gov.uk adresidir.

Bu platform; aile ve toplum hizmetleri, egitim ve 68retim, ehliyet islemleri, hava durumu,
istthdam olanaklari, igveren bilgileri, kurslar, pasaport islemleri, saglik hizmetleri,
seyahat ve taginma siire¢leri, soy agaci arastirmalari, vergiler, yerel otoriteler ve yurt disi
seyahat tavsiyeleri gibi birgok hizmeti vatandaslara sunmaktadir (Evcimen, 2005: 34-36).

Ispanya, e-Devlet doniisiim ¢alismalarina 1999 yilinda baglamis, 2000 yilinda ise
kamuda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimina yonelik 6nemli adimlar atilmistir.

2001 yilinda Administracion.es adli vatandas portali olusturulmus ve ispanyol Sertifika

Otoritesi (CERES) devreye sokulmustur (Kirgova, 2003: 146). Ayrica, Ispanya’da
vatandaslarin internet {izerinden vergi islemleri gergeklestirebilecegi bir vergi portal
olusturulmustur. Bu sistem aracilifiyla vatandaglar, vergi borclarin1 6deyebilmekte ve
vergiye iliskin bilgilere erigebilmektedir (Terzi, 2006: 38).

Japonya'da ise kullanilan e-Devlet portali e-Japan olup, vatandaslar ile kamu
kurum ve kuruluslar1 bu platformdan faydalanabilmektedir (Efendioglu ve Sezgin, 2007:
225). Ulkede e-Devlet doniisiimii 1995-2002 yillar1 arasinda baslamis ve bu siiregte
vatandaslar, elektronik basvuru ve form gonderme islemlerinde dijital sistemlere gecis
yapmustir (Ova, 2014: 145). Japonya’da bulunan Waseda Universitesi, e-Devlet alaninda
arastirmalar ylriitmekte olup, uluslararasi bir kurulus olan TAC ile is birligi i¢inde diger
iilkelerin e-Devlet gelismiglik diizeylerini incelemekte ve elde edilen bulgular
raporlayarak yayimlamaktadir (Ekinci, 2018: 344).

Kanada’da 21. ylizyilda gerceklestirilen biiyiikk yatirimlar sonucunda dijital

doniisiim siireci baslamistir. Ulkenin resmi e-Devlet portali www.canada.gc.ca adresidir.

Bu platformda kisisel vatandas bilgileri, vergi bilgileri, vergi kaynaklar1 ve vergi
beyannamesi hazirlanmasina yonelik elektronik servisler sunulmaktadir (Evcimen, 2005:

27-28). Kanada'da e-Devlet ii¢ temel unsurdan olusmaktadir:
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o Canada Benefits: Hiikiimetin finansal yardim programlar1 hakkinda vatandaslara
ayritilt bilgiler sunan ve yardimlara bagvuru yapilmasina olanak taniyan bir

platformdur.

o Netfile Kanada: Vatandaslarin vergi formlarini elektronik ortamda doldurarak

ilgili devlet birimlerine iletebildigi sistemdir.

o Filing Centre: Hizmet sektorii ve 6zel sektor firmalarinin kurulus, is genisletme,
yeni pazarlara agilma, sirketlesme ve tasfiye gibi islemlerini elektronik ortamda

gergeklestirdigi portaldir (Kirgova, 2003: 154-155).

Malezya'da ise e-Devlet kullanimi, Malezya Idari Modernizasyon ve Y&netim
Planlama Birimi (MAMPU) tarafindan 1997 yilinda baslatilmistir (Terzi, 2006: 40).

Portekiz ise 1991 yilinda INFOCID Projesi'ni gelistirmis olup, bu proje 1993
yilinda akilli kart sistemine doniistiiriilerek e-Devlet ile benzer amaclari tastyan bir yapi
haline getirilmistir (Terzi, 2006: 39).

Singapur, 1980'li yillarda Ulusal Bilgisayarlagma Komitesi’'ni kurarak tiim
vatandaslarin bilgisayara erisimini saglamaya yonelik ¢aligmalar yiiriitmiistir (Kuran,
2005: 33). 1981 yilinda 'Ulusal Bilgi Teknolojileri Plan1' uygulanmaya koyulmus ve bu
plan, e-Devlet doniisiimiiniin temelini olusturmustur. 1997 yilinda e-Vatandas Kapisi
faaliyete gecirilmis ve 150'den fazla hizmet sunmaya baslamistir (Terzi, 2006: 39).
Singapur, ABD’den sonra e-Devlet doniisiimiine katilan ilk iilkelerden biridir.

Ulkede, tipki Tiirkiye’de oldugu gibi kamu hizmetleri tek bir kanal araciligiyla
sunulmakta ve vatandaglar i¢in erisilebilir hale getirilmektedir. Singapur'da internet
denetimi devlet tarafindan siki kurallarla yiiriitiillmekte olup, kisisel e-postalar dahi
denetim altinda tutulmaktadir. Elektroniklesme siirecinde devlet, internet egitimi
konusuna biiylik 6nem vermis; igsizler ve yaghlar icin {icretsiz egitim programlari
diizenlemis ve birgok haneye iicretsiz internet erisimli bilgisayarlar saglamistir. Ulkenin
resmi e-Devlet sitesi www.gov.uk adresidir. Bu platform, kiiltiir, eglence, spor, savunma
ve giivenlik, egitim ve Ogrenim, istthdam olanaklari, saglik ve cevre, aile ve toplum
gelisimi, taginma ve seyahat gibi bir¢ok konuda bilgi ve hizmet sunmaktadir.

Site araciligiyla vergi islemleri, elektronik ticaret islemleri ve lisans bagvurular

gibi cesitli hizmetlere erisim saglanmaktadir (Evcimen, 2005: 29-32). Singapur'da tiim
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vatandaslarin internet erisimine sahip olmasi sayesinde sayisal ugurum biiyiik Olciide
bertaraf edilmistir (Yiiriik ve Oztas, 2017: 2148).

Yeni Zelanda'da e-Devlet donilisiimii 1990 yilinda baslamis olup, bu yillarda
hiikiimet birimleri kendi web sitelerini olusturmaya baslamistir. 1995 yilinda Ticaret
Bakanligy, ilk ¢evrim ici hiikiimet dizinini olusturmus, 1997 yilinda ise bu sistem, I¢isleri
Bakanligi'nin Blue Pages adl1 ¢cevrim ici projesi ile birlestirilmistir. Ulkede yaygin olarak

kullanilan e-Devlet platformlari arasinda Arsiv Yeni Zelanda (www.archives.govt.nz), I¢

Gelir Dairesi (www.ird.govt.nz) ve Istatistik Yeni Zelanda (www.stats.govt.nz) siteleri

yer almaktadir (Millar, 2004: 1-8).

1.4.2. Tiirkiye’de e-Devlet

Tiirkiye'de kullanilan e-Devlet portali, www.turkiye.gov.tr adresi ilizerinden

hizmet vermektedir.

Portalda; Kamu, Vatandas, Isletme, e-Tiirkiye, Bilgi Paylasimi ve Universiteler
gibi ana bagliklar bulunmaktadir. Ayrica, e-Dontisiim Tiirkiye Projesi, Kimlik Paylasimi
Sistemi Projesi, Tirk Bogazlart Gemi Yonetim ve Bilgi Sistemi (GTYBS-VTMIS),
Tiirkiye Saglik Bilgi Sistemi Projesi gibi ¢esitli projeler yer almakta olup bor¢ 6deme,
tiniversiteler, c¢evrim i¢i kitap satiglari, e-Genelge, e-Mevzuat ve e-Arsiv gibi
bilgilendirici ve hizmet sunan eklentiler de portal biinyesinde kullanicilara sunulmaktadir
(Evcimen, 2005: 48-52). Tirkiye’de ise ilk internet altyapi ¢alismalar1 1980’11 yillarda
baslatilmis, ilk internet baglantis1 1993 yilinda gerceklestirilmistir.

1999 yilinda e-Avrupa girisimiyle birlikte e-Devlet ¢alismalarina hiz verilmistir
(Sahin, 2019: 105-107). 2001 y1l1 sonrasinda, kamu hizmetlerinin koordineli ve tek bir
kanal tzerinden yiiriitiilmesi gerekliligi, e-Devlet kullannmina zemin hazirlamistir
(Akgakaya, 2017: 18). Avrupa Birligi'nin bilgi toplumu hedefleri dogrultusunda, 2003
yilinda 'e-Doniisiim Tiirkiye Projesi' baslatilmis ve bu kapsamda e-Devlet ¢caligsmalari hiz
kazanmstir. E-Doniisiim Tiirkiye Icra Kurulu, e-Devlet Kapisi'nin kurulmasi siirecine
onciiliik etmis ve bircok kamu hizmeti elektronik ortama taginmistir. Sonug olarak, 2008
yilinda e-Devlet Kapisi faaliyete gecmistir. Baslangigta e-Devlet Kapisi'nin yonetimi
Ulastirma ve Altyapt Bakanlig: tarafindan yiiriitiiliirken, glinlimiizde bu gorev Dijital
Doniisiim Ofisi tarafindan yerine getirilmektedir. Ayrica, e-Devlet Kapisi 'Dijital Tiirkiye

Portall' olarak da anilmaktadir (Duman ve Aktel, 2021: 636-637; Nacar, 2008: 59).
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e-Devlet, bircok vatandasin ayni anda hizmet almasini saglayan ve kamu
hizmetlerine erisimi kolaylastiran 6nemli bir dijital doniisiim unsuru haline gelmistir
(Kirgova, 2003: 28). Bu doniisiim siirecinde birgok kamu kurumu kendi web sitesini
olusturmustur (Nacar, 2008: 59). Tirkiye'de e-Devlet kullanimi 2010'lu yillarda
yayginlasmis ve COVID-19 pandemisiyle birlikte kullanim orani 6nemli 6l¢iide artmistir
(Kose, Karaoglu ve Korkut, 2022: 363).

Tiirkiye'de e-Devlet kullanimina yonelik hukuki altyapir olusturulmustur. Bu
kapsamda, Tiirk Ceza Kanunu’nun (TCK) 135. maddesi 'Kisisel Verilerin Kaydedilmesi',
136. maddesi 'Kisisel Verileri Hukuka Aykir1 Olarak Verme veya Ele Gegirme' ve 138.
maddesi 'Verilerin Yok Edilmesi' gibi diizenlemeleri igermektedir.

Ayrica, TCK’nin 124. maddesi 'Haberlesmenin Engellenmesi', 125. maddesi
'Hakaret', 132. maddesi 'Haberlesmenin Gizliliginin Ihlali', 142. maddesi 'Bilisim
Sisteminin Kullanilmasi Yoluyla Hirsizlik', 158. maddesi 'Bilisim Sistemi Yoluyla
Dolandiricilik' ve 226. maddesi 'Miistehcenlik' hiikkiimlerinde de degisiklikler yapilmistir.

Bu yasal diizenlemeler, e-Devlet kullaniminda vatandaslarin gilivenligini
saglamaya yonelik olup ayni zamanda siber suglar1 6nleyici niteliktedir (Evcimen, 2005:
44-45). Tirkiye'de ilk e-Devlet uygulamasma gecis, Icisleri Bakanhigi Niifus ve
Vatandashk Isleri Genel Miidiirliigii tarafindan yiiriitillen Merkezi Niifus Istatistikleri
Sistemi (MERNIS) Projesi ile saglanmistir. Proje, zamanla ulusal ve uluslararasi kurum
ve kuruluslarin destegini alarak gelisimini siirdiirmiistiir. Giiniimiizde ise MERNIS,
Tiirkiye'nin en d6nemli e-Devlet uygulamalarindan biri héline gelmistir (Demirhan ve

Tiirkoglu, 2014: 241).

1.5. e-DEVLET UYGULAMASI HIZMETLERI

Tiirkiye’de siklikla kullanilan e-Devlet uygulamalar arasinda; e-Devlet kapisi
portali, Cumhurbaskanlig Iletisim Merkezi (CIMER), Genel Saglik Sigortasi, Emekli
Sandigi, BAG-KUR, Sosyal Sigortalar Kurumu ve Yesil Kart Uygulamalarinin
Yiiriitiilmesi (MEDULA), Giimriik Idaresinin Modernizasyonu (GIMOP), Milli Egitim
Bakanlhig: Bilisim Sistemleri (MEBBIS), Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS),
Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS), Milli Emlak Otomasyon Projesi (MEOP),
Motorlu Tasitlar Otomasyon Projesi (MOTOP), Polis Bilgi Ag1 Projesi (POLNET),
Say2000 Web Tabanli Saymanlik Otomasyon Projesi, Tapu ve Kadastro Bilgi Sistemi
Projesinin (TAKBIS), Ulusal Yargi Ag1 Projesi (UYAP) ve Vergi Dairesi Otomasyon
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Projesi (VEDOP) yer almaktadir (Seferoglu, Celen ve Celik, 2001: 286; Taytak ve Vural,
2019: 70).

Cumhurbaskanhig1 iletisim Merkezi (CIMER), kamu hizmetleri anlayisina gore
olusturulmus, vatandaglarin bilgi edinme ve dilek¢e haklarmi kullanmalarini saglamak
amaciyla gelistirilen bir e-Devlet uygulamasidir (Selvi, Ulucan ve Eser Cosgun, 2019:
24). Tiirkiye'de 3.000'in iizerinde kamu kurumuna ait web sitesi, e-Devlet kapsaminda
hizmet vermektedir. Bu siteler, kamu hizmetlerine erisimi kolaylastirmakta ve
vatandaslarin bilgilendirilmesine katki saglamaktadir (Evcimen, 2005: 40). e-Devlet
uygulamalari, ulusal ve kiiresel diizeyde yonetim siireclerinde 6nemli bir arag olarak
kullanilmaktadir (Yilmazer, 2017).

Tiirkiye'de e-Devlet Kapisi'na erisim icin kullanilan web  adresi

https://giris.turkiye.gov.tr'dir. Vatandaslar, sisteme giris yaparken e-Devlet sifresi,

mobil imza, elektronik imza, T.C. kimlik karti veya internet bankaciligi gibi
segencklerden birini tercih edebilmektedir.

Sisteme giris yapan kullanicilar, hizmetlerle veya kisisel bilgileriyle ilgili
herhangi bir sorun yasamalar1 halinde, hizli ¢6ziim merkezinden destek alabilmektedir.
Aranilan hizmet veya bilgiye daha kolay ulagilmasini saglamak amaciyla platformda bir
arama kutucugu yer almaktadir. Ayrica, kullanicilarin sik kullandiklar1 hizmetlere hizli
erisim saglayabilmeleri i¢in 'Favori Hizmetlerim' meniisii sunulmaktadir. Vatandaslarin
kimlik bilgileri, iletisim bilgileri ve hukuki yiikiimliiliikleri gibi bir¢ok kisisel bilgiye de
sistem tizerinden erisim saglanabilmektedir.

e-Devlet Kapisi icerisinde hizli erisimi saglamak amaciyla 'e-Hizmetler' sekmesi
yer almaktadir. Bu sekme {izerinden, kurum hizmetleri, belediye hizmetleri, firma
hizmetleri, iiniversiteler ve diger kurum portallarina erisim miimkiindiir. Ayrica, yeni
eklenen hizmetler ve kullanicilar tarafindan en sik kullanilan hizmetlere de dogrudan
ulasilabilmektedir. Kurum hizmetleri boliimiinde ise kamu kurumlari tarafindan sunulan
resmi hizmetler bulunmaktadir.

e-Devlet Kapisi lizerinden https://giris.turkiye.gov.tr adresi aracilifiyla sunulan

cesitli hizmetler farkli sekmeler altinda kategorize edilmistir: Bu hizmetler asagidaki
basliklar altinda tasnif edilmistir:
e Adalet: Davalar ve diger adli dosyalarla ilgili c¢esitli islemler

gerceklestirilebilmektedir. Kullanicilar, dosya detaylarina ulasarak takip islemlerini
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yiiriitebilmekte; Adli Sicil Kaydr sorgulama, dogrulama, silme ve diizeltme islemlerini
gerceklestirebilmektedir. Ayrica, dava ve icra dosyasi sorgulama, SMS bilgi sistemi
abonelik bagvurusu ve iptali, veraset ilami1 sorgulama, sulh hukuk mahkemelerince agilan
vasiyetname islemlerini sorgulama ve noterlik belgesi basvuru sonucu takibi
yapilabilmektedir. Bireysel basvurular ve vekaletnameler sistem {izerinden
sorgulanabilmekte, dava dosyalarina iliskin detayli bilgilere erisim saglanmaktadir.
Ayrica, siyasi parti liyeligi iptal bagvurusu da bu platform iizerinden yapilabilmektedir.

Adalet hizmetleri kapsaminda toplam dokuz farkli hizmet sunulmaktadir.

e Cevre Tarim ve Hayvancilik: Bu platform iizerinden {iretici bilgileri, bordro
bilgileri, satis bilgileri, destek bilgileri, budama destegi ve yillik alimlar
sorgulanabilmektedir. Ayrica, irtifa hakki ilanlari, kiralama ilanlari, taginmaz satis ilanlar
ve yatirim tegvik ilanlarina iligkin bilgilere erisim saglanabilmektedir. Hizmet alim
basvurular1 yapilabilmekte; Cografi Veri Satis Portali ve Elektronik Belge Yonetim
Sistemi iizerinden evrak dogrulama islemleri gergeklestirilebilmektedir. Imar Barisi
Kayit Islemleri kapsaminda kayit basvurusu, sorgulama ve dogrulama islemleri
yapilabilmektedir. Arazi toplulagtirma hizmetlerinden faydalanilabilmekte ve numune
analizi islemleri takip edilebilmektedir. Besicilik ve lireticilik faaliyetleri ¢ercevesinde
biiylikbas hayvan kesim randevusu alma ve sorgulama islemleri yapilabilmektedir.
Maden Tetkik ve Arama Genel Miidiirliigii sekmesi araciligiyla hizmet bagvurular
yapilabilmekte, Maden ve Petrol Isleri Genel Miidiirliigii sekmesinde ise memnuniyet
anketlerine katilim saglanabilmektedir. Mania Plan bilgilendirme raporu dogrulama ve
police sorgulama hizmetleri sunulmakta olup IPARD proje durumu ve bilgisi
sorgulanabilmektedir. Ayrica, ciftgi kayit islemleri, hayvancilik hizmetleri, tarim
arazilerinin degerlendirilmesi ve destek/hibe hizmetleri de sistem iizerinden
sunulmaktadir. Tiirkiye Elektrik Dagitim A.S. Genel Miidiirliigii sekmesi araciligiyla ise
sikayet ve takip islemleri gergeklestirilebilmektedir.

e Devlet ve Mevzuat: Bu sekme araciligiyla engelliler icin kimlik karti
basvurusu, evlat edinme 6n bagvurusu, sosyal ve ekonomik destek hizmeti bagvurulari ile
istthdam hakki sorgulama islemleri gerceklestirilebilmektedir. Elektrik hizmetleri
kapsaminda abonelik basvurusu, abonelik fesih islemleri, bor¢ sorgulama ve ddeme

islemleri yapilabilmektedir. Ayrica, IMEI islemleri, 'Kariyer Kapisi' kamu ise alim
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platformu, yurtdisi bor¢glanma belge sorgulama ve dogrulama iglemleri de bu sekme
tizerinden yiiriitiilebilmektedir. Kullanicilar, ihale ve teknik sartname sorgulama islemleri
gergeklestirebilmekte ve hidrometrik veri tabanina erisim saglayabilmektedir. Pek cok
kamu kurumu ve {iniversite, e-Devlet lizerinden evrak dogrulama hizmeti sunmaktadir.
Ayrica, il 6zel idaresi islemleri, insan haklari ihlal bildirimi, randevu hizmetleri ile
CIMER bagvurular1 yapilabilmekte ve bagimsiz denetgilere iliskin bilgilere erisim
saglanabilmektedir. Ucretli dgretmenlik basvurulari, niifus ve vatandaslik islemleri (adres
degisikligi, adres beyani, gegici kimlik belgesi vb.), Sahil Giivenlik Komutanlig1 is

basvurulart ve basvuru takibi gibi hizmetler de bu sekme kapsaminda sunulmaktadir.

Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK), Tarim ve Orman Bakanligi, Ticaret Bakanlig1
ve Tiirkiye Istatistik Kurumu gibi bircok kamu kurumu, bu sekme aracilifiyla cesitli

hizmetler saglamaktadir.

e Egitim: Burslar ve sinavlara iligkin bagvuru ve bilgilendirme hizmetleri bu
sekme araciligiyla saglanmaktadir. Ayrica, bircok iiniversite ve 6zel egitim kurumunun
sundugu hizmetlere erisim mimkiindiir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: ile Milli Egitim

Bakanligi'na ait hizmetler de bu sekme igerisinde yer almaktadir.

 Genel Bilgiler: Giinliikk yasamda vatandaslarin ihtiya¢ duyabilecegi genel bilgi

ve hizmetler bu sekme altinda sunulmaktadir.

e Giivenlik: Emniyet hizmetleri ve askerlik bilgilerine iliskin islemler bu sekme
aracilifiyla yiiriitiilmektedir. Emniyet Genel Miidiirliigii’niin sundugu ¢esitli hizmetler de

burada yer almaktadir.

o Is ve Kariyer: Calisanlar ve ticari isletmelerin ihtiyag duyabilecegi tiim
hizmetler bu sekmede toplanmistir. Calisan bilgileri yani sira iiniversiteler ve kamu
kurumlarimin istthdam taleplerine yonelik hizmetler de bu sekme igerisinde

bulunmaktadir.

* Kisisel Bilgiler: Vatandaslarin devlet kurumlari1 nezdindeki varlik, borg, saglik
ve egitim bilgilerine erisebilecekleri sekmedir. Ayrica, bor¢ sorgulama ve O6deme

islemleri de bu sekme {izerinden gerceklestirilebilmektedir.
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e Saghk: Vatandaglarin ilag, muayene ve randevu bilgilerine ulasabilecegi
platformlarin bulundugu sekmedir. Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS) ve e-Nabiz

gibi saglik hizmeti saglayici platformlar da bu kapsamda sunulmaktadir.

 Sosyal Giivenlik ve Sigorta: Vatandaslarin sosyal giivenlik, sosyal yardim ve

sigorta bilgilerini inceleyebilecekleri platformlara bu sekmeden erisim saglanmaktadir.

e Sikayet ve Bilgi Edinme: Vatandaslarin kamu kurumlar1 ve 6zel firmalara
yonelik sikayet ve bilgi edinme taleplerini iletebilecekleri platformlar bu sekmede yer

almaktadir.

e Telekomiinikasyon: GSM, internet, telefon, posta ve benzeri iletisim
hizmetlerine iliskin bilgi ve islemleri yiiriitmeye olanak taniyan eklentidir. Bu sekmede

bir¢ok telekomiinikasyon firmasi yer almaktadir.

e Trafik ve Ulasim: Kara, hava, deniz ve demiryolu tagimaciligina iliskin
hizmetlerin sunuldugu bir platformdur. Bu sekme altinda ulasim hizmeti saglayan cesitli

firmalar listelenmistir.

» Vergi, Har¢ ve Cezalar: Vatandaslarin vergi yiikiimliiliikleri, trafik cezalari,
har¢ 6demeleri, bor¢ ve alacak takibini yapabilecegi hizmetler bu sekme {izerinden

sunulmaktadir.

Tiim eklentiler alfabetik olarak siralanmis olup, kullanicilarin aradiklar bilgi ve
hizmetlere kolayca erigebilmesi icin tasarlanmistir. Hizmetlerin acgiklamalar1 detayl
sekilde sunularak vatandaslara daha seffaf bir hizmet anlayisi saglanmaktadir. Boylece,
bilgisayar ve teknoloji okuryazarligi diizeyi diisiik olan bireylerin de sistemden daha etkin

faydalanabilmesi amag¢lanmaktadir.

1.6. e-DEVLETIN FAYDALARI

e-Devlet projesi, belirlenen amaglarin saglanan faydalarla Ortiismesi 6lgiisiinde
istenilen sonuglar1 vermektedir (Yildirim, 2018: 20). e-Devlet uygulamalari, devletin
bilesenleri arasindaki iligkileri basitlestirmis ve kamu hizmetlerine erisimi
kolaylastirmistir (Evcimen, 2005: 16). e-Devlet kullanimi, vatandaslara, 6zel kuruluglara
ve kamu kurumlarina cesitli kolayliklar saglamaktadir (Foley, 2005: 5). Bu kolayliklar
asagida 6zetlenmistir (Bwalya ve Mutula, 2014; Kose, Karaoglu ve Korkut, 2022: 363;
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Sataf, Cicek ve Dikmen, 2014: 5; Satir, 2009: 169-171; Yildirim, 2022: 276; Govsa, 2009:
3; Nacar, 2008: 59-62; Sagsan, 2001: 92):

Biirokratik islemler azalmis, resmi belgelere ve kamu kurumlarina erisim

kolaylasmistir. Boylece kurumlar arasindaki hatali islemlerin sayis1 da azalmistir.
Kamu yonetiminde asir1 kuralciligin 6niine gecilmistir.

Calisma ortam1 daha esnek bir yapiya kavusmustur.

Kirtasiye giderlerinde 6nemli 6lglide tasarruf saglanmistir.

Resmi iglemlerde usulsiizliik ve yolsuzluklarin 6niine ge¢ilmistir.

Kamu hizmetleri, ekonomik, siyasal ve sosyal agidan giinlimiiz kosullarina daha

uyumlu hale getirilmistir.

Hizmetlere hizli geri bildirim alinabilmekte ve mesai saatleri ile mekansal

kisitlamalar ortadan kalkmaktadir.

Bireyler ve sirketler, e-Devlet araciligtyla zaman tasarrufu saglamaktadir.
Devletin rekabet giicii artmis, etkilesim ve verimlilik yiikselmistir.
Maliyetler hem kamu hem de vatandas acgisindan 6nemli dl¢iide azalmistir.

Vatandaslar bilgi ve belgelere daha kolay erisebilmekte olup bu durum seffafligi

artirmigtir.
Devlet-vatandas iligkilerinde giiven duygusu giiglenmistir.

e-Devlet'in en 6nemli avantajlarindan biri, vatandaslarin tek bir kanal iizerinden

bir¢ok kamu kurumunun web adresine erisebilmesidir.

Kurumlarin web sitelerinde giincel bilgilerin paylasilmasi, kamu hizmetlerinin
etkinligini artirmaktadir. Kurumlar, periyodik olarak web sitelerindeki bilgileri
giincellemekte ve vatandaslarin taleplerini analiz ederek hizmet kalitesini

artirmaya yonelik aksiyonlar almaktadir.

Vatandaglar, kamu hizmetlerine cevrim i¢i erisim saglayarak hangi kamu

kurumunun hangi goérevleri iistlendigi konusunda daha fazla bilgi edinmektedir.

Bu faydalar, vatandaslarin devlet yonetimine duydugu memnuniyeti

artirmaktadir. Ayrica, e-Devlet uygulamalarimin yayginlagsmasi ile egitim seviyesi
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yiikselmekte, ulusal bilgi acig1 kapanmakta ve tiim vatandaslarin kamu hizmetlerine esit
diizeyde erisimi saglanmaktadir. Bunun yani sira, kamu hizmetlerinin sunumu daha diisiik
maliyetle gerceklestirilebilmekte, biirokrasinin azalmasi i¢ ve dis ticarete odaklanmay1
kolaylastirmakta, ekonomik istikrar saglanmakta, vergilerin daha verimli toplanmasina
olanak taninmakta ve igsizlik oranlarinin diismesine katki saglanmaktadir (Kuran, aktaran

Akdogan 2011: 35-36).

1.7. e-DEVLETIN SAKINCALARI

e-Devlet kullanimi, 6zellikle dijital ugurumun bulundugu toplumlarda sinirl bir
erisime sahiptir. Bu nedenle, devletin oncelikli olarak dijital ugurumu azaltmaya yonelik
politikalar gelistirmesi gerekmektedir (Ibraheem, 2017: 14).

Sayisal ugurum olarak da adlandirilan dijital ugurum, internet erisimi olan kesim
ile internet erisimi olmayan kesim arasindaki fark: ifade etmektedir (Warschauer, 2003:
42). e-Devlet, birgok avantaj saglamasina ragmen, yapisal ve islevsel 6zelliklerine bagl
olarak bazi sakincalar1 da beraberinde getirmistir. Bu sakincalar asagida 6zetlenmistir

(Ekici, 2007: 30):

» e-Devlet sisteminde yer alan bilgiler, yasanabilecek herhangi bir teknik aksaklik
durumunda iigiincii sahislarin eline gegebilir. Ozellikle kamusal bilgilerin yetkisiz

kisilerin erisimine agilmasi, ulusal glivenlik acisindan risk olusturabilmektedir.

e Teknik altyapinin kurulumu ve isletilmesi yiiksek maliyet gerektirmektedir
(Zouridis ve Thaens, 2005: 26-27). Hizl1 ve plansiz dijital doniisiimler, sistemde
aksakliklara yol acabilmektedir (Y1ldirim, 2018: 26). Bilgi teknolojileri altyapisindaki
eksiklikler, e-Devlet’in etkin kullaniminin 6niindeki en biiyiik engellerden biridir

(Alshehri ve Drew, 2010: 82).

e Okuryazarlik seviyesi diisiik olan bireyler, dijital okuryazarligi bulunmayan
vatandaslar ve diislik gelir seviyesine sahip gruplar i¢in e-Devlet kullanim1 karmasik
ve erisilemez olabilmektedir (Alshehri ve Drew, 2011: 256-270). Toplumun
teknolojiye yonelik direng gostermesi, e-Devlet’in amaclarina ulagmasini

zorlagtirmaktadir (Sounderpandian & Sinha, 2007: 18-19).

o e-Devlet araciligiyla erisilen kamu kurumlarinin web siteleri genellikle SSL

(Secure Socket Layer/Giivenli Yuva Katmani) sertifikasi ile korunmaktadir. Ancak
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bazi web sitelerinin bu giivenlik sertifikasina sahip olmamasi, kullanicilar agisindan

giivenlik a¢igina neden olmaktadir (Nacar, 2008: 62).

* Engelli bireyler, Ozellikle goérme engelliler, agisindan e-Devlet kullanimi

yeterince erisilebilir degildir (Nacar, 2008: 62-63).

Bu baglamda, devletin e-Devlet kullanimina yonelik potansiyel riskleri bertaraf

etmek amaciyla etkili politikalar ve stratejiler gelistirmesi gerekmektedir.
1.8. e-DEVLETIN GUVENLIK VE GIZLIiLIK ONLEMLERI

e-Devlet'in hukuki altyapisi, sistemin etkinligi acisindan biiylik Onem

tasimaktadir.

Bu dogrultuda, Tiirkiye'de elektronik imza, sayisal sertifika, onay kurumu, e-
Noter ve sayisal kimlik kart1 gibi ¢esitli giivenlik dnlemleri gelistirilmistir (Nacar, 2008:
30-34). Bu sistemler, birbiriyle etkilesimli olarak calisarak e-Devlet’in giivenilirligini

artirmaktadir.

Elektronik imza, bireylerin elektronik ortamlarda kimliklerinin dogrulanmasini
saglayan bir teknolojidir. Sayisal veya dijital imza olarak da adlandirilan bu yontem,
diinya genelinde bir¢ok lilkede uygulanmaktadir (Metin, 2003: 52). Elektronik ortamda
hizmet alan ve sunan taraflar, elektronik imzalar araciligiyla hukuki olarak baglayici
islemler gerceklestirmektedir (Nacar, 2008: 32). Elektronik imza ve sayisal imza, bilgi
giivenligi alaninda en yaygin kullanilan yontemlerden biridir (Fistik¢ioglu, 2007: 29).

Sayisal sertifikalar, elektronik ortamda gonderici ve alict kimliklerinin
dogrulanmasini1 saglamak amaciyla yetkili kurumlar tarafindan diizenlenmektedir. Bu
sertifikalar, onay kurumlar tarafindan verilen resmi belgeler olup, e-Devlet lizerinden
hizmet alan ve sunan taraflarin islemlerinin resmiyetini giivence altina almaktadir (Nacar,

2008: 32-33; Metin, 2003: 50).

e-Devlet platformunda belge onaylama ve yetki devri islemleri, e-Noterler
tarafindan yiiriitiilmektedir (Nacar, 2008: 33). Sayisal kimlik karti ise elektronik imza,
kisisel kimlik bilgileri ve vergi kimlik bilgilerini i¢eren bir akilli kart olarak tasarlanmistir
(Demirel, 2006: 99). Sayisal kimlik kart1, elektronik ortamda sahte kimlik kullaniminin
Oniine gegerek giivenligi artirmaktadir (Nacar, 2008: 34).
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IKINCi BOLUM

2.  HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar1 tarafindan hizmet kullanicilarina sunulan
degerin, karsilasma aninda veya dogrudan deneyim siirecinde ortaya ¢ikan algisini ifade
etmektedir (Ersdz ve Aktepe, 2018: 153). Bu deger, kamu hizmetlerinden yararlanan
vatandaglarin  memnuniyet diizeyini belirleyen Onemli bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Kamu hizmetlerini diger hizmetlerden ayiran temel 6zelliklerden
biri, kar amac1 glidiilmemesidir (Sezer, 2008: 153). Bu boliimde, hizmet kalitesi kavramu,
hizmet kalitesinin boyutlar1 ve e-Devlet hizmet kalitesi lizerine agiklayici teorik bilgilere

yer verilmektedir.
2.1. HIZMET VE HIZMET KALITESi KAVRAMI

Bu calismada, e-Devlet hizmet kalitesi ele alinacagindan, hizmet kalitesinin bu
baglamda nasil tanimlandig1 ortaya konulacaktir. Ancak, hizmet kalitesinin daha iyi
anlasilabilmesi i¢in oncelikle hizmet kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. Hizmet

kavramina iliskin yapilacak tanimlamalar, calismanin aciklayici diizeyini artiracaktir.

2.1.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet sektorii, Tiirkiye'de milli gelirin biiyiik bir boliimiinii olusturmaktadir.
Hizmetler, fiziksel mallar gibi bes duyu organiyla algilanabilen somut {iriinler degildir
(Mammadov, 2019: 7-8). Hizmet sektoriinlin biliylimesi ve tiiketicilerin hizmetlere
yonelik taleplerinin farklilasmasi, pazarlamacilar1 bu alanda yeni stratejiler gelistirmeye
yonlendirmektedir. Ciinkii hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan ve
biiylik 6l¢iide etkilemektedir (Altunisik, 2015: 3-4).

Hizmet kavrami, sahip oldugu 6zelliklere bagli olarak literatiirde farkli sekillerde
tanimlanmistir. Skinner (1990)'a gore hizmet, insan ya da makineler tarafindan tiretilen
ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan soyut triinlerdir. Mucuk (2004), hizmeti
miilkiyetle dogrudan iliskili olmayan ve tiiketiciler tarafindan satin alinan faydalar olarak
tanimlamaktadir. Karafakioglu’na (2005) gore ise hizmet, bir kurum ya da kisinin, bagka
bir kurum veya kisiye sundugu soyut degerleri ifade etmektedir. Tutar (2013) ise hizmeti,
iretildigi anda tiiketilen her tiirlii etkinligi kapsayan bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.

Hizmetleri somut iiriinlerden ayiran ¢esitli 6zellikler bulunmaktadir.
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Bu ozellikler asagida agiklanmaktadir:

Ayrilmazhk: Hizmetlerin iiretimi ve tiketimi es zamanli olarak
gerceklesmektedir. Hizmetler, satin alindiklar1 anda tiretilip tiiketildigi i¢in hizmet
saglayicisi ve miisteri ayni anda, ayn1 mekanda bulunmalidir. Dolayisiyla, hizmeti
sunan ile hizmetin kendisi ayrilmaz bir biitiindiir (Kotler, Bowen ve Makens,
2003: 43; Mucuk, 2009: 307). Bu durum, hizmet saglayici ile miisteri arasinda
zorunlu bir iletisimi gerektirir (Dalgig, 2013: 7). Ayrica, miisteri liretim siirecine
dogrudan dahil olurken, diger miisteriler de bu siirece taniklik edebilir (Oztiirk,
2007: 21-22). Ornegin, calisanlara yonelik mesleki egitim seminerleri, iiretildigi

anda tiiketilen hizmetlere 6rnek teskil etmektedir.

Bozulabilirlik: Hizmetler, fiziksel iirlinler gibi depolanamaz veya gelecekte
satilmak tlizere saklanamaz (Churchill ve Peter, 1998: 289-292). Ayn1 zamanda,
iade edilemez veya yeniden satilamazlar. Talep eksikligi durumunda, hizmet
saglayicilar ¢esitli sorunlarla karsilagabilir (Kotler ve Armstrong, 2005: 259). Bu
nedenle, miisteri taleplerine yonelik stratejiler gelistirilerek arz ve talep dengesi
korunmali, miisteri ihtiyag¢larina anlik yanitlar verilmelidir (Glimiisoglu vd., 2007:

22).

Heterojenlik: Heterojenlik, hizmetlerin sunumunda degiskenlik gostermesi
anlamma gelmektedir. Hizmetler, saglayici kisi, sunum zamani ve sunum
mekanina bagli olarak farklilik gosterebilir (Bayat, Baydas ve Atli, 2015: 69-70).
Bu durum, hizmet kalitesine dogrudan yansimaktadir (Doyle, 1998: 359). iki
farkli hizmet sunumu birebir ayn1 6zellikleri tasimaz; hizmetin kalitesi ve igerigi
giin gectikge veya miisteriden miisteriye farklilik gosterebilir. Bu nedenle,
hizmetlerin standartlastirilmas1 zorlasmaktadir (Oztiirk, 2003: 10; Stanton, 1984:
498).

Insan Odakhhk: Hizmet sektoriinde, hizmet sunan personelin rolii oldukca
kritiktir. Hizmet saglayici ile miisteri arasindaki birebir iletisim, hizmetin satin
alinmasinda 6nemli bir belirleyicidir. Hizmet kalitesi, biiylik 6l¢iide bu iletisimin

etkinligi ile dogrudan iligkilidir (Bayat, Baydas ve Atli, 2015: 72).
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o Miilkiyet: Hizmet alimlarinda miilkiyet hakki bulunmamaktadir. Satin alinan
hizmetler, fiziksel mallardan farkli olarak miilkiyet devri saglamaz; bunun yerine
kullanim ve faydalanma hakki sunar. Bunun temel nedeni, hizmetlerin bes duyu
organiyla algilanamayan ve gecici yapida olmasidir (Aydin, aktaran Bayat vd.

2015: 71).

e Miisteri Katilmi: Hizmetin {iretim siirecinde miisterinin dogrudan katkisi
bulunmaktadir. Hizmetin olusumu i¢in bu katilim bir gerekliliktir (Churchill ve
Peter, 1998: 288; Choi ve Lotz, 2016: 538). Ayrica, miisteri katilimi, hizmetin
gelistirilmesi, mevcut problemlerin tespit edilmesi ve Onleyici c¢oziimler

tiretilmesi agisindan da kritik bir rol oynamaktadir (Keh ve Teo, 2001: 374).

e Soyutluk: Hizmetler, fiziksel varlig1 olmayan soyut unsurlardir. Bu nedenle, satis
oncesinde gozle goriiliip degerlendirilemezler. Hizmet saglayicilari, miisterilere
sunacaklar1 hizmetin deneyimlenmesini dogrudan saglayamaz. Dolayisiyla,
hizmet alicilar1 genellikle yakin ¢evrelerinden veya internet araciligiyla daha 6nce
ayn1 hizmeti deneyimlemis bireylerden bilgi edinmektedir (Bayat, Baydas ve Atli,
2015: 67-68; Mucuk, 2009: 307). Bu ozellik, hizmetlerin yalnizca
performanslariyla degerlendirilebilecegini gostermektedir (Filiz, Yilmaz ve
Yagizer, 2010: 61). Ornegin, bir dzel okulun egitim hizmeti, okulun kullandig
unsurlar tizerinden degerlendirilebilir. Hizmet alan bireyler, bu tiir aragtirmalarla

hizmetlerin kalitesi hakkinda fikir edinebilmektedir (Devebakan, 2001: 7).

2.1.2. Kalite Kavrami ve Ozellikleri

Kalite kavrami, Latince ‘qualitas’ kelimesinden tiiretilmistir; bu kelime, "nasil bir
sey oldugu" anlamina gelen ‘qualis’ kelimesine dayanmaktadir. Kalite, genel anlamda,
bir {irliniin ya da hizmetin belirli bir standardin iizerinde oldugunu ve sahip oldugu
niteliklerin yiiksek oldugunu ifade etmek i¢in kullanilir. Giinliik dilde, kalite genellikle
uistiinliik ve miikemmellik ile iliskilendirilir. Sozliiklerde de kalite, “yiliksek derecede iyi”
veya "miikemmellik" olarak tanimlanir ve bu baglamda iyi kalite, miikemmelligin temel

bir gerekliligi olarak kabul edilir (Halis, aktaran Turan 2014: 18).

39



Ancak kalite, sadece goriiniir niteliklerle sinirli kalmaz; bunun yani sira, bir iiriin
ya da hizmetin kullanic1 beklentilerini karsilayip karsilamadigi, dayanikliligy, islevselligi
ve performansi gibi faktorler de kaliteyi belirleyen onemli unsurlardir. Kalite, ayni
zamanda zaman i¢inde evrimlesmis ve sadece bir iirliniin fiziksel 6zelliklerinden degil,
ayni zamanda hizmetlerin sunulma sekli, miisteri memnuniyeti ve slirdiiriilebilirlik gibi
daha genis bir ¢er¢eveden de degerlendirilir.

Kalite kavrami yalnizca iiriin veya hizmetlerin 6zellikleriyle sinirh degildir; ayni
zamanda bu triinlerin tiretim siiregleri, hizmetin sunulma bi¢imi, organizasyon yapisi ve
dis ¢evreyle etkilesimlerle de yakindan iliskilidir. Bu nedenle, kaliteyi saglamak yalnizca
bir iirliniin fiziksel 6zelliklerini iyilestirmekle ilgili degildir, ayn1 zamanda igletmenin
hem i¢ hem de dis siire¢lerinin biitlinsel bir sekilde optimize edilmesini gerektirir. Kalite,
bir isletmenin iiretim siireclerinden miisteri hizmetlerine kadar uzanan kapsamli bir
kavramdir ve bu nedenle ¢cok boyutludur. Bir sirket i¢in kaliteyi saglamak, siirekli bir
gelistirme siireci ve tiim paydaglarla uyum anlamina gelir.

Kalitenin ¢esitli bakis agilar1 ve kriterler tarafindan sekillendirildigi i¢in kesin ve
evrensel bir tanimini yapmak oldukca zordur. Miisteri odakli bir yaklasimdan, kalite
dogrudan bir iiriin veya hizmetin miisterinin beklentilerini ne kadar iyi karsiladigiyla
ilgilidir. Bu anlamda, kalitenin birincil Olgilisii, Uriin veya hizmetin miisterinin
ihtiyaglarini ne 6l¢iide karsiladigidir. Uriin merkezli bir tanimda, kalite {iriiniin igerigi ve
ozelliklerinin 6denen fiyatla ne kadar uyumlu olduguna dayanir. Uretim merkezli bir
bakis agisindan, kalite {iretim siire¢lerinin miisteri taleplerini ne kadar iyi karsiladigiyla
ilgilidir. Deger temelli bir yaklasimdan, kalite iiriiniin maliyetine gore milkemmelligi ile
oOlciiliir (Geng, aktaran Turan 2014: 18). Kalite kavrami soyuttur ve her bireye, kiiltiire ve
toplumun algisina bagl olarak degisebilir. Kalite algis1 kisisel deneyimler, toplumsal
normlar ve kiiltlirel degerler gibi faktorlere baglidir. Bu nedenle, bir iirlin veya hizmetin
kalitesi bir bireyin yasam tarzi, zevkleri, toplumsal degerleri, egitim diizeyi ve diger
kiiltiirel faktorler tarafindan sekillendirilir. Kiiresellesmis diinyada, kalite algisinin
kiiltiirel farkliliklara gore degismesi, isletmeleri farkli pazarlar i¢in stratejiler gelistirmeye
zorlamaktadir. Kalite artik sadece iiriin ve hizmetlerin 6zellikleriyle ilgili degil, aym
zamanda miisterilerin kiiltiirel baglamlari, degerleri ve beklentileriyle de uyum saglamay1
icermektedir. Sonug olarak, kalite sadece bir liretim stratejisi degil, ayn1 zamanda miisteri

merkezli bir yaklagim ve kiiltiirel uyum stirecidir (Simsek, aktaran Turan 2014: 18).
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2.1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, bir¢ok unsuru kapsayan genis bir kavramdir (Sahin ve Sen, 2017:
1176). Hizmetlerde kaliteyi tanimlamak oldukc¢a giictiir, ¢iinkii hizmet Kkalitesi
miisterilerin beklenti ve taleplerine bagl olarak degiskenlik gostermektedir (Yatkin,
2004: 1-2). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesinin miisteri
beklentileri ile sunulan hizmetin karsilastirilmasi sonucunda belirlenebilecegini ifade
etmektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesinde en Onemli unsur, miisterinin algisidir
(Torlak, 1998: 360).

Rosander (1989)'a gore hizmet kalitesi; hizmet saglayicilarin ve makinelerin
hatasiz, etkili ve yiiksek performans gostermesi, miikkemmeliyet¢i bir yaklagima sahip
olmasi, uygun zamanda gerekli Onlemleri almasi, sorunlari bertaraf etmesi, giiven
vermesi, nazik davranis sergilemesi ve 6denen iicretin karsiligini yansitmast ile iliskilidir.
Hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in bu unsurlarin dikkate alinmasi biiyiik 6nem
tagimaktadir.

Diken (1998), hizmet kalitesini, saglanan hizmetin performansi ile vatandasin
beklentilerinin karsilagtirilmasi olarak tanimlamaktadir. Torlak (1998) ise hizmet
kalitesinin, hizmet saglayicinin kullanici beklentilerini asmas1 durumunda ortaya ¢iktigini
ifade etmektedir. Mammadov (2019) ise hizmet kalitesini, miisteri beklentilerini rakiplere
kiyasla daha iist diizeyde karsilayabilme kapasitesi olarak degerlendirmektedir.
Literatiirde yer alan tanimlamalar incelendiginde, hizmet kalitesinin biiylik Olciide
miisteri beklentilerine gore sekillendigi goriilmektedir.

Hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar ile hizmet alanlar arasindaki etkilesimin bir
sonucu olarak olusmaktadir (Hernon ve Nitechi, 2001: 692). Vatandaglar agisindan
degerlendirildiginde, hizmet kalitesi bireyler arasinda farklilik gosterebilmektedir.
Onemli olan, algilanan kalitenin, beklenti igerisindeki kaliteden yiiksek olmasidir. Ancak,
hizmet kalitesinin 6l¢iimii olduk¢a zordur. Tiiketicilerin beklentileri, hizmet kalitesinin
Olctimiine iliskin temel bir gosterge olarak kabul edilmektedir (Karahan, 2000: 116). e-
Devlet baglaminda hizmet kalitesinin 6l¢liimii, dogrudan vatandaglarin algilarma dayali

olarak yapilabilmektedir.
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Hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda ii¢ temel kategori ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz,

Celik ve Depren, 2007: 237):

o Diisiik Kalite: Hizmet alanlarin beklentilerinin karsilanmamasi veya kalite
algilarmin  diisiik olmasi durumunda ortaya c¢ikar. Bu durum, vatandas

memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.

e Dogru Kalite: Hizmet alanlarin beklentilerinin tam olarak karsilanmasini ifade
eder. Ancak, bu kalitenin stirekliligi saglanamadiginda, dogru kalite zamanla

diisiik kaliteye doniigebilir.

o Yiiksek Kalite: Hizmet alanlarin beklentilerinin diisiik, ancak kalite algilarinin
yiiksek olmast durumunda ortaya ¢ikar. Burada dikkat edilmesi gereken husus,
hizmeti deneyimleyen bireyin gelecekteki beklentisinin artmasidir. Miisteri,
yiiksek kalite deneyimi yasadiktan sonra ayni hizmeti tekrar alma siirecinde
beklentilerini daha iist seviyeye ¢ikaracaktir. Bu nedenle, hizmetin ya ayni

kalitede ya da daha iist seviyede sunulmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin saglanmasinin yani sira, bu kalitenin siirekliligi de biiylik 6nem
tasimaktadir. Bu baglamda, kalite standardizasyonunun saglanmasi gereklidir. Ciinkii
vatandas memnuniyeti, siirekli olarak sunulan kaliteli hizmetlere baglhidir (Soydal, 2008:
25). Hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢esitli modeller kullanilmaktadir. Ancak, bu
arastirmanin odak noktasi e-Devlet hizmet kalitesinin belirlenmesi oldugundan, kapsam
dahilinde hizmet kalitesi modellerine ayrintili olarak deginilmemistir. Bunun yerine,
hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik temel boyutlar agiklanmis ve bu boyutlar

dogrultusunda 6lgekler kullanilmistir.

2.2. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik arastirmalarda, ¢alisilan alana baglh
olarak farkli boyutlandirmalar yapilmaktadir (Dalgig, 2013: 19). Bu boliimde, ¢aligmada
hizmet kalitesinin Ol¢limiinde ele alimacak boyutlara iliskin agiklamalara yer

verilmektedir (Al-Hourani, 2016; Papadomichelaki ve Mentzas, 2009):

e Durum Tespiti ve Kullaniom Kolayhgi: e-Devlet uygulamalarmin mevcut

hizmet durumunu, kullanim hizin1 ve erisim kolayligini ifade etmektedir.
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o Web Sitesinin Gizliligi ve Giivenligi: Verilerin toplanmasi, korunmasi ve bilgi
giivenligine iliskin unsurlar1 kapsamaktadir (Onaran ve Gengtiirk, 2022: 21).
Ozellikle vatandaslarin kisisel bilgilerinin gizliligi ve giivenligi bu boyut altinda

degerlendirilmektedir.

o Giivenirlik: e-Devlet platformunda sunulan bilgilerin dogrulugu, uygulamalarin
giivenilirligi ve devlet ile kullanici arasindaki giiven iliskisinin saglanmasini ifade

etmektedir.

o [lslevsellik: e-Devlet uygulamalarinda yer alan tiim eklentilerin etkinligini ve

sistemin fonksiyonel olarak islerligini degerlendirmektedir.

o Faydalili@gin Algilanmasi: e-Devlet sisteminin vatandaglar tarafindan ne derece

faydali bulundugunu ve sistemin etkinligine iliskin kullanici algisin1 6l¢gmektedir.

e Memnuniyet: e-Devlet hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin genel tatmin

diizeyini degerlendirmektedir.

2.3. KAMU HIZMET KALITESI

Toplumsal diizenin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan kamu hizmeti, devletin ve
idarenin varlik nedenlerinden biri olarak biiyiikk bir dneme sahiptir. Kamu hizmeti
kavrami, ilk kez on altinc1 yiizyilda ortaya ¢ikmis ve 6zellikle on sekizinci yiizyilin ikinci
yarisinda devlet faaliyetlerinin genislemesiyle birlikte yayginlasmustir.

Kamu hizmeti kavraminin teorik olarak netlesmesi, Léon Duguit, Roger Bonnard
ve Gaston Jeze tarafindan kurulan Bordeaux Okulu sayesinde miimkiin olmustur. Bu
okul, kamu hizmetini yalnizca idare hukuku alaninda bir kavram olarak degil, aym
zamanda devletin isleyisini anlamada temel bir agiklayict unsur olarak ele almistir. Bu
sekilde, devlet ile kamu hizmeti arasindaki organik bag giiclenmis ve daha belirgin hale
gelmistir. II. Diinya Savasi sonrasinda, devletin 6zel sektorle is birligi yaparak iktisadi
sorumluluklar iistlenmesi, kamu hizmeti kavraminin kapsamini ekonomiyi de i¢ine alacak
sekilde genisletmistir. Bu siirecte sosyal refah devleti politikalari, devlete ekonomik ve
sosyal alanlarda diizenleme yetkisi tanimistir (Avci, aktaran Arslan 2020: 513).

Yirminci yiizyil, yonetim ile siyaset arasindaki net ayrimin kabul edilmesi ve
kariyer sisteminin benimsenmesiyle birlikte, kamu kurumlarinin yapisinin ve

fonksiyonlarinin genislemesine zemin hazirlamistir.
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Bu siireg, kamu hizmetlerinin ¢esitlenmesi ve devletin toplum iizerindeki etkisinin
artmasiyla paralel bir sekilde kamu yonetimi anlayisindaki degisikliklerin de etkisini
gostermistir (Eryilmaz, aktaran Arslan 2020: 514). Bu donemde, kamu yonetimi kavrami,
yalnizca devletin yiiriitme islevlerini kapsamakla kalmamis, ayn1 zamanda devletin sosyal
yasam ve ekonomik faaliyetler {izerindeki roliinii de daha kapsamli bir bi¢imde ele
almistir.

Kamu yonetiminin temel ilkeleri, bugiin kullandigimiz anlamda ilk kez Fransiz
diisiiniirii Jean Bodin tarafindan 1812'de yayimlanan Kamu Yénetiminin Ilkeleri adli
eserinde ortaya konulmustur. Bodin, devletin giiciiniin ve halkin yonetilmesinin ilkelerini
aciklayarak, kamu yoOnetimini sadece idari bir uygulama olarak degil, ayn1 zamanda
toplumun diizenini saglamak adina merkezi bir kavram olarak tanimlamistir. Bu goriisler,
zamanla modern kamu y6netimi teorilerinin olusumuna katki saglamis ve giiniimtizdeki
kamu yonetimi anlayiginin temellerini atmigtir (Eryillmaz ve Karasu, aktaran Arslan 2020:
514).

Kamu hizmeti kavrami farkli disiplinlerden birgok perspektifle ele alinmis ve
cesitli sekillerde tanimlanmistir. Kamu hizmetlerinin tanimlanmasinda, genellikle
hizmetin sunulma bigimi ve sorumlulugu gibi unsurlar én plana ¢ikmaktadir. Ornegin,
Giinel (2006) kamu hizmetini, kamu kurumlarinin dogrudan sundugu ya da kamu
denetimi altinda 6zel sektore yaptirilan hizmetler olarak agiklamaktadir. Buna karsin, Cal
(2009) kamu hizmetlerini, devlet ve diger kamu tiizel kisiliklerinin toplumsal ihtiyaglar
karsilamak icin gerceklestirdigi faaliyetler olarak tanimlar. Bu faaliyetler hem devletin
bizzat sundugu hem de 6zel sektore devrettigi hizmetler olabilir (Yildiz, 2024:19).

Bozkurt (1998), ise kamu hizmetinin tanimma yonelik yaklasiminda, bu
hizmetlerin kamu yararina odaklanmasi1 gerektigini vurgular. Ayrica, hizmetin kamu
kurumlari tarafindan ya da sik1 devlet denetimi altindaki 6zel sektor aktorleri tarafindan
sunulmas1 gerektigini belirtmektedir. Soyler (2009) ‘e gore kamu hizmeti kavraminin,
bazen kamu kuruluslari, bazen kamu faaliyetleri ve bazen de bu faaliyetlere iliskin hukuki
diizenlemeleri ifade etmek i¢in kullanildigimni ifade etmektedir. Bu baglamda, kamu
hizmetleri ii¢ farkli agidan degerlendirilebilir. Organik agidan, kamu hizmetleri, belirli bir
gorevi yerine getirmek lizere kamu tilizel kisilikleri tarafindan tahsis edilen tiim kaynaklari
kapsar. Maddi agidan ise, kamu hizmetleri, toplumun ortak yararin1 gozeten faaliyetler

olarak tanimlanir.
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Sekil agisindan ise, kamu hizmeti olarak kabul edilen faaliyetlerin, kamu
yonetimi usullerine uygun sekilde yapilmasi gerektigi ifade edilir. Kamu hizmetlerinin
tanimlanmasinda sik¢a vurgulanan "kamu yarar1" ve "kamu ihtiyaclar" kavramlari, bu
hizmetlerin temel amacimi olusturur (Negiz, 2012). Kamu hizmetlerinin, devletin
dogrudan miidahalesiyle ya da devlete bagli yetkilendirilen kisi veya kurumlar
araciligiyla yiiriitiillmesi gerektigi, literatiirde genellikle kabul géren bir goriistiir. Bununla
birlikte, zamanla degisen toplumsal ihtiyaclar ve ekonomik kosullar, kamu hizmetlerinin
kapsamini ve sunulma bi¢imini etkilemektedir.

Sonug olarak, kamu hizmeti, sadece kamu sektoriinlin degil, ayn1 zamanda 6zel
sektoriin de katki sagladigi, toplumun genel refahini gozeten genis bir hizmet
yelpazesinde sunulmaktadir. Bu hizmetlerin etkin ve verimli sunulabilmesi, devletin
roliinii ve sorumlulugunu daha da 6nemli kilmaktadir. Bu baglamda, kamu hizmeti
taniminin ve uygulamalarinin hem teorik hem de pratik agidan siirekli bir yeniden

degerlendirmeye tabi tutulmasi gerekmektedir.

2.3.1. Kamu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve e-Devlet Uygulamalari

Kiiresellesme siireciyle birlikte, devletin kiigiiltiilmesi s6z konusu olabilmekte ve
bu durum, yonetimde yeni yaklasimlar ve anlayislarin benimsenmesine yol agmaktadir.
Bu gelismeler, halkin kamu sektoriinden beklentilerinin 6nemli dlgiide arttigi bir donemi
beraberinde getirmistir. Her gecen giin degisen ve c¢esitlenen vatandas talepleri, kamu
hizmetlerinin daha yiiksek kalitede sunulmasi i¢in baski olusturmaktadir. Kamuda
yeniden yapilanma, yerel yonetimlerin giliclendirilmesi ve kamu hizmetlerinin
Ozellestirilmesi gibi adimlar, vatandaslarin kamu hizmetlerinden olan beklentilerini de
artirmistir. Bu degisimlerin etkisiyle, devletin sadece yonetim islevlerini yerine getiren
bir aktor olmanin 6tesinde, daha etkin ve verimli bir hizmet sunan yapilarin olusturulmasi
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Turan, 2014:22).

Vatandaglar artik, devletin sundugu hizmetlerin kalitesine daha fazla
odaklanmakta ve bu hizmetlerin daha hizli, seffaf ve hesap verebilir bir sekilde
sunulmasin1  beklemektedir. Bu dogrultuda, kamu yonetimi, sadece biirokratik
islevsellikten ibaret olmaktan ¢ikmig, vatandasin gilinliikk yasaminda dogrudan etki

yaratacak bir islevsel alan haline gelmistir (Turan, 2014:22).
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Kamu hizmetlerinde hizmet kalitesi, kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerin
vatandas beklentilerini kargilama diizeyi ve bu hizmetlerden duyulan memnuniyeti ifade
etmektedir. Kamu hizmetlerinin Kkalitesi, etkililik, verimlilik, erisilebilirlik ve
vatandasglara sunulan saygi gibi cesitli boyutlarda degerlendirilmektedir (Pollitt ve
Bouckaert, 2017). Kamu hizmetlerinde kaliteyi saglamak yalnizca hizmet sunum
stireciyle smirli olmayip, ayni zamanda hizmetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve
izlenmesi agamalarinda da biiyiik 6nem tasimaktadir (Osborne ve Gaebler, 1992).

Son yillarda, kamu hizmetlerinde hizmet kalitesinin artirilmasi siireci, dijitallesme
ve e-Devlet uygulamalar1 sayesinde biiyiikk bir donlisim gegirmistir. e-Devlet,
vatandaglara devlet hizmetlerine internet {lizerinden kolay erisim imkani sunarak,
hizmetlerin kalitesini ylikseltmeyi amaclamaktadir. Bu doniisiim, kamu hizmetlerinin
daha etkin sunulmasina katkida bulunurken, ayni zamanda vatandas memnuniyetinin

artmasina da olanak saglamaktadir.

2.3.2. Tiirkiye'de Kamu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve Dijital Devlet

Kamu hizmetlerinde dijitallesme, devletlerin vatandaslarina daha etkin, verimli ve
erisilebilir hizmetler sunma hedefi dogrultusunda O6nemli bir donilisiim saglamistir.
Tiirkiye, dijital devlet uygulamalartyla kamu hizmetlerini kolaylastirmayi, biirokrasiyi
azaltmay1 ve seffaflig1 artirmay1 amaglayan kapsamli projeler ytiriitmektedir. Dijitallesme
siirecinde atilan adimlarla, vatandaslara sunulan hizmetlerin kapsami genisletilmis ve
kamu hizmetlerine erisim kolaylastirilmistir. Bu ¢ercevede, 2008 yilinda hizmete giren e-
Devlet Kapisi, vatandaglarin kamu hizmetlerine tek bir platform iizerinden erisimini
saglayan yenilik¢i bir sistem olarak gelistirilmistir. e-Devlet Kapisi, 2023 yili itibariyla
6700'den fazla hizmet sunarak, kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecinde 6énemli bir

kilometre tas1 olmustur (T.C. Cumhurbagkanlig1 Dijital Doniisiim Ofisi, 2023).

2.3.3. Dijitallesmenin Kamu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesine EtKkisi

Dijital sistemler, vatandaglarin devlet kurumlarina gitmeden birgok islemi ¢evrim
ici olarak gerceklestirmesine olanak tanimis ve kamu hizmetlerindeki siirecleri
hizlandirmistir. Bu durum, biirokrasinin hantalligin1 azaltarak vatandas memnuniyetini
artirmada O6nemli bir rol oynamistir (Cetinkaya, 2017). Tiirkiye’nin dijital devlet
uygulamalari, cografi ve sosyal esitsizlikleri azaltmayr hedeflemis olsa da kirsal
bolgelerde yasayan vatandaslar i¢in altyap1 eksiklikleri nedeniyle sayisal ugurum hala

Oonemli bir sorun olarak varligini siirdiirmektedir (Demirhan, 2011).
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Dijitallesme, devletin seffafligin1 artirmis ve yolsuzluk riskini azaltmistir
(Asgarkhani, 2005: 465-487). Vatandaslar, devlet hizmetlerine dogrudan erisim
saglayarak daha hizl1 ve giivenilir bir hizmet siirecinden yararlanabilmektedir (Arthur D.
Little, 2018). Avrupa Birligi tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, e-Devlet
uygulamalarinin %80 oraninda zaman tasarrufu sagladigi belirtilmektedir (Arthur D.
Little, 2018). Tiirkiye’de de benzer sekilde, dijital uygulamalarin yayginlasmasi vatandas
memnuniyetini 6nemli 6l¢iide artirmistir.

Dijitallesme, kamu hizmetlerini daha hizli ve verimli hale getirmistir. Elektronik
ortamda sunulan hizmetler, vatandaglarin devlet kurumlarina fiziksel olarak gitme
zorunlulugunu ortadan kaldirarak zaman ve is giicli tasarrufu saglamistir (Seving, 2014:
355-372). Ornegin, Tiirkiye’de e-Devlet Kapisi iizerinden sunulan islemler, belgelerin
cevrim i¢i olarak diizenlenmesini miimkiin kilarak biirokrasiyi 6nemli 6l¢iide azaltmigtir
(T.C. Cumhurbaskanlig1 Dijital Doniistim Ofisi, 2023).

Dijital platformlar, kamu hizmetlerinde yolsuzluk ve usulsiizliiklerin 6nlenmesine
katki saglamaktadir. Otomatiklesen siire¢ler ve merkezi sistemler, yetki kotiiye
kullaniminm azaltarak vatandaslarin devlete olan gilivenini artirmaktadir. Ayn1 zamanda,
dijitallesme kamu yonetiminin seffafligini artirarak hizmetlerin daha hesap verilebilir bir
sekilde yiiriitiilmesini saglamaktadir (Pamukoglu ve Ocak, 2007: 54-71).

Dijitallesme, kamu hizmetlerine erisimi kolaylastirarak vatandaslarin  bu
hizmetlerden daha kapsayici bir sekilde faydalanmasini miimkiin kilmaktadir. Ozellikle
e-Nabiz ve UYAP gibi uygulamalar, sirasiyla saglik ve adalet hizmetlerine erigimi
kolaylastiran Onemli dijital donlisim Ornekleri olarak ©ne ¢ikmaktadir. Ayrica,
dijitallesme sayesinde kagit, zaman ve is giicli gibi kaynaklarda 6nemli dlgiide tasarruf
saglanmistir. McKinsey tarafindan yapilan bir analiz, dijitallesmenin kiiresel ekonomiye
yilda yaklasik 1 trilyon dolar tasarruf saglayabilecegini 6ne siirmektedir (Dilmegani ve
digerleri, 2014).

Dijitallesmenin en biiyiik sinirliliklarindan biri, teknolojik altyapiya erisimdeki
esitsizliklerdir. Ozellikle kirsal alanlarda internet altyapisinin yetersizligi, diisiik gelirli
gruplarin dijital hizmetlerden faydalanmasini zorlastirmaktadir. Bu durum, toplumda

"sayisal ucurum" olarak adlandirilan bir esitsizlik yaratmaktadir (Demirhan, 2011).
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Birlesmis Milletler *in 2020 tarihli e-Devlet Gelismislik Endeksi raporu da dijital
erisimdeki bu esitsizliklere dikkat ¢ekmektedir (Birlesmis Milletler, 2020). Dijitallesme,
veri giivenligi ve gizlilik gibi yeni riskleri de beraberinde getirmistir. Kotii niyetli kisiler
tarafindan diizenlenen siber saldirilar, kamu kurumlarinin giivenilirligini zedeleyebilecek
boyutlara ulasabilmektedir (Kutlu vd., 2018: 129-156). Bu baglamda, ozellikle kisisel
verilerin korunmasi ve siber tehditlerin 6nlenmesi i¢in daha saglam yasal diizenlemelere
ihtiya¢c duyulmaktadir. Dijitallesme, vatandaglarin teknolojiye adapte olma diizeyiyle
dogrudan iliskilidir. Ancak dijital okuryazarlik seviyesi diistik olan bireyler, bu siireclere
ayak uydurmakta zorlanmaktadir. Bu durum, bazi gruplarin kamu hizmetlerine
erisiminde dezavantaj olusturmaktadir (Aydimn, 2018). Dijitallesme siirecinin basarisi,
giiclii bir teknolojik altyapiya baglidir. Ancak bu altyapinin kurulmasi ve stirdiiriilmesi
yiliksek maliyetli oldugundan, 6zellikle gelismekte olan iilkeler i¢cin énemli bir zorluk
teskil etmektedir (Cetinkaya, 2017: 12-21). Dijital sistemlerde meydana gelebilecek
arizalar, kamu hizmetlerinin aksamasma yol agabilir. Ornegin, enerji veya internet
kesintileri, dijitallesmenin getirdigi avantajlar1 kisa siirede dezavantaja doniistiirebilir
(Demirhan, 2011).

Dijitallesme, kamu hizmetlerinde kaliteyi artirmak i¢in gii¢lii bir ara¢ olmasina
ragmen, bu siiregte karsilasilan dezavantajlar ve sinirliliklar dikkate alinmalidir. Tiirkiye,
dijitallesme siirecinde Onemli adimlar atmis ve vatandaslarina daha hizli, seffaf ve
erigilebilir hizmetler sunmay1 basarmistir. Ancak, sayisal ugurumun kapatilmasi, dijital
okuryazarligin artirlmasi ve veri giivenligi konularindaki sorunlarin ¢oziilmesi
gerekmektedir.

Dijitallesmenin kamu hizmetlerinde daha etkili bir sekilde kullanilabilmesi i¢in
altyap1 yatirnmlarina ve egitim programlaria Oncelik verilmesi gereklidir. Dijitallesme
stirecinde atilan her adim, yalnizca mevcut hizmetleri iyilestirmekle kalmayip, gelecegin

kamu yonetiminde vatandas odakli bir yapinin ingasina da katki saglayacaktir.

48



UCUNCU BOLUM
3. YONTEM

3.1. ARASTIRMANIN MODELI

Bu aragtirma, e-Devlet hizmet kalitesini vatandaslarin algilar1 dogrultusunda
degerlendirmeyi amaglamaktadir. Bu arastirma, e-Devlet hizmet kalitesinin vatandas
memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemek amaciyla yapilmis nicel ve iliskisel bir
caligmadir. Calismada, e-Devlet hizmetlerinin genel hizmet kalitesi kapsaminda nasil
degerlendirildigi ve bu hizmetlerin vatandas memnuniyeti {izerindeki etkileri
incelenmistir. Aragtirmanin temel amaci, Diyarbakir ilinde e-Devlet hizmet kalitesinin
vatandas memnuniyeti {izerindeki etkisini 6l¢cmek ve analiz etmektir. Aragtirma modeli,
e-Devlet hizmet kalitesine iliskin ¢esitli alt boyutlardan olusan bagimsiz degiskenler ile
vatandaslarin genel memnuniyet diizeylerini yansitan bagimli degisken arasindaki iligkiyi
incelemektedir. Bunun yaninda, yas, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir seviyesi gibi

demografik degiskenlerin bu iligki lizerindeki farklilastirici etkileri de degerlendirilmistir.

3.2. ARASTIRMA EVRENI VE ORNEKLEMI

Bu arastirmanin evrenini, Diyarbakir ilinde yasayan 18-65 yas arasindaki bireyler
olusturmaktadir. Diyarbakir ili; sahip oldugu sosyo-demografik c¢esitlilik, kirsal ve
kentsel alanlar arasinda belirginlesen dijital erisim farklar1 ile e-Devlet hizmetlerinin
kullanimin etkileyen bolgesel dinamikler bakimindan arastirma agisindan 6nemli bir
zemin sunmaktadir. Ayrica, Diyarbakir 6zelinde e-Devlet hizmet kalitesine yonelik daha
once yapilmis kapsamli bir ¢alismanin bulunmamasi, bu arastirmanin 6zgiin bir katki
sunmasina olanak tanimaktadir.

Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) 2023 yili Adrese Dayali Niifus Kayit
Sistemi (ADNKS) verilerine gore, Diyarbakir’da 18-65 yas grubundaki bireylerin sayisi
1.057.521 olarak belirlenmistir (TUIK, 2023). Bu calisma kapsaminda, séz konusu
evrenden belirli bir 6rneklem secilerek, Diyarbakir’da yasayan bireylerin e-Devlet
hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeyleri analiz edilmistir.

Aragtirma 6rneklemi, kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Bu yontemde,
zaman, kaynak ve erigim kisitlar1 géz ontinde bulundurularak, arastirmacinin ulagabildigi

ve katilmay1 goniillii olarak kabul eden bireyler 6rnekleme dahil edilmistir.
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Kolayda ornekleme yontemi, uygulama kolayligi ve hizli veri toplama imkani
saglamasi agisindan tercih edilmistir. Ancak bu yontemin dogas1 geregi, 6rneklemin tiim
evreni temsil etme giicli sinirhidir ve genellenebilirlik agisindan dikkatli yorum yapilmasi
gerekmektedir.

Veri toplama siireci, Diyarbakir il sinirlari i¢inde yasayan bireylerle ¢evrim ici
(online) anket yoluyla yiiriitiilmiistiir. Online anket yontemi, genis kitlelere ulasmay1
kolaylastirmakta ve veri toplama siirecini hizlandirmaktadir (Dillman, Smyth &
Christian, 2014). Katilimcilar, goniilliilik esasina gore belirlenmis ve anket formu, e-
Devlet hizmetlerinden en az bir kez yararlanmis bireyleri hedef alacak sekilde
tasarlanmistir. Ayrica, 6rneklemin daha dengeli olmasina 6zen gosterilmis; yas, cinsiyet,
egitim diizeyi ve gelir seviyesi gibi demografik degiskenler dikkate alinarak cesitli

gruplardan katilim saglanmasina calisilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA ARACI

Bu arasgtirmada, e-Devlet hizmet kalitesine iliskin kullanici algilarimi 6lgmek
amaciyla yapilandirilmis ve bilimsel gecerliligi ile giivenilirligi istatistiksel olarak test
edilmis bir dlcek veri toplama araci olarak kullanilmistir. Olgek, e-Devlet hizmetlerinin
kullanicilar tarafindan nasil algilandigini ve hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerini
cok boyutlu bir sekilde 6l¢cmeyi hedeflemektedir.

Anket formunda yer alan maddelerin biiyiik bir boliimii, Al-Hourani (2016)
tarafindan gelistirilen 6l¢ekten uyarlanmistir. Yaklasik 25 madde, orijinal 6lgekte yer alan
ifadelere dayandirilmig, anlam agisindan birbirine ¢ok yakin olan veya ayni kavramsal
cercevede degerlendirilebilecek bazi maddeler sadelestirilerek birlestirilmistir. Uyarlama
siirecinde, ifadeler orijinal dilinden Tiirkgeye ¢evrilmis; ceviri sirasinda kavramsal
biitiinliik korunarak, ifadelerin Tiirk¢e konusan katilimcilar tarafindan kolayca ve dogru
bir sekilde anlasilabilir olmasina 6zen gosterilmistir. Ayrica, Tiirkiye nin kiiltiirel
baglamina uygunlugu agisindan bazi maddeler yeniden yapilandirilmis ve dilsel
baglamda revize edilmistir.

Bununla birlikte, dlgekte yer alan bir madde Mammadov (2019) tarafindan
gelistirilen calismadan alinmistir. Boylece, her iki kaynaktan alinan maddeler bilimsel bir
biitiinliik i¢inde birlestirilmis ve e-Devlet hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik kapsamli bir

Olcek elde edilmistir.
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Olgegin kapsamini genisletmek ve arastirmanin &zgiin ihtiyaglarini daha etkili
bicimde karsilayabilmek amaciyla, arastirmaci tarafindan yaklagik alti yeni madde
gelistirilmistir. Bu ifadeler, literatiirde yer alan benzer ¢alismalardaki kavramsal gerceve
ve Ol¢giim boyutlar1 dikkate alinarak olusturulmus; mevcut Olgek yapisina uyum
saglayacak bicimde dilsel ve yapisal acidan titizlikle diizenlenmistir. Boylece gelistirilen
yeni maddeler, 6l¢egin genel biitiinliiglinli bozmadan ankete entegre edilmistir.

Uygulama oOncesinde 0Olgegin  bilimsel gegerliligini  ve giivenilirligini
degerlendirmek amaciyla iki asamali bir istatistiksel analiz siireci yiiriitiilmiistiir. ilk
asamada, Aciklayici Faktor Analizi (AFA) uygulanarak olgegin faktor yapisi
belirlenmistir. AFA sonuglarina gore, 6lgegin alt1 faktorlii bir yapiya sahip oldugu tespit
edilmistir. Belirlenen bu faktorler su sekildedir:

o Islevsellik: e-Devlet hizmetlerinin teknik yeterlilik ve igerik agisindan kullaniciya

sagladigi katkiy1 6lgmektedir.

e Memnuniyet: Kullanicilarin e-Devlet hizmetlerinden genel memnuniyet

diizeyini degerlendirmektedir.

e Durum Tespiti ve Kullamm Kolayhg:: Sistemin kullanict dostu yapist ve

kullanim kolayligina iliskin algiy1 6l¢mektedir.

e Web Sitesinin Gizliligi ve Giivenligi: e-Devlet platformunun kisisel verilerin
korunmasma  ve  kullanict  mahremiyetine  yonelik  giivenilirligini

degerlendirmektedir.

e Giivenilirlik: Hizmetlerin dogrulugu, stirekliligi ve sistemin istikrarli ¢aligmasina

yonelik kullanic1 giivenini 6l¢mektedir.

e Faydanin Algillanmasi: Kullanicilarin e-Devlet sisteminden elde ettigi fayda ve

etkinlik diizeyine yonelik algilarin1 degerlendirmektedir.

Ikinci asamada, AFA ile elde edilen faktdr yapismin dogrulugunu test etmek
amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) gergeklestirilmistir. DFA sonuglarina gore,
modelin uyum 1yiligi indeksleri (CFI, RMSEA, y*df vb.) kabul edilebilir diizeyde
bulunmustur. Bu bulgular, 6l¢egin teorik yapisinin istatistiksel olarak dogrulandigini ve

faktorlerin yapisal biitiinliigiinii korudugunu goéstermektedir.
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Olgegin i¢ tutarliligma iliskin olarak Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplanmis ve
toplamda 0.945 olarak bulunmustur. Bu yiiksek deger, 6l¢egin oldukea giivenilir ve tutarl
Olctimler sagladigini ortaya koymaktadir. Ayrica, her bir maddeye ait faktor yiiklerinin
0.45’1n iizerinde oldugu belirlenmis olup, bu durum Biiyiikoztiirk (2009), Tabachnick &
Fidell (2014) ve Hair et al. (2010) tarafindan oOnerilen gegerlilik ve giivenilirlik
kriterleriyle uyumludur.

Sonug olarak, Al-Hourani (2016) ve Mammadov (2019) gibi literatiirde gegerliligi
kanitlanmis 6l¢eklerden yararlanilarak, 6zgiin katkilarla zenginlestirilmis bir 6l¢gme araci
gelistirilmistir. Gerek gecerlilik gerekse giivenilirlik analizleri ile desteklenen bu 6lgek,
e-Devlet hizmet kalitesini ¢cok boyutlu yapisiyla etkili ve bilimsel olarak gecerli bir
bi¢imde 6lgebilecek niteliktedir.

3.4. VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Veri toplama siireci, 20 Mart 2024 ile 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis olup, anket formu hem ¢evrimigi platform (Google Forms) araciligryla
hem de yiiz ylize goriismeler yoluyla katilimcilara uygulanmistir. Arastirma kapsaminda
veriler, tamamen goniilliilikk esasina dayali olarak toplanmais; katilimcilara arastirmanin
amaci, kapsami ve gizlilik ilkeleri hakkinda onceden bilgilendirme yapilmis; kisisel
verilerin gizliligi ve anonimligi titizlikle korunmustur. Higbir kisisel bilgi ti¢lincii kisilerle
paylasilmamis, yalnizca bilimsel amagla kullanilmistir.

S6z konusu galisma, Dicle Universitesi Rektorliigii, Hukuk Miisavirligi ve Sosyal
ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Bagkanlig: tarafindan Yiiksekogretim Kurumlar: Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi kapsaminda bilimsel etik ilkeleri dogrultusunda
degerlendirilmis ve etik acidan uygun bulunmustur. Arastirmanin yiiriitiilmesine iliskin
etik onay, 18.03.2024 tarihli ve 676811 sayili Rektorliik Olur’u ile resmi olarak
onaylanmuistir.

Toplanan veriler SPSS 25.0 istatistiksel yazilimi ile analiz edilmistir. Ilk olarak,
katilimeilarin demografik dzellikleri frekans ve yiizde analizleri ile incelenmistir. Olgegin
uygulandig: veri setinin normallik varsayimini karsilayip karsilamadigi, merkezi egilim
Olgiileri (ortalama, medyan) ve basiklik-garpiklik katsayilart (skewness-kurtosis)
hesaplanarak test edilmistir (Ghasemi & Zahediasl, 2012; Kline, 2011). Normallik
testleri, verilerin ¢cok degiskenli normal dagilim gdsterdigini kanitlamis ve istatistiksel

analizler i¢in uygun oldugu belirlenmistir.
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Aragtirmanin hipotezlerinin test edilmesi i¢in bagimli ve bagimsiz degiskenler

arasindaki iligkiler farkli istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir:

Pearson korelasyon analizi: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ile alt boyutlar
arasindaki 1iliskiyi belirlemek amaciyla uygulanmistir. Korelasyon katsayisi
0.80'in iizerinde olan faktorler arasinda giiglii bir iliski oldugu belirlenmistir

(Fowler et al., aktaran Hossain 2021).

Bagimsiz orneklem t-testi: iki grup arasinda e-Devlet hizmet Kkalitesinin
farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla kullanilmistir. Ornegin, cinsiyet
degiskenine gore e-Devlet hizmet kalitesinde farklilik olup olmadigi analiz

edilmistir.

Tek yonlii ANOVA analizi: Ug veya daha fazla gruba sahip degiskenler igin
(6rnegin yas, egitim seviyesi, gelir durumu gibi) e-Devlet hizmet kalitesindeki
farkliliklar1 belirlemek amaciyla uygulanmigtir. ANOVA testi sonrast Scheffe
post-hoc testi ile hangi gruplar arasinda farklilik bulundugu detayli olarak

incelenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR

Aragtirmanin {i¢lincii bolimiinde toplanan veriler dogrultusunda elde edilen

bulgularin sonuglar1 verilmistir.

4.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK VE TEKNOLOJIK
OZELLIKLERINE AiT BULGULAR

Katilimeilarin kisisel 6zelliklerine ait bulgular asagidaki Tablo 2’de belirtilmistir.

Tablo 2. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Gruplar n %0
Cinsiyet Kadin 273 | 39,40
Erkek 420 | 60,60
Yas 18-23 30 4,30
24-29 75 | 10,80
30-35 71 | 10,20
36-41 102 | 14,70
42-47 143 | 20,60
48-53 132 | 19,00
54-59 105 | 15,20
60-65 35 5,10
Medeni durum Evli 544 | 78,50
Bekar 125 | 18,00
Boganmis veya dul | 24 3,50
Egitim diizeyi Ortadgretim ve altt | 27 3,90
Lise 97 | 14,00
Universite 431 | 62,20
Yiiksekdgretim 138 | 19,90
Cahisilan sektor Kamu 453 | 65,40
Ozel 128 | 18,50
Calismiyorum 85 12,30
Diger 27 3,90
Aylik gelir diizeyi 17.000 TL alt1 91 | 13,10
17.000-25.000 TL | 91 | 13,10
25.001-33.000 54 7,80
33.001-41.000 130 | 18,80
41.001-55.000 TL | 265 | 38,20
55.001-70.000 TL | 30 4,30
70.001 TL ve Gizeri | 32 4,60
Diyarbakir ilinde ikamet 5 yildan az 40 5,80
siiresi 6-10 y1l 34 4,90
11-15 yl 44 6,30
16-20 y1l 48 6,90
21 yil ve lizeri 527 | 76,00
ikamet edilen ilge Baglar 104 | 15,00
Kayapinar 468 | 67,50
Yenisehir 74 10,70
Diger 47 6,80
Toplam 693 | 100,00
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Arastirmaya kapsaminda toplam 693 katilimciya ulasilmis olup katilimcilarin
%60.60’min erkek (n=420) ve %39.40’min kadin (n=273) oldugu belirlenmis olup
katilimcilarin ¢cogunlukla 42-47 yas araliginda oldugu (%20.60; n=143), evli (%78.50;
n=544), iiniversite mezunu (%62.20; n=431), kamu sektoriinde calistiklar1 (%65.40;
n=453), 41.001-55.000 TL aylik gelirlerinin oldugu (%38.20; n=265), Diyarbakir’da 21
yil ve ilizeri zamandir ikamet ettikleri (%76.00; n=527) ve Kayapinar’da yasadiklari
(%67.50; n=468) belirlenmistir.

Tablo 3. Katihmeilarin Teknolojik Ozellikleri

Teknolojik Ozellikler Gruplar n %
Giinliik yasantida Evet 604 | 87,20
teknolojik cihazlar iyi Hayir 89 12,80
diizeyde kullanma
Internet erisimi icin Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 11,40
genellikle kullamilan cihaz Akalli telefon 614 | 88,60
Internet kullamiminda en Haber ve makale 268 | 38,70
cok yonelinen icerik tiirii Egitim ve §grenme 221 31,90
Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 17,70
Diger 81 11,70
Kamu hizmetlerinden e-Devlet 588 | 84,80
faydalanmak icin Fiziksel bagvuru 65 9,40
kullamlan yéntem Cagr1 merkezi 40 5,80
#e-Devlet iizerinden sikhikla | Adalet 159 6,60
faydalanmilan hizmetler Saglik 308 12,80
Belediye, tarim ve hayvancilik 46 1,90
Sosyal giivenlik ve sigorta 145 6,00
Devlet ve mevzuat 109 4,50
Sikayet ve bilgi edinme 80 3,30
Egitim 287 | 12,00
Tapu ve kadastro 98 4,10
Genel bilgiler 295 12,30
Telekomiinikasyon 55 2,30
Is ve kariyer 82 3,40
Trafik ve ulasim 139 5,80
Kisisel bilgiler 321 13,40
Vergi ve harglar 274 11,40
#n sayis1 farkliik gosterebilir Toplam 693 100,00

Katilimcilarin teknolojik 6zellikleri incelendiginde cogunlukla giinliik yasamda
teknolojik cihazlar1 iyi diizeyde kullandiklar1 (%87.20; n=604), internet erisimi igin
genellikle akilli telefonlarini kullandiklar1 (%88.60; n=614), internet kullaniminda haber
ve makale inceledikleri (%38.70; n=268), kamu hizmetleri i¢in e-Devleti kullandiklar
(%84.80; n=588) ve e-Devlet iizerinden g¢ogunlukla kisisel bilgiler hakkinda bilgi
aldiklar1 (n=321) belirlenmistir.
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4.2. OLCEGIN GECERLILiK GUVENILIRLIiK SONUCLARI
e-Devlet hizmet kalitesi diizeyinin alt boyut sayisin1 ve hangi maddelerin hangi

alt boyutlar1 olusturdugunu belirlemek i¢in AFA (agiklayici faktor analizi) yapilmistir.

4.2.1. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olgeginin Gegerlilik Giivenirligine Iliskin
Bulgular

e-Devlet hizmet kalitesi olgegine yonelik gegerlilik ve giivenirlik analizlerinin
bulgulari, madde analizi, glivenirlik katsayilar1 ve agiklayici faktor analizi sonuglariyla
birlikte Tablo 4'te sunulmustur. Olgekte yer alan her bir maddenin, diger maddelerle olan

iligkisinin 0,30’un altina digmemesi gerektigi belirtilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Tablo 4. Ol¢ege Ait Giivenirlik, Aciklayic1 Faktor Analizi ve Madde Analizi Sonuclar

Faktor Adi Maddeler Faktor Madde-
1 2 3 4 5 6 Olgek
liskisi
islevsellik Madde 15 0,793 0,640
Madde 16 0,726 0,657
Madde 17 0,766 0,704
Madde 18 0,740 0,562
Madde 19 0,615 0,591
Madde 20 0,716 0,657
Madde 21 0,579 0,608
Madde 22 0,683 0,693
Memnuniyet Madde 26 0,730 0,764
Madde 27 0,734 0,690
Madde 28 0,778 0,664
Madde 29 0,776 0,764
Madde 30 0,748 0,652
Madde 31 0,778 0,728
Madde 32 0,760 0,753
Durum tespiti Madde 1 0,899 0,668
ve kullanim Madde 2 0,755 0,671
kolayhg Madde 3 0,762 0,692
Madde 4 0,672 0,574
Madde 5 0,703 0,657
Madde 6 0,660 0,430
Madde 7 0,740 0,511
Web sitesinin Madde 8 0,851 0,592
gizliligi ve Madde 9 0,851 0,592
giivenligi Madde 10 0,861 0,599
Madde 11 0,800 0,655
Giivenilirlik Madde 12 0,878 0,334
Madde 13 0,896 0,303
Madde 14 0,913 0,370
Faydanin Madde 23 0,814 0,414
algilanmasi Madde 24 0,732 0,314
Madde 25 0,791 0,320
Giivenilirlik 0,910 0,948 0,903 0,936 0,905 | 0,746 0,945
Oz deger 5,138 5,036 4,647 3,626 2,577 | 2,191
Aciklanan Varyans 16,056 | 15,738 | 14,523 | 11,330 | 8,052 | 6,847 72,546
KMO:0,946; Barlett's Spherictiy Test X2:17,207,047; p=0,001
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Tablo 4 incelendiginde, 6lgekte yer alan maddelerin diger maddelerle olan iligki
diizeylerinin 0,30’un iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, 6l¢ekten herhangi bir
maddenin ¢ikarilmasina ihtiya¢ duyulmamustir. Ayrica, 6lgegin giivenirliginin oldukga
yliksek oldugu belirlenmistir (Cronbach’s Alpha = 0.945).

Faktor analizine ge¢meden Once, analiz i¢in gerekli 0On kosullar
degerlendirilmistir. Bu kapsamda, orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini belirlemek
amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi ile degiskenler arasindaki iliskiyi
degerlendirmek iizere Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1 dikkate alinmistir (Tabachnick
& Fidell, 2014). Tablo 4’te yer alan bulgulara gére, KMO degeri 0.60’1n iizerinde
bulunmus ve Bartlett testi istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (p <0.01). Bu sonuglar,
pilot ¢aligmada elde edilen verinin faktdr analizine uygun oldugunu ve verilerin ¢ok
degiskenli normal dagilim gosterdigini ortaya koymaktadir (Kan & Akbas, 2005).

Olgekten bir maddenin ¢ikarilmasina karar verirken, faktor yiik degerinin 0,45’in
tizerinde olmasina dikkat edilmistir (Biiyiikoztlirk, 2009). Ayrica, maddeler arasindaki
ortiismeler degerlendirilerek, her bir maddenin hangi faktore yiiklendigi de goz oniinde
bulundurulmustur. Faktor analizi sonucunda, 6 faktorlii bir yap: elde edilmis ve bu yapi
toplamda %72.546’lik bir varyans aciklamaktadir. Olgegin birden fazla faktor icermesi
nedeniyle "varimax" dik dondiirme yontemi uygulanmis ve dondiirme isleminden sonra
faktor yapilar1 incelendiginde;

Faktor 1’in tek bagina 5,138°1ik 6z deger ile dlgegin %16.056’sim1 agikladigr ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktére “Islevsellik” adi verilmis olup, faktoriin
giivenirlik diizeyinin 0.910 ile ¢ok yliksek oldugu belirlenmistir.

Faktor 2°nin tek basina 5.036’lik 6z deger ile 6l¢egin %15.738’in1 agikladigr ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktdre “Memnuniyet” adi verilmis olup,
faktoriin glivenirlik diizeyinin 0.948 ile ¢ok yiiksek oldugu belirlenmistir.

Faktor 3’1in tek basina 4.647°lik 6z deger ile 6lgegin %14.523 linii agikladig ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktore “Durum Tespiti ve Kullanim Kolaylig1”
ad1 verilmis olup, faktoriin giivenirlik diizeyinin 0.903 ile ¢ok yiliksek oldugu

belirlenmistir.
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Faktor 4’{in tek basina 3.626’11ik 6z deger ile 6lgegin %11.330’unu agikladigi ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktore “Web Sitesinin Gizliligi ve Giivenligi”
adi1 verilmis olup, faktoriin giivenirlik diizeyinin 0.936 ile ¢ok yiiksek oldugu
belirlenmistir.

Faktor 5’in tek basina 2.577°1ik 6z deger ile dlgegin %8.052sini agikladig: ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktore “Giivenilirlik” adi verilmis olup,
faktoriin glivenirlik diizeyinin 0.905 ile ¢ok yiiksek oldugu belirlenmistir.

Faktor 6’nin tek bagina 2.191°1ik 6z deger ile 6lgegin %6.847sini agikladig ilgili
faktor altindaki maddeler incelendiginde faktdre “Faydanin Algilanmasi” adi verilmis

olup, faktdriin giivenirlik diizeyinin 0.746 ile yiiksek oldugu belirlenmistir.
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4.2.2. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olceginin Dogrulayict Faktér Analizi
Sonuclan

e-Devlet hizmet kalitesi 6l¢eginin LISREL 8.7 programiyla yapilan dogrulayici
faktor analizine iliskin sonuglar Sekil 2’de verilmistir.

Sekil 2. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olgeginin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
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ISLVSLK: Islevsellik FAY_ALG: Faydanmn Algilanmast MEMNYT: Memnuniyet
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Sekil 3. e-Devlet Hizmet Kalitesi Olgceginin DFA Sonucuna Ait T Degerleri
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DFA sonucu 0Olge ait maddelerin faktor yiiklerinin 0.61-0.95 arasinda oldugu
belirlenmistir (Sekil 2) bu degerler kabul edilebilir degerlerdir. Maddeler ile ortiik
degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiksel anlamlilik diizeyinin ifadesi olan t degerleri
ise p<,01 diizeyinde anlamli bulunmus ve biitiin degerlerin 2,58’den biiylik oldugu
goriilmiistiir (Sekil 3). Dogrulayici faktor analizi modelinin kabul edilme durumuna karar
verebilmek icin uyum kriterlerine bakilmaktadir. Schermelleh-Engel ve Moosbrugger

gore kabul edilebilir ve miikemmel uyum kriterleri asagidaki Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Schermelleh-Engel ve Moosbrugger Gore Kabul Edilebilir ve Miikemmel Uyum Kriterleri

g{;ﬁ’u fyi Uyum | Kabul Edilebilir Uyum | Deger Yorum

X2 1604,69

sd 449

X2/sd 0<X3<2 2< X%<5 3,573 Kabul Edilebilir
CFI 0.95<CFI<1 0.90<CFI<0.95 0,980 fyi

NFI 0.95<NFI<1 0.90<NFI<0.95 0,970 yi

NNFI 0.95<NNFI<I _ | 0.90<NNFI<0.95 0,970 yi

IFI 0.95<IFI<1 0.90<IFI<0.95 0.970 yi

RMSEA 0<RMSEA<0.05 | 0.05<RMSEA<I 0,061 Kabul Edilebilir

Olgegin kabul gérmesi icin elde edilen uyum iyiligi kriterlerinin en az kabul
edilebilir sinirlar arasinda olmasi gerekmektedir. Gelistirilen 6lgegin ana ¢alisma sonucu
uyum kriterlerin kabul edilebilir ve iyi uyum araligina indigi belirlenmistir. DFA sonucu
elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en énemli uyum degeri olan X>
degerinin sd degerine olan oraninin 3.573 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde, RMSEA
degerinin ise 0.061 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu belirlenmistir. CFI
degerinin 0,980 ile iyi, NNFI degerinin 0,970 ile iyi, NFI degerinin 0,970 ile iyi uyumda
oldugu belirlenmistir. Tiim bu bulgular 1s181nda ac¢iklanan faktor yapisinin dogrulandig:

belirlenmistir.
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4.2.3. Orneklem Dagilimi ve Tanimlayici Bulgular
Arastirmanin bu bdliimiinde arastirmanin ulasilan 6érneklemin dagilimi ve 6l¢im

araclarina ait tanimlayici bulgular1 verilmistir.

Tablo 6. Verilerin Dagilim

Olciimler Merkezi Egilim | Basikhk-Carpikhik
Ort. | Medyan | Basiklik | Carpiklik
Durum tespiti ve kullamim 3,77 3,86 1,739 -1,160
kolayhgi
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | 3,57 3,75 0,689 -0,502
Giivenilirlik 3,54 3,67 1,050 -0,689
Islevsellik 3,93 4,00 3,329 -1,070
Faydanin algilanmasi 3,71 3,67 0,070 -0,222
Memnuniyet 4,06 4,00 3,860 -1,092
e-Devlet Hizmet Kalitesi 3,82 3,84 2,155 -0,655

Dagilimin normalligine karar vermek i¢in kullanilan yontemlerden bir 6tekisi ise
merkezi limit teoremidir ve bu teoreme gore 6rneklem sayisinin 30 veya daha fazla olmasi
(n>=30) ve merkezi egilim Ol¢iilerinden ortalama ve medyan degerlerinin birbirine
yakinsamalaridir (Ghasemi ve Zahediasl, 2012). Normalligi belirlemek i¢in tercih edilen
diger yaklagimlardan biri de carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin tespit
edilmesidir (Kline, 2011: 63). Hair ve digerleri (2010), normal dagilim i¢in ¢arpiklik ve
basiklik degerlerinin -1 ve +1 araliginda, Tabachnick ve Fidell (2013) -1,5 ve +1.5
araliginda, George ve Mallery (2010) -2 ve +2 aralifinda olmasinin yeterli oldugunu
savunmuglardir. Diger bir goriise gore ise carpiklik ve basiklik degerlerinin kesme
noktalar1t mutlak deger olarak carpiklik i¢in -3 ve +3 aralifinda ve basiklik i¢in +10’un
altinda olmalidir. Bu smirlarin agilmasi normalligin ihlali anlamimna gelmektedir

(Kline, 2011: 63).

Tablo 7. Verilere Ait Betimsel Bulgular

Olgiimler Ort. s.s

Durum tespiti ve kullanim kolayhg: 3,77 0,77
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi 3,57 0,83
Giivenilirlik 3,54 0,77
iglevsellik 3,93 0,62
Faydanin algilanmasi 3,71 0,65
Memnuniyet 4,06 0,61
e-Devlet Hizmet Kalitesi 3,82 0,51
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Likert yapili 6lgekler icin katilimcilarin genel olarak diizeylerinin yorumlanmasi
icin 5°1i likert i¢in 0,8 puan aralig1 (4/5=0,80) kullanilmakta olup, bu puanlama 6l¢egin
baslangi¢c puani olan 1 puanin lizerine 0,8 puan aralif1 kadar puan eklenmekte ve her
olusan Ol¢iim diizeyi i¢in puan alt ve iist sinir1 hesaplanmaktadir. Bu durumda “1-1,80
araligi ¢cok diisik”, “1,81-2,6 aralig1 diistik”, “2,61-3,4 aralig1 orta”, “3,41-4,2 arali1
yiiksek™ ve “4,21-5,0 aralig1 ¢ok yiiksek” diizeyi gostermektedir (Durmaz, 2020).

Bu durumda katilimcilarin e-Devlet hizmet kalitesi diizeylerinin 3.82+0.51 ile
yuksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Alt boyutlar incelendiginde durum tespiti ve
kullanim kolaylig1 (3.77+£0.77), web sitesinin gizliligi ve giivenligi (3.57+0.83),
giivenilirlik (3.54+0.77), islevsellik (3.93+0.62), faydanin algilanmasi (3.71+0.65) ve
memnuniyet (4.06+£0.61) boyutlarinin yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
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4.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZINE AiT SONUCLAR
Arastirmanin bu boliimiinde bagimsiz ile bagimli degiskenler arasindaki iliski ve

farkliliklara ait analiz sonuglarina yer verilmistir.

Hi:  e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler vardar.

Hz:  e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlart katilimcilarin demografik

Ozelliklerine gore farklilik géstermektedir.

Hz.i: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

Hz2: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 yasa gore farklilik

gostermektedir.

Hz3: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 medeni duruma gore

farklilik gostermektedir.

Hz4: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 egitim diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

Hzs: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 c¢alisilan sektdre gore

farklilik gostermektedir.

H26: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 aylik gelir diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

H27: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 Diyarbakir ilinde ikamet

stiresine gore farklilik gostermektedir.

Hzs: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 ikamet edilen ilgeye gore

farklilik gostermektedir.

Hs: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 katilimcilarin teknolojik

ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

Hs.i: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 giinlik yasantida

teknolojik cihazlari iyi diizeyde kullanma durumuna gore farklilik géstermektedir.
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Hs2: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 internet erigimi igin

genellikle kullanilan cihaza gore farklilik gostermektedir.

Hs3: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar internet kullaniminda en

cok yoneline icerik tiiriine gore farklilik gostermektedir.

Hs4: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 kamu hizmetlerinden

faydalanmak icin kullanilan yonteme gore farklilik gostermektedir.

4.3.1. Arastirmanin Birinci Hipotezine Ait Bulgular
Arastirmanin birinci hipotezinin incelenmesi i¢in e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi

ve alt boyutlar1 arasindaki iligkiye pearson korelasyon analiziyle bakilmaistir.

Tablo 8. Olgiimler Arasindaki Korelasyon Sonuglar

Olgiimler 1 2 3 4 5 6 7
Durum tespiti ve kullamim r 1
kolayhg p
Web sitesi gizliligi ve giiveligi r | 0433 1
p | 0,001*
Giivenilirlik r | 0,179 | 0,250 1
p | 0,001* | 0,001*
Islevsellik r | 0,539 | 0,502 | 0,286 1
p | 0,001* | 0,001* | 0,001*
Faydanin algilamasi r | 0,283 | 0,219 | 0,137 | 0,332 1
p | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001*
Memnuiyet r | 0,561 0,534 | 0,232 | 0,685 | 0,376 1
p | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001%*
e-Devlet Hizmet Kalitesi r| 0,790 | 0,702 | 0416 | 0,845 | 0477 | 0,844 | 1
p | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001* | 0,001%*
#*p<0.05; Pearson korelasyon analizi

Korelasyon katsayisinin 1’e yaklagsmast miikemmel iligkiyi, +, - degerler iliskinin
pozitif ya da negatif oldugunu gosterirken; 0 olmasi ise iligkinin olmadig1 anlamina gelir.
Korelasyon katsayisinin 0,80-1,00 arasinda olmasi c¢ok yiiksek, 0,60-0,79 arasinda
yiiksek, 0,40-0,59 orta, 0,20-0,39 arasinda zayif ve r<0,.20 ve sifira yakin degerler
iliskinin olmadig1 ya da c¢ok zayif iligki oldugu seklinde tanimlanabilir (Fowler et al.,
aktaran Hossain 2021). Tablo 8 incelendiginde e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ile
giivenilirlik (r:0.416; p<0.05) ve faydanin algilanmasi (1:0.477; p<0.05) boyutlari
arasinda pozitif yonlii orta diizeyde, durum tespiti ve kullanim kolaylig1 (r:0.790; p<0.05),
web sitesinin gizliligi ve giivenligi (1:0.702; p<0.05) boyutlar1 arasinda pozitif yonli
yuksek diizeyde, islevsellik (1:0.845; p<0.05) ve memnuniyet (1:0.844; p<0.05) boyutlar

arasinda pozitif yonlii cok yiiksek diizeyde anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir.
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4.3.2. Aragtirmanin Ikinci Hipotezine Ait Bulgular

Arastirmanin ikinci hipotezinin incelenmesi i¢in e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi
ve alt boyutlarinin demografik 6zelliklere gore farkinin incelenmesi amaciyla iki gruplu
demografik 6zelliklerde bagimsiz 6rneklem t-testi, ikiden fazla gruplarla karsilastirmak

icin tek yonlii Anova analizi yapilmigstir.

Tablo 9. Cinsiyet ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olciimler Cinsiyet | n | Ort. | s.s t p
Durum tespiti ve kullamim Kadin 273 13,69 | 0,79 | -2,216 | 0,027*
kolayhg: Erkek 420 | 3,83 | 0,76

Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | Kadin 273 | 3,59 | 0,79 | 0,462 0,644
Erkek 420 | 3,56 | 0,86

Giivenilirlik Kadin 273 13,550,772 | 0314 | 0,753
Erkek 420 | 3,53 | 0,80

Islevsellik Kadin 273 13,92 | 0,58 | -0,516 | 0,606
Erkek 420 | 3,94 | 0,64

Faydanin algilanmasi Kadin 273 | 3,67 | 0,61 | -1,309 | 0,191
Erkek 420 | 3,74 | 0,68

Memnuniyet Kadin 273 14,03 1 0,59 | -0,998 | 0,318
Erkek 420 | 4,08 | 0,63

e-Devlet Hizmet Kalitesi Kadin 273 13,79 | 0,50 | -1,168 | 0,243

Erkek 420 | 3,84 | 0,52

*p<0.05; t: Bagimsiz 6rneklem t-testi

Katilimcilarin  cinsiyet gruplarinin  durum tespiti ve kullanim kolaylig1
boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir (p<0.05).
Ortalamalar incelendiginde erkeklerin durum tespiti ve kullanim kolaylig1 boyutlarinin

kadinlardan daha ytiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 10. Yas ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olciimler Yas n | Ort. | ss F p
Durum tespiti ve kullanim 18-23 | 30 | 3,85 | 0,86 | 1,863 | 0,073
kolayhigi 24-29 | 75 | 3,75 | 0,86

30-35 | 71 | 4,00 | 0,64
36-41 | 102 | 3,82 | 0,66
42-47 | 143 | 3,81 | 0,74
48-53 | 132 | 3,69 | 0,77
54-59 | 105 | 3,62 | 0,90
60-65 | 35 | 3,80 | 0,71
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | 18-23 | 30 | 3,69 | 1,12 | 0,714 | 0,660
24-29 | 75 | 3,63 | 0,95
30-35 | 71 | 3,64 | 0,96
36-41 | 102 | 3,53 | 0,71
42-47 | 143 | 3,54 | 0,81
48-53 | 132 | 3,59 | 0,71
54-59 | 105 | 3,60 | 0,73
60-65 | 35 | 3,34 | 1,16
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Giivenilirlik 18-23 | 30 | 3,66 | 0,96 | 1,506 | 0,162
24-29 | 75 | 3,55 | 0,85
30-35 | 71 | 3,61 | 0,82
36-41 | 102 | 3,48 | 0,67
42-47 | 143 | 3,56 | 0,70
48-53 | 132 | 3,60 | 0,76
54-59 | 105 | 3,50 | 0,77
60-65 | 35 | 3,18 | 0,88
Islevsellik 18-23 | 30 | 4,17 | 0,61 | 1,578 | 0,139
24-29 | 75 | 3,94 | 0,67
30-35 | 71 | 3,98 | 0,64
36-41 | 102 | 3,95 | 0,58
42-47 | 143 | 3,97 | 0,53
48-53 | 132 | 3,87 | 0,67
54-59 | 105 | 3,89 | 0,59
60-65 | 35 | 3,73 | 0,77
Faydanin algilanmasi 1823 | 30 | 3,73 | 0,62 | 0,855 | 0,542
24-29 | 75 | 3,63 | 0,73
30-35 | 71 | 3,68 | 0,64
36-41 | 102 | 3,81 | 0,68
42-47 | 143 | 3,77 | 0,66
48-53 | 132 | 3,71 | 0,62
54-59 | 105 | 3,66 | 0,58
60-65 | 35 | 3,62 | 0,75
Memnuniyet 18-23 | 30 | 421 | 0,58 | 1,629 | 0,124
24-29 | 75 | 3,99 | 0,71
30-35 | 71 | 4,22 | 0,64
36-41 | 102 | 4,05 | 0,60
42-47 | 143 | 4,05 | 0,63
48-53 | 132 | 4,06 | 0,48
54-59 | 105 | 4,03 | 0,58
60-65 | 35 | 3,87 | 0,78
e-Devlet Hizmet Kalitesi 18-23 | 30 | 3,96 | 0,53 | 1,513 | 0,160
24-29 | 75 | 3,80 | 0,62
30-35 | 71 | 3,93 | 0,52
36-41 | 102 | 3,83 | 0,46
42-47 | 143 | 3,84 | 0,50
48-53 | 132 | 3,80 | 0,49
54-59 | 105 | 3,77 | 0,48
60-65 | 35 | 3,67 | 0,55

p>0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimcilarin yas gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlarindan aldig:
puanlar arasinda anlamli bir farklilagsma olmadig1 belirlenmistir (p>0.05). Sonug olarak

e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 yasa gore farklilagmamaktadir.
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Tablo 11. Medeni Durum ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla

Karsilastirilmasi
Olgiimler Medeni durum n | Ort. | s.s F p Scheffe
Durum tespiti ve kullamim Evli 544 | 3,79 | 0,75 | 0,825 | 0,439
kolayhg Bekar 125 13,74 | 0,82
Boganmig veyadul | 24 | 3,60 | 0,97
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | Evli 544 13,60 | 0,79 | 1,594 | 0,204
Bekar 125 | 3,47 | 1,04
Boganmig veyadul | 24 | 3,45 | 0,62
Giivenilirlik Evli 544 1 3,52 |1 0,76 | 0,726 | 0,484
Bekar 125 | 3,61 | 0,87
Boganmig veyadul | 24 | 3,50 | 0,50
Islevsellik Evli 5441391 | 0,62 | 3,355 | 0,035% 2>1,3
Bekar 125 | 4,04 | 0,62
Bosanmig veyadul | 24 | 3,74 | 0,51
Faydanin algilanmasi Evli 544 | 3,72 | 0,65 | 0,294 | 0,745
Bekar 125 | 3,68 | 0,70
Bosanmig veyadul | 24 | 3,68 | 0,48
Memnuniyet Evli 544 | 4,06 | 0,60 | 0,110 | 0,895
Bekar 125 | 4,05 | 0,69
Bosanmis veyadul | 24 | 4,01 | 0,52
e-Devlet Hizmet Kalitesi Evli 544 | 3,83 | 0,49 | 0,664 | 0,515
Bekar 125 | 3,83 | 0,58
Bosanmig veyadul | 24 | 3,70 | 0,49

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimcilarin medeni durumlarinin islevsellik boyutlarindan aldigi puanlar

arasinda anlamli bir farklilasma oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi

gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi i¢in yapilan Scheffe testi sonucu ortalamalar

incelendiginde farkliligin bekar olan katilimcilar ile evli ve bosanmis veya dul olan

katilimcilar arasinda oldugu ve bekar olan katilimcilarin islevsellik boyutlarinin daha

yuksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 12. Egitim Diizeyi ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olciimler Egitim diizeyi n | Ort. | ss F p Scheffe
Durum tespiti ve kullanim Ortadgretim ve 27 13,62 10,99 | 2,888 | 0,035*% | 4>1,2,3
kolayhg alt1
Lise 97 | 3,66 | 0,82
Universite 431 | 3,76 | 0,76
Yiiksekogretim 138 | 3,93 | 0,71
Web sitesinin gizliligi ve Ortadgretim ve 27 | 3,61 | 1,01 0,234 | 0,873
giivenligi alt1
Lise 97 | 3,62 | 0,88
Universite 431 | 3,57 | 0,81
Yiiksekogretim 138 | 3,53 | 0,86
Giivenilirlik Ortadgretim ve 27 | 3,07 | 0,94 | 4,404 | 0,004* | 1<2,3.4
alt1
Lise 97 | 3,57 | 0,81
Universite 431 ] 3,52 | 0,74
Yiiksekdgretim 138 | 3,65 | 0,77
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Islevsellik Ortadgretim ve 27 13,60 | 0,80 | 7,813 | 0,001* | 1,2<3.4
alt1
Lise 97 | 3,76 | 0,78
Universite 431 | 3,94 | 0,58
Yiiksekogretim 138 | 4,08 | 0,51
Faydanin algilanmasi Ortadgretim ve 27 | 3,52 044 | 3,718 | 0,011* | 4>1,2,3
alt1
Lise 97 | 3,62 | 0,71
Universite 431 | 3,70 | 0,64
Yiiksekdgretim 138 | 3,86 | 0,68
Memnuniyet Ortadgretim ve 27 14,02 10,72 1,665 | 0,173
alt1
Lise 97 13,97 |1 0,75
Universite 431 | 4,05 | 0,57
Yiiksekdgretim 138 | 4,14 | 0,60
e-Devlet Hizmet Kalitesi Ortadgretim ve 27 | 3,64 | 0,60 | 4,189 | 0,006* | 4>1,2,3
alt1
Lise 97 | 3,74 | 0,62
Universite 431 | 3,82 | 0,48
Yiiksekogretim 138 | 3,93 | 0,48

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimeilarin egitim diizeyi gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi, durum
tespiti ve kullanim kolayligi ve faydanin algilanmasi boyutlarindan aldigi puanlar
arasinda anlamli bir farklilasma oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi i¢in yapilan Scheffe testi sonucu ortalamalar
incelendiginde farkliligin yiiksekogretim mezunlar ile ortadgretim ve alti, lise ve
tiniversite mezunlar1 arasinda oldugu ve yiiksekdgretim mezunu katilimcilarin e-Devlet
hizmet kalitesi diizeyi, durum tespiti ve kullanim kolaylig1 ve faydanin algilanmasi
boyutlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin egitim diizeyi gruplarinin
giivenilirlik boyutundan aldigi puanlar arasinda anlamli bir farklilasma oldugu
belirlenmistir (p<<0.05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi i¢in
yapilan Scheffe testi sonucu ortalamalar incelendiginde farkliligin egitim diizeyi
ortadgretim ve alt1 olan katilimcilar ile lise, tiniversite ve yiiksekdgretim mezunu olan
katilimcilar arasinda oldugu ve egitim diizeyi ortadgretim ve alti olan katilimcilarin
giivenilirlik diizeylerinin daha diistik oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin egitim diizeyi
gruplarinin iglevsellik boyutundan aldig1 puanlar arasinda anlamli bir farklilagma oldugu
belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi igin
yapilan Scheffe testi sonucu ortalamalar incelendiginde farkliligin egitim diizeyi
ortadgretim ve alt1 ve lise mezunu katilimcilar ile tiniversite ve yiiksekdgretim mezunu
olan katilimcilar arasinda oldugu ve egitim diizeyi ortadgretim ve alt1 ve lise mezunu olan

katilimcilarin islevsellik boyutlarinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.
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Tablo 13. Calisilan Sektor ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla

Karsilastirilmasi
Olciimler Calisilan sektor n | Ort. | s.s F p Scheffe
Durum tespiti ve kullamim Kamu 453 1 3,81 | 0,74 | 1,886 | 0,131
kolayhgi Ozel 128 | 3,75 | 0,80
Calismiyorum 85 | 3,68 | 0,82
Diger 27 |3,52 | 1,04
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | Kamu 453 1 3,58 10,80 | 0,282 | 0,838
Ozel 128 | 3,52 | 0,91
Calismiyorum 85 | 3,61 | 0,91
Diger 27 13,60 | 0,85
Giivenilirlik Kamu 453 1 3,56 | 0,76 | 1,733 | 0,095
Ozel 128 | 3,58 | 0,80
Calismiyorum 85 | 3,42 0,75
Diger 27 | 3,26 | 0,89
Islevsellik Kamu 453 | 398 | 0,57 | 3,523 | 0,015% 1>3.4
Ozel 128 | 3,90 | 0,70
Calismiyorum 85 | 3,78 | 0,67
Diger 27 | 3,75 | 0,74
Faydanin algilanmasi Kamu 453 | 3,75 | 0,66 | 1,769 0,09
Ozel 128 | 3,69 | 0,67
Calismiyorum 85 | 3,57 | 0,55
Diger 27 | 3,63 | 0,69
Memnuniyet Kamu 453 | 4,10 | 0,57 | 1,653 | 0,105
Ozel 128 | 4,03 | 0,67
Calismiyorum 85 | 3,93 | 0,66
Diger 27 | 3,98 | 0,77
e-Devlet Hizmet Kalitesi Kamu 453 |1 3,86 | 0,47 | 2,874 | 0,036* 1>34
Ozel 128 | 3,80 | 0,58
Calismiyorum 85 | 3,71 | 0,55
Diger 27 | 3,67 | 0,59

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimcilarin ¢alisilan sektor gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve
islevsellik boyutundan aldigi puanlar arasinda anlamli bir farklilasma oldugu
belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi igin
yapilan scheffe testi sonucu ortalamalar incelendiginde farkliligin kamu sektoriinde
calisan katilimcilar ile ¢alismayan ve diger sektorlerde calisan katilimcilar arasinda
oldugu ve kamu sektoriinde ¢alisan katilimcilarin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve

islevsellik boyutlarin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 14. Aylik Gelir Diizeyi ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla

Karsilastirilmasi
Olgiimler Aylik gelir diizeyi | n | Ort. | s.s F p Scheffe
Durum tespiti ve kullamim 17.000 TL alt1 91 | 3,69 | 0,80 | 1,321 | 0,245
kolayhgi 17.000-25.000 TL 91 | 3,65 | 0,87
25.001-33.000 54 13,70 | 0,82
33.001-41.000 130 | 3,85 | 0,70

41.001-55.000 TL | 265 | 3,83 | 0,72

55.001-70.000 TL | 30 | 3,82 | 0,74

70.001 TL ve tizeri | 32 | 3,65 | 0,99

Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | 17.000 TL alt1 91 3,520,933 | 0,431 | 0,858
17.000-25.000 TL | 91 | 3,61 | 0,89
25.001-33.000 54 13,55 10,90
33.001-41.000 130 | 3,66 | 0,76

41.001-55.000 TL | 265 | 3,55 | 0,78

55.001-70.000 TL | 30 | 3,61 | 0,85

70.001 TL veiizeri | 32 | 3,51 | 1,01

Giivenilirlik 17.000 TL alt1 91 | 3,43 10,80 | 0,898 | 0,496
17.000-25.000 TL | 91 | 3,53 | 0,76
25.001-33.000 54 13,39 10,89
33.001-41.000 130 | 3,57 | 0,69

41.001-55.000 TL | 265 | 3,56 | 0,76

55.001-70.000 TL | 30 | 3,62 | 0,76

70.001 TL ve iizeri | 32 | 3,65 | 0,93

Islevsellik 17.000 TL alt1 91 |3,82 10,71 | 3,337 | 0,003* | 3<5,6
17.000-25.000 TL | 91 | 3,88 | 0,66
25.001-33.000 54 13,68 | 0,80
33.001-41.000 130 | 3,98 | 0,55

41.001-55.000 TL | 265 | 4,02 | 0,50
55.001-70.000 TL | 30 | 4,00 | 0,62
70.001 TL veiizeri | 32 | 3,85 | 0,87

Faydanin algilanmasi 17.000 TL alt1 91 | 3,65 | 0,63 | 0,899 | 0,495
17.000-25.000 TL 91 | 3,64 | 0,61
25.001-33.000 54 | 3,69 | 0,73
33.001-41.000 130 | 3,68 | 0,64

41.001-55.000 TL | 265 | 3,76 | 0,62

55.001-70.000 TL | 30 | 3,86 | 0,80

70.001 TL veiizeri | 32 | 3,72 | 0,86

Memnuniyet 17.000 TL alt1 91 13,96 |0,67 ]| 1,654 | 0,130
17.000-25.000 TL | 91 | 4,05 | 0,69
25.001-33.000 54 13,93 10,70
33.001-41.000 130 | 4,14 | 0,53

41.001-55.000 TL | 265 | 4,09 | 0,52

55.001-70.000 TL | 30 | 4,17 | 0,45

70.001 TL ve iizeri | 32 | 3,93 | 1,03

e-Devlet Hizmet Kalitesi 17.000 TL alt1 91 13,73 10,57 | 1,828 | 0,060
17.000-25.000 TL | 91 | 3,77 | 0,57
25.001-33.000 54 13,70 | 0,62
33.001-41.000 130 | 3,88 | 0,42

41.001-55.000 TL | 265 | 3,87 | 0,45

55.001-70.000 TL | 30 | 3,90 | 0,47

70.001 TL veiizeri | 32 | 3,75 | 0,75

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi
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Katilimeilarin aylik gelir diizeyi gruplarinin islevsellik boyutundan aldig1 puanlar
arasinda anlamli bir farklilasma oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farklilifin hangi
gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi i¢in yapilan scheffe testi sonucu ortalamalar
incelendiginde farkliligin 25.001-33.000 TL aras1 aylik geliri olan katilimecilar ile 41.001-
55.000 TL ve 55.001-70.000 TL arasinda aylik geliri olan katilimcilar arasinda oldugu ve
25.001-33.000 TL aras1 aylik geliri olan katilimeilarin islevsellik boyutlarinin daha diisiik

oldugu belirlenmistir.

Tablo 15. Diyarbakar ilinde ikamet Siiresi ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt
Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olciimler Diyarbakir ilinde n Ort. | s.s F P
ikamet siiresi
Durum tespiti ve kullanim 5 yildan az 40 3,84 | 0,57 | 0,461 | 0,764
kolayhg 6-10 yil 34 3,88 | 0,68
11-15 y1l 44 3,87 | 0,68
16-20 yil 48 3,75 1 0,76
21 yil ve lizeri 527 3,76 | 0,80
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | 5 yildan az 40 3,64 1 0,84 | 0,689 | 0,600
6-10 yil 34 3,63 | 0,86
11-15 y1l 44 3,56 | 1,01
16-20 yil 48 3,74 | 0,75
21 yil ve lizeri 527 3,55 | 0,82
Giivenilirlik 5 yildan az 40 3,50 | 0,75 | 0,710 | 0,585
6-10 yil 34 3,71 | 0,82
11-15 y1l 44 3,44 | 0,82
16-20 y1l 48 3,60 | 0,75
21 yil ve lizeri 527 3,53 | 0,77
Islevsellik 5 yildan az 40 3,99 | 0,49 | 0,244 | 0,913
6-10 yil 34 3,98 | 0,52
11-15 y1l 44 3,89 | 0,69
16-20 y1l 48 3,96 | 0,60
21 yil ve lizeri 527 3,92 | 0,63
Faydanin algilanmasi 5 yildan az 40 3,74 1 0,69 | 0,247 | 0,912
6-10 yil 34 3,73 1 0,72
11-15 y1l 44 3,79 | 0,59
16-20 y1l 48 3,66 | 0,71
21 yil ve lizeri 527 3,71 | 0,65
Memnuniyet 5 yildan az 40 4,13 1 0,50 | 0,451 | 0,772
6-10 yil 34 4,13 | 0,77
11-15 y1l 44 3,97 | 0,73
16-20 yil 48 4,03 | 0,69
21 yil ve lizeri 527 | 4,06 | 0,59
e-Devlet Hizmet Kalitesi 5 yildan az 40 3,87 | 0,45 | 0,346 | 0,847
6-10 y1l 34 3,90 | 0,54
11-15 y1l 44 3,81 | 0,58
16-20 yil 48 3,84 | 0,57
21 yil ve lizeri 527 3,81 | 0,50
p>0.05; F: Tek yonlii anova analizi
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Katilimeilarin Diyarbakir ilinde ikamet siiresi gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi
ve alt boyutlarindan aldigi puanlar arasinda anlamli bir farklilasma olmadigi
belirlenmistir (p>0.05). Sonug olarak e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 Diyarbakir

ilinde ikamet siiresine gore farklilasmamaktadir.

Tablo 16. ikamet Edilen flce ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla

Karsilastirilmasi
Olciimler ikamet edilenilce | n | Ort. | s.s F p
Durum tespiti ve kullanim Baglar 104 | 3,81 | 0,81 | 1,881 | 0,116
kolayhg Kayapinar 468 | 3,81 | 0,74
Yenisehir 74 | 3,62 | 0,89
Diger 47 | 3,62 | 0,82
Web sitesinin gizliligi ve giivenligi | Baglar 104 | 3,58 | 0,93 | 0,859 | 0,462
Kayapinar 468 | 3,60 | 0,82
Yenisehir 74 | 3,52 | 0,83
Diger 47 | 3,40 | 0,81
Giivenilirlik Baglar 104 | 3,62 | 0,74 | 1,560 | 0,198
Kayapinar 468 | 3,49 | 0,78
Yenisehir 74 | 3,64 | 0,79
Diger 47 | 3,64 | 0,70
Islevsellik Baglar 104 | 4,01 | 0,56 | 0,951 | 0,415
Kayapiar 468 | 3,93 | 0,63
Yenisehir 74 | 3,85 | 0,67
Diger 47 13,90 | 0,57
Faydanin algilanmasi Baglar 104 | 3,70 | 0,68 | 0,493 | 0,687
Kayapinar 468 | 3,73 | 0,64
Yenisehir 74 | 3,71 | 0,71
Diger 47 | 3,61 | 0,63
Memnuniyet Baglar 104 | 4,11 | 0,57 | 0,901 | 0,441
Kayapinar 468 | 4,06 | 0,60
Yenisehir 74 | 3,96 | 0,75
Diger 47 | 4,07 | 0,59
e-Devlet Hizmet Kalitesi Baglar 104 | 3,87 | 0,50 | 1,024 | 0,381
Kayapinar 468 | 3,83 | 0,50
Yenisehir 74 | 3,775 | 0,60
Diger 47 13,76 | 0,52
p>0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimeilarin ikamet edilen ilge gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi ve alt
boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli bir farklilagma olmadigi belirlenmistir
(p>0.05). Sonug olarak e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ikamet edilen ilgesine

gore farklilasmamaktadir.
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4.3.3. Aragtirmanin Uciincii Hipotezine Ait Bulgular

Arastirmanin ti¢lincii hipotezinin incelenmesi i¢in e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi
ve alt boyutlarinin katilimcilarin teknolojik 6zelliklere gore farkinin incelenmesi
amaciyla iki gruplu demografik o6zelliklerde bagimsiz 6rneklem t-testi, ikiden fazla

gruplarla karsilastirmak i¢in tek yonlii Anova analizi yapilmistir.

Tablo 17. Giinliik Yasantida Teknolojik Cihazlar Iyi Diizeyde Kullanma Durumu ile e-Devlet ve
Hizmet Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olciimler Giinliik n Ort. S.S t p
yasantida
teknolojik
cihazlan iyi
diizeyde
kullanma

Durum tespiti ve kullanim Evet 604 3,81 0,77 3,134 0,002*

kolayligi Hayir 89 3,53 0,73

Web sitesinin gizliligi ve Evet 604 3,59 0,85 1,493 0,136

giivenligi Hayir 89 3,45 0,71

Giivenilirlik Evet 604 3,55 0,78 1,527 0,127
Hayir 89 3,42 0,70

Islevsellik Evet 604 3,95 0,62 2,678 0,008*
Hayir 89 3,77 0,56

Faydanin algilanmasi Evet 604 3,71 0,66 -0,595 0,552
Hayir 89 3,75 0,62

Memnuniyet Evet 604 4,08 0,61 2,089 0,037*
Hayir 89 3,93 0,60

e-Devlet Hizmet Kalitesi Evet 604 3,84 0,52 2,853 0,004*
Hayir 89 3,68 0,45

*p<0.05; t: Bagimsiz 6rneklem t-testi

Katilimcilarin  giinliik yasantida teknolojik cihazlart iyi1 diizeyde kullanma
gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi, durum tespiti ve kullanim kolayligi,
islevsellik ve memnuniyet boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli bir farklilasma
oldugu belirlenmistir (p<0.05). Ortalamalar incelendiginde giinliik yasantida teknolojik
cithazlart 1y1 diizeyde kullanan katilimcilarin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi, durum
tespiti ve kullanim kolayligi, islevsellik ve memnuniyet boyutlarinin giinliik yasantida
teknolojik cihazlar1 iyi diizeyde kullanamayan katilimcilardan daha yiiksek oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 18. internet Erisimi icin Genellikle Kullanilan Cihaz ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi Diizeyi
ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olgiimler internet erisimi icin genellikle n | Ort.| ss t P
kullanilan cihaz

Durum tespiti Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 13,741 0,74 | -0,383 0,702

ve kullanim Akalli telefon 614 | 3,78 | 0,78

kolayhg

Web sitesinin Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 3,421 092 | -1,720 0,086

gizliligi ve Akilli telefon 614 | 3,59 | 0,82

giivenligi

Giivenilirlik Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 13,58 ] 0,70 0,517 0,605
Akilli telefon 614 | 3,53 | 0,78

Islevsellik Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 13,87 ] 0,52 | -0,988 0,323
Akilli telefon 614 | 3,94 | 0,63

Faydanin Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 13,70 | 0,64 | -0,139 0,889

algilanmasi Akilli telefon 614 | 3,72 | 0,66

Memnuniyet Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 13,99 | 0,53 | -1,046 0,296
Akilli telefon 614 | 4,07 | 0,62

e-Devlet Hizmet | Bilgisayar (masaiistii/laptop/tablet) 79 3,77 | 0,49 | -0,996 0,319

Kalitesi Akill1 telefon 614 | 3,83 | 0,51

p>0.05; t: Bagimsiz 6rneklem t-testi

Katilimcilarin internet erisimi i¢in genellikle kullanilan cihaz gruplarinin e-Devlet

hizmet kalitesi ve alt boyutlarindan aldigi puanlar arasinda anlamli bir farklilasma

olmadig1 belirlenmistir (p>0.05). Sonug olarak e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlari

internet erisimi i¢in genellikle kullanilan cihaza gore farklilasmamaktadir.

Tablo 19. internet Kullamiminda En Cok Yonelinen icerik Tiirii ile e-Devlet ve Hizmet Kalitesi
Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olgiimler Internet kullamminda en ¢ok yonelinen n |Ort.| ss F p
icerik tiirii
Durum Haber ve makale 268 | 3,81 | 0,72 ]| 0,924 | 0,429
tespiti ve Egitim ve 6§renme 221 | 3,78 | 0,77
kullanim Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,75 | 0,83
kolayhgi Diger 81 3,65 | 0,87
Web Haber ve makale 268 | 3,52 | 0,81 | 2,010 | 0,111
sitesinin Egitim ve 6§renme 221 | 3,62 | 0,86
gizliligi ve Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,69 | 0,78
giivenligi Diger 81 3,45 | 0,89
Giivenilirlik | Haber ve makale 268 | 3,55 | 0,74 | 1,403 | 0,241
Egitim ve 6grenme 221 | 3,48 | 0,80
Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,65 | 0,75
Diger 81 3,47 | 0,79
islevsellik Haber ve makale 268 | 3,97 | 0,51 | 1,309 | 0,270
Egitim ve 6grenme 221 | 3,92 | 0,67
Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,94 | 0,69
Diger 81 3,82 | 0,68
Faydanin Haber ve makale 268 | 3,72 1 0,66 | 0,184 | 0,907
algilanmasi Egitim ve 6grenme 221 | 3,71 | 0,66
Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,75 | 0,67
Diger 81 3,68 | 0,60
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Memnuniyet | Haber ve makale 268 | 4,07 | 0,60 | 0,240 | 0,869
Egitim ve 6grenme 221 | 4,06 | 0,59
Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 4,08 | 0,65
Diger 81 4,01 | 0,65
e-Devlet Haber ve makale 268 | 3,84 | 0,44 | 1,075 | 0,359
Hizmet Egitim ve 6grenme 221 | 3,82 | 0,53
Kalitesi Eglence ve sanat (film/dizi/miizik) 123 | 3,85 | 0,56
Diger 81 3,73 | 0,57

p>0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimcilarin internet kullaniminda en ¢ok yoneline igerik tiirii gruplarinin e-

Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli bir farklilagsma

olmadig1 belirlenmistir (p>0.05). Sonug olarak e-Devlet hizmet kalitesi ve alt boyutlari

internet kullaniminda en ¢ok yoneline igerik tiiriine gore farklilagmamaktadir.

Tablo 20. Kamu Hizmetlerinden Faydalanmak icin Kullanilan Yontem ile e-Devlet ve Hizmet

Kalitesi Diizeyi ve Alt Boyutlariyla Karsilastirilmasi

Olgiimler Kamu n Ort. S.S F p Scheffe
hizmetlerinden
faydalanmak icin
kullanilan yontem
Durum tespiti | e-Devlet 588 3,82 0,74 10,96 0,001* 2<1,3
ve kullanim Fiziksel bagvuru 65 3,36 0,91
kolayhg: Cagr1 merkezi 40 3,72 | 0,78
Web sitesinin e-Devlet 588 3,61 0,83 4,639 0,010* 2<1
gizliligi ve Fiziksel bagvuru 65 3,31 0,76
giivenligi Cagri merkezi 40 341 | 091
Giivenilirlik e-Devlet 588 3,55 0,79 0,789 0,455
Fiziksel basvuru 65 3,47 0,61
Cagr1 merkezi 40 3,43 0,77
islevsellik e-Devlet 588 3,96 0,61 5,764 0,003* 1>2,3
Fiziksel bagvuru 65 3,73 0,65
Cagr merkezi 40 3,76 0,65
Faydanin e-Devlet 588 3,74 0,66 4,318 0,014%* 1>2,3
algilanmasi Fiziksel bagvuru 65 3,55 0,58
Cagr merkezi 40 3,53 0,64
Memnuniyet e-Devlet 588 4,08 0,61 3,396 0,034* 2<1
Fiziksel basvuru 65 3,88 0,65
Cagr merkezi 40 4,01 0,56
e-Devlet e-Devlet 588 3,86 0,50 9,308 0,001* 1>2,3
Hizmet Fiziksel basvuru 65 3,59 0,53
Kalitesi Cagr1 merkezi 40 3,71 0,54

*p<0.05; F: Tek yonlii anova analizi

Katilimcilarin  kamu  hizmetlerinden faydalanmak i¢in kullanilan yontem

gruplarinin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi, islevsellik ve faydanin algilanmasi

boyutlarindan aldigi puanlar arasinda anlamli bir farklilasma oldugu belirlenmistir

(p<0.05).
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Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi icin yapilan Scheffe
testi sonucu ortalamalar incelendiginde farkliligin kamu hizmetlerinden faydalanmak i¢in
e-Devlet kullanan katilimcilar ile fiziksel basvuru yapan ve ¢agri merkezlerinden
faydalanan katilimcilar arasinda oldugu ve kamu hizmetlerinden faydalanmak igin e-
Devlet kullanan katilimcilarin e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi, islevsellik ve faydanin
algilanmasi boyutlariin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin  kamu hizmetlerinden faydalanmak ig¢in kullanilan y&ntem
gruplarinin durum tespiti ve kullanim kolaylig1 boyutundan aldigi puanlar arasinda
anlamli bir farklilagma oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandiginin incelenmesi i¢in yapilan Scheffe testi sonucu ortalamalar
incelendiginde farkliligin kamu hizmetlerinden faydalanmak i¢in fiziksel bagvuru yapan
katilimcilar ile e-Devlet ve ¢agr1 merkezlerine bagvuruna katilimcilar arasinda oldugu ve
kamu hizmetlerinden faydalanmak icin fiziksel bagvuru yapan katilimcilarin durum
tespiti ve kullanim kolaylig1 boyutlarinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin  kamu  hizmetlerinden faydalanmak i¢in kullanilan yontem
gruplarinin web sitesinin gizliligi ve giivenligi ve memnuniyet boyutlarindan aldig:
puanlar arasinda anlamli bir farklilagsma oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandiginin incelenmesi i¢in yapilan scheffe testi sonucu ortalamalar
incelendiginde farkliligin kamu hizmetlerinden faydalanmak i¢in fiziksel basvuru yapan
katilimcilar ile e-Devlet kullanan katilimcilar arasinda oldugu ve kamu hizmetlerinden
faydalanmak i¢in fiziksel bagvuru yapan katilimeilarin web sitesinin gizliligi ve glivenligi

ve memnuniyet boyutlarinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

4.3.4. Arastirma Hipotezlerine iliskin Kabul ve Ret Durumlari Tablosu

Asagida sunulan tablo, aragtirmada gelistirilen hipotezlerin ampirik analizler
sonucunda ulasilan bulgular dogrultusunda kabul veya reddedildigini gostermektedir. Her
bir hipotezin durumu, istatistiksel anlamlilik diizeyleri esas alinarak belirlenmis olup,
arastirmanin teorik ¢ercevesiyle ne Ol¢lide Ortiistiigii bu tablo aracilifiyla biitiinciil bir
bicimde ortaya konmustur. Bodylece, ¢alismanin temel varsayimlarmin gegerliligine

iliskin genel bir degerlendirme yapilmasi amaglanmistir.
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Tablo 21. Hipotez Kabul ve Ret Durumlari Tablosu

Hipotezler Ret | Kabul
HI1: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 arasinda anlamli X
iliskiler vardir.

H2: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 katilimcilarin X
demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

H2.1: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 cinsiyete gore X
farklilik gostermektedir.

H2.2: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 yasa gore farklilik | X
gostermektedir.

H2.3: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlart medeni duruma gore X
farklilik gostermektedir.

H2.4: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 egitim diizeyine gore X
farklilik gostermektedir.

H2.5: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 ¢alisilan sektore gore X
farklilik gostermektedir.

H2.6: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 aylik gelir diizeyine X
gore farklilik géstermektedir.

H2.7: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 Diyarbakir ilinde | X

ikamet stiresine gore farklilik gostermektedir.

H2.8: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 ikamet edilen ilgeye | X

gore farklilik gdstermektedir.

H3: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 katilimcilarin X
teknolojik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

H3.1: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 giinliik yasantida X
teknolojik cihazlar1 1y1 diizeyde kullanma durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H3.2: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar: internet erisimi i¢in | X
genellikle kullanilan cihaza gore farklilik gostermektedir.

H3.3: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 internet kullaniminda | X

en ¢ok yoneline igerik tiiriine gore farklilik gostermektedir.

H3.4: e-Devlet hizmet kalitesi diizeyi ve alt boyutlar1 kamu hizmetlerinden X

faydalanmak i¢in kullanilan yonteme gore farklilik géstermektedir.
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BESINCi BOLUM
5. SONUC VE ONERILER

Bu calisma, Diyarbakir ilinde ikamet eden bireylerin e-Devlet hizmetlerine
yonelik algilarin1 ortaya koymak, hizmet kalitesinin vatandaslar tarafindan nasil
degerlendirildigini incelemek ve bu degerlendirmelerin ¢esitli demografik ozellikler
dogrultusunda anlamli farkliliklar gosterip goOstermedigini analiz etmek amaciyla
yuriitiilmistiir. Arastirma kapsaminda, 18 ile 65 yas aralifinda yer alan toplam 693
katilimciya uygulanan anket yoluyla elde edilen veriler, SPSS 25.0 istatistik yazilimi
araciligiyla analiz edilmistir.

Veri analiz siirecinde, 6ncelikle katilimeilarin demografik profillerini tanimlamak
amaciyla frekans ve yiizde dagilimlar1 hesaplanmistir. e-Devlet hizmet kalitesine yonelik
algilar ile bu algilarin alt boyutlar1 arasindaki iliskileri ortaya koymak i¢in Pearson
korelasyon analizi uygulanmistir. Ayrica, katilimecilarin demografik ve teknolojik
ozelliklerine gore e-Devlet hizmet kalitesi algilarinda anlamli farkliliklar olup olmadigini
belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
tekniklerinden yararlanilmistir.

Olgegin yapisal gecerliligini ve 6l¢iim modelinin dogrulugunu test etmek
amaciyla, analiz siirecine Agiklayict Faktor Analizi (AFA) ile baglanmis, faktor yapisi
belirlendikten sonra Dogrulayict Faktdr Analizi (DFA) uygulanarak bu yapinin
istatistiksel olarak uygunlugu test edilmistir. DFA sonuglari, 6lgegin alt1 faktorlii
yapisinin kuramsal ¢erceveyle uyumlu oldugunu ve 6lgme aracinin gegerli bir yapiya
sahip oldugunu ortaya koymustur. Bu biitiinciil analiz siireci sonucunda, e-Devlet
hizmetlerine yonelik algilarin ¢ok boyutlu oldugu, belirli demografik ve teknolojik
degiskenlere gore farklilik gosterdigi ve sistemin genel olarak kullanicilar tarafindan
islevsel ve erisilebilir bulundugu belirlenmistir.

Aragtirmada kullanilan 6lcek, Aciklayici Faktor Analizi (AFA) ve devaminda
gerceklestirilen Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) ile kapsamli sekilde test edilmis ve
elde edilen sonuglar, 6lgcme aracinin hem gegerli hem de giivenilir bir yapiya sahip
oldugunu ortaya koymustur.

Alt boyutlar arasinda elde edilen anlamli ve gii¢lii korelasyonlar, e-Devlet
sisteminin kullanicilar tarafindan biitiinciil bir hizmet yapist olarak algilandigini ve bu

algiin ¢ok boyutlu bir memnuniyet ¢ercevesinde sekillendigini gostermektedir.
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Ozellikle sistemin islevselligi, kullanim kolaylig, memnuniyet diizeyi,
giivenilirlik ve teknik yeterlilik gibi alanlarda tutarli degerlendirmeler yapilmasi, e-Devlet
hizmetlerinin birbirini tamamlayici nitelikte ve sistematik bir biitiinliik igerisinde
sunuldugunu teyit etmektedir.

Arastirma bulgulari, e-Devlet hizmet kalitesine yonelik kullanict algilariin bazi
demografik ve teknolojik degiskenlere gore anlamli farkliliklar gdsterdigini ortaya
koymustur. Ozellikle cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir seviyesi ve calisilan
sektor gibi bireysel ozellikler, hizmet kalitesine iliskin algilar iizerinde belirleyici etkiye
sahiptir.

Egitim  dlizeyinin  artmasiyla  birlikte,  bireylerin  sisteme iligkin
degerlendirmelerinde anlamli bir iyilesme goézlemlenmis; 6zellikle iiniversite ve iizeri
egitim diizeyine sahip bireyler, sistemi daha etkin ve verimli bulmuslardir. Bu durum, e-
Devlet sisteminin yiiksek bilissel ve dijital okuryazarlik diizeyine sahip bireyler igin
oldukga elverisli bir kullanici deneyimi sundugunu gostermektedir. Benzer bigimde,
yiiksek gelir grubundaki bireyler, gelismis dijital cihazlara ve daha hizli internet
altyapisina sahip olmalar1 sayesinde, sistemi daha kolay erisilebilir ve giivenilir olarak
degerlendirmistir.

Ote yandan, yas, ikamet edilen ilge ve Diyarbakir’da yasama siiresi gibi bazi
demografik faktorler agisindan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Bu durum,
sistemin yalnizca belirli kullanic1 gruplarina degil, toplumun farkli yas gruplarina,
bolgelere ve ikamet ge¢misine sahip bireylere de esit hizmet sunabildigini gostermesi
bakimindan énemli bir bulgudur.

Baska bir deyisle, e-Devlet sisteminin yerel diizeyde dijital kapsayiciligi basariyla
sagladigl, belirli bir cografi ya da demografik grubun sistemden dislanmadig:
anlasilmaktadir. Bu da e-Devlet hizmetlerinin esitlik¢i ve yaygin hizmet anlayisiyla
tasarlandigin1 ve bu dogrultuda etkili isledigini gdstermektedir.

Katilimcilarin teknolojik aligkanliklart da hizmet kalitesine yonelik algilar
lizerinde belirgin etkiler gostermektedir. Ozellikle giinliikk yasaminda dijital cihazlari
etkin ve ileri diizeyde kullanan bireylerin, e-Devlet sistemine yonelik memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu bireyler, sistemin sundugu hiz,
kolay erisim ve islem ¢esitliliginden daha fazla faydalanmakta, kamu hizmetlerine ¢evrim

ici ulasimda zaman tasarrufu saglamaktadir.
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Bu bulgu, e-Devlet sisteminin teknolojiyle uyumlu ve dijital becerilere sahip
bireyler i¢in olduk¢a avantajli bir hizmet platformu oldugunu ortaya koymaktadir. Diger
yandan, internete erisim i¢in kullanilan cihaz tiiri (telefon, tablet, bilgisayar vb.) ve
internette en ¢ok tercih edilen igerik tiirii gibi teknolojik degiskenler, hizmet kalitesi algis1
tizerinde anlaml1 bir farklilik yaratmamustir.

Bu durum, sistemin cihaz bagimsizligina ve platform ¢esitliligine ne kadar uygun
tasarlandigimi gostermektedir. Farkli cihazlardan erisim saglansa bile, kullanicilar
sistemin genel performansini benzer bicimde degerlendirmistir. Bu da e-Devlet
hizmetlerinin cihaz tiiriinden bagimsiz olarak tutarli ve istikrarli bir kullanic1 deneyimi
sundugunu ortaya koymaktadir.

Genel olarak bakildiginda, e-Devlet sistemi, erigilebilirlii yiiksek, teknik
altyapis1 giiclii, kullanict dostu ve giivenilir bir dijital kamu hizmeti modeli olarak 6ne
cikmaktadir. Farkli yas, bolge, meslek ve egitim gruplarindan bireyler i¢in genis 6lgekte
hizmet sunabilmesi, kamu hizmetlerinde dijital doniisiimiin toplumsal tabana yayilmasini
kolaylastirmaktadir. Bununla birlikte, 6zellikle bazi kullanici gruplarinin dijital yeterlilik
ve veri giivenligi konularindaki algilarinin daha fazla desteklenmesi gerektigi de ortaya
konmustur. Bu ihtiyaglar giderildiginde, e-Devlet sisteminin daha da kapsayici, seffaf ve
etkin bir yapiya kavusmasi miimkiindiir.

Aragstirma bulgulart dogrultusunda, e-Devlet sisteminin daha etkin, giivenilir ve
kapsayici hale gelmesi i¢in gesitli dneriler sunulmustur. Oncelikle, kullanicilarin énemli
bir kismu sistemin veri giivenligi ve kisisel bilgilerin gizliligi konusunda baz1 ¢ekincelere
sahiptir. Bu nedenle, sistemde kullanilan kimlik dogrulama siire¢lerinin giiclendirilmesi,
giivenlik altyapisinin  seffaf sekilde anlatilmasi ve kullanicilarin bu konularda
bilinglendirilmesi biiyiik énem tasimaktadir. Ozellikle kisisel verilerin korunmast,
sistemin daha genis kesimler tarafindan benimsenmesi icin kritik bir faktordiir.

Bunun yani sira, egitim seviyesi ile e-Devlet memnuniyeti arasindaki dogrudan
iligki goz oniine alindiginda, dijital okuryazarlik seviyesi diisiik bireyler i¢in rehberlik
hizmetleri, farkindalik kampanyalar1 ve uygulamali egitim programlarinin hayata
gecirilmesi gerekmektedir. Ozellikle kirsal bélgelerde veya yash kullanicilar arasinda bu

tiir destekleyici uygulamalarin, sistemin etkin kullanimin1 artiracagi 6ngoriilmektedir.

81



Mobil cihazlarin en ¢ok tercih edilen erisim araci oldugu dikkate alindiginda, e-
Devlet mobil uygulamalarinin performans, arayiiz ve kullanici deneyimi agisindan
gelistirilmesi oncelikli hedef olmalidir. Mobil uygulamalar, diisiik donanimli cihazlarda
da sorunsuz c¢alismal1 ve her yastan birey i¢in anlasilir yapida tasarlanmalidir. Ayrica
mobil cihazlara yonelik siirekli gilincellemeler yapilmali ve kullanic1 geri bildirimleri
dogrultusunda hizmetler yeniden sekillendirilmelidir.

Kamu sektoriinde calisan bireylerin sistemden daha yiiksek diizeyde
faydalanmasi, 6zel sektor ¢alisanlari ve issiz bireyler i¢in bir gelisim firsat1 olarak
degerlendirilmeli; bu gruplara yonelik tanitim faaliyetleri, seminerler ve bilgilendirme
calismalari diizenlenmelidir. Ozellikle is arama siireglerinde veya 6zel sektor islemlerinde
e-Devlet sisteminden nasil faydalanilabilecegi agik bir sekilde anlatilmali ve kullanim
pratikleri yayginlastirilmalhidir.

Ayrica, disiik gelir gruplarina ait bireylerin e-Devlet sistemine erisiminde
yasadig1 teknik ve altyap1 eksiklikleri dikkate alinarak, bu gruplara yonelik dijital destek
programlar1 tasarlanmali; internet altyapisi iyilestirilmeli ve kamu hizmetlerine erisim
saglayan platformlar, diisiik hizli baglantilarda da islevsel olacak sekilde
yapilandirilmalidir. Gerekirse, sosyal yardimlarla birlikte dijital cihaz veya iicretsiz
internet paketleri gibi destekleyici 6nlemler sunulmalidir.

Son olarak, e-Devlet sisteminde geri bildirim mekanizmalar1 aktif hale getirilmeli,
kullanicilarin  yasadiklar1 problemleri bildirebilecekleri ve ¢6ziim Onerilerinde
bulunabilecekleri kolay erisilebilir platformlar olusturulmalidir. Kullanici deneyimini
dogrudan gelistiren bu geri bildirimler, sistemin siirekli iyilestirilmesi ve vatandas odakl
hale getirilmesi agisindan oldukca degerlidir. Tiim bu Oneriler, e-Devlet hizmetlerinin
yalnizca bir dijital altyap: degil, ayn1 zamanda toplumsal kapsayicili1 artiran, vatandas-

devlet iliskisini gii¢lendiren stratejik bir ara¢ haline gelmesini saglayacaktir.
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EK-1: e-Devlet Hizmet Kalitesi: Diyarbakir ili Ornegi Anket Formu

e-Devlet Hizmet Kalitesi: Diyarbakar Ili Ornegi Anketi
Degerli katihmci, bu galismanin amaci e-Devlet uygulamasinin hizmet kalitesini ortaya
koymaktir. Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar tarafimizca sakli tutulacak ve
tamamen bilimsel amach olarak kullanilacakiir. Anket sonuglarimin saglikli olabilmesi icin
sorular1 samimi ve dogru bir sekilde yamitlamaniz gerekmektedir. Ayrica, sizin gériisleriniz
¢alismamuzin degerli bir parcas! olacaktir. flgi ve yardimlanmz i¢in simdiden tesekkiir ederiz

. Muhammed AYDIN
Dr. Ofr. Uyesi Omer TAYLAN

ANKET SORULARI
BIRINCI BOLUM
Demografik Bilgiler
1. Cinsiyetiniz nedir?
Kadin ( ) Erkek ( )
2. Yasmiz kactir?

18-23( ) 24-29( ) 30-35() 36-41( ) 42-47() 48-53( ) 54-59() 60-65( )
3. Medeni durumunuz nedir?

Evli ( ) Bekir ( ) Bogsanmig( )  Dul ()

4. Egitim diizeyiniz nedir?

[kogretim ( ) Ortadgretim ( ) Lise ( )

Universite (Lisans, On lisans) ( ) Yiiksek6gretim (Yiiksek Lisans, Doktora) ( )
5. Mesleginiz veya is alanimiz nedir?

YRR S R eR PR A A S e (Liitfen yazimz.)

6. Hangi sektorde cahsmaktasiniz?

Kamu Sektorin () Ozel Sektor () Calismiyorum ( ) Diger ( )

7. Aylik gelir diizeyiniz hangi arahktadir?

17.000 TL alts ( ) 17.000 TL - 25.000 TL ( ) 25.001 TL - 33.000 TL ( )
33.001 TL-41.000 TL( )  41.001 TL - 55.000 TL ( ) 55.001 TL - 70.000 TL ( )
70.001 TL - 85.000 TL( )  85.001 TL ve iizeri ( )

8. Diyarbalar ilinde ne kadar siiredir ikamet etmektesiniz?

lyildanaz () 1-5yil() 6-10yu() 11-15wil( ) 16-20yil( ) 21 yil ve iizeri ( )
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9. Diyarbalar ilinde hangi ilcede ikamet etmektesiniz?

Baglar ( ) Bismil ( ) Cermik ( ) Cnar ()
Ciingts ( ) Dicle ( ) Egil ( ) Ergani ( )
Hani ( ) Hazro ( ) Kayapinar ( ) Kocakdy ( )
Kulp ( ) Lice ( ) Silvan ( ) Sur( )
Yenigehir ( )

10. Giinliik yasantinizda bilgisayar, akill telefon veya tablet gibi cihazlar iyi diizeyde
kullaniyvor musunuz?

Evet( ) Hayir ()

11. internet erisiminizi saglamak i¢in genellikle hangi cihaz kullaniyorsunuz?

Bilgisayar (Masaisti/Laptop) ( ) Akilli Telefon ( ) Tablet ( )

12. Internet kullamiminizda en ¢ok hangi tiirde iceriklere yénelirsiniz?

Haber ve Makale ( ) Egitim ve Ogrenme ( )
Eglence ve Sanat (Film, dizi, miizik) ( ) Diger ( )

13. Kamu hizmetlerinden faydalanmak igin hangi yontemi tercih etmektesiniz?

e-Devlet ( ) Fiziksel Bagvuru { ) Cagn Merkezi ( )

14. e-Devlet iizerinden sikhkla faydalandifnmiz hizmetler nelerdir?

Adalet({ ) Saghk( )

Belediye, Tarim ve Hayvancilik { ) Sosyal Giivenlik ve Sigorta ( )
Devlet ve Mevzuat () Sikavet ve Bilgi Edinme{ )
Egitim ( ) Tapu ve Kadastro ()

Genel Bilgiler( ) Telekomiinikasyon ( )

Is ve Kariyer ( ) Trafik ve Ulasim ( )

Kigisel Bilgiler ( ) Vergi ve Harglar ( )
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IKINCI BOLUM
e-Devlet Hizmet Kalitesi

1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Fikrim Yok, 4. Katilryorum, 5.Kesinlikle Katiliyorum,
seceneklerinden birini X isareti koyarak cevaplandirmiz.

DEGERLENDIRME

SORULAR

Kesinlikle
Katilmiyorum
Fikrim vok
Katihyorum
Kesinlikle
Katilryorum

Katilmiyorum

1. e-Devlet uygulamasmni kullanmak kolaydir.

2. e-Devlet uygulamas basit ve anlagihrdir.

3. e-Devlet uygulamas giivenilirdir.

4, e-Devlet uygulamasi hizhdir,

5. e-Devlet uygulamas, birgok ihtiyacimi karsilamaktadr.

6. e-Devlet uygulamasini kullanirken yardima ihtiyag
duymaktayim.

7. e-Devlet uygulamasinda bazi hizmetlerin sunumu
yapmamaktadir, (Ornegin; internet abonelik bagvurusu,
ahone hat devri.)

8. e-Devlet uygulamas, kigisel gizliligimi korur.

9. e-Devlet uygulamasi, kigisel bilgilerimi kotiiye
kullanmaz.

10. e-Devlet uygulamasy, yeterli giivenlik korumasina
sahiptir.

11. e-Devlet uygulamasindaki baz1 hizmetlerin web
baglantilan bozuktur.

12. e-Devlet uygulamasinda yer alan bilgiler dogrudur.

13. e-Devlet uygulamasi, vatandaga yeterli giivem
saflamaktadir.

14. e-Devlet uygulamasi, devlete olan giiven duygusunu
pekistirmektedir.

15. e-Devlet uygulamasinda, diger kamu hizmetlerinin
web sitelerine direkt baglantilar bulunmaktadir, (Ornegin,
e-devlet gifresivle e-nabiz, dsym ve mhrs 've givebilirsiniz.)

16. e-Devlet uygulamasi kamu hizmetlerinde aracisiz
erisim saglamaktadir.

17. e-Devlet uygulamasinda, kisisel bilgileri belgeleme
imkém vardir. (Ornegin; askerlik sevk belgesi ve niifus
kayit drnegi.)
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18. ¢-Devlet uygulamas kamu hizmetlerindeki
formaliteleri azaltmaktadir. (Ornegin; kigit ve kirtasive
iglemleri)

19, e-Devlet uygulamasinda size ait olan bilgiler,
beyvaniniza gire hemen gilncellenmektedir. (Ornedin,
ikamergdh adresi, askerlik durumu, efitim seviyesi, sagilik
verileri)

20. e-Devlet uygulamasimdaki hizmetler, istek ve
ihtivaclara gire filtrelenerek secilebilmektedir.

21. e-Devlet uygulamasi, yogunluga bagh olarak baz
sorunlara ve gecikmelere vol agmakiadir,

22, e-Devlet uygulamasina entegre olan kurumlar, kigisel
bilgilerimi ortak havuzdan cekebilmektedir. (Ornegin, iy
veya sinav bagvarularinda egitim durumunu YOK 'ten
gekilmesi gibi.)

23. e-Devlet uypulamasindan uzh bir gekilde geri bildirim
almaktayim.

24, e-Devlet uypulamasi, faydal bilgiler saflamaktadir.

25, e-Devlet uygulamas, nemli hizmetler sunmaktadir.

26. e-Devlet uygulamasindaki hizmetlerden memnunum.

27, e-Devlet uygulamasi zamandan tasarruf sagladifi igin
ST,

28. e-Devlet uygulamasinda argiv evraklarima
ulasabildifim igin memnunum,

29, e-Devlet uygulamasim kullanma deneyimimden
memnunum.

0. e-Devlet uygulamasina 7/24 erisebildifim igin

ML,

31, e-Devlet uygulamasim baskalarina tavsiye etmekien

INETNNLLIT.

32, e-Devlet uygulamasi, etkili bir gekilde hizmet
sundufu igin memnunum.
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EK-2: Etik Kurul izin Belgesi

Evrak Tarih ve Sayisi: 18/03/2024-677238

T.C.
DICLE UNIVERSITESI REKTORLUGU X
Hukuk Miisavirligi

TN Comm TS T R

Say1  :E-14679147-663.05-677238 18/03/2024

Konu : Inceleme (Projenin Degerlendirilmesi)
Sayin Dr. f)gr. Uyesi Omer TAYLAN

"e-Devlet Hizmet Kalitesi: Diyarbakir ili Omegi" baslikl ¢alismaniz Yiiksekégretim Kurumlarn
Bilimsel Calisma ve Yayin Etigi Yonergesi uyarinca Universitemiz Sosyal ve Begeri Bilimler Etik
Kurulu Bagkanh tarafindan degerlendirilmis olup sz konusu ¢alismanin bilimsel etik agisindan uygun
olduguna iliskin Universitemiz Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Baskanhif karan Universitemiz
Rektorlik Makamimin 18.03.2024 tarih ve 676811 sayili Olur'u ile uygun goriilmiistir.

Bilgilerini rica ederim.

Av. Rengin AVCI
Hukuk Miisaviri

Ek: Ilgili Belgeler(1 sayfa)

Bu belge, givenli elekironik imza ile smzalanmigtn,

Belge Takip Adresi : hitps:ftuckive pov.tr/ebd e K=5 339& cD=BSCESTTRC 2 & 5=6

L]

Belge Dognulama Kodu :*BSCESTTC2* Pin Kodu -08932

Adres:Dicle Universitesi Rekedrliigi, 21 280-Diyarbakir Bilgi igin: Erkan Seyrek
Telefon:+90 412 241 10 00 Faks:+90 412 241 1056 Unvan: Biro Personcli
e-Postazgensekipdicle edutr Elekironik AZ:hitp-iwww. dicle.edu.tr
Kep Adresi: dicleuniversitesiiahs(] kep.tr

Tel No: 2237
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DICLE UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETiK KURULU
PROJE ONAY BELGESI FORMU (EK 4)

Universitemiz Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Sosyal Hizmet bolimii dgretim {iyesi olan
Omer TAYLAN'n ile Sosyal Bilimler Enstitiisi Kamu Yénetimi Tezli Yiiksek Lisans
programi Ogrencisi yapilmasi planlanan. "e-Devlet Hizmet Kalitesi: Diyarbakir ili Omegi"
baglikli  galismasi, Dicle Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Yonergesi
uyarinca degerlendirilmistir.

SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETIK KURULU KARARI
(Etik Kurul tarafindan doldurulacaktir)

Bagvuru formunun Etik Kurula ulagtigs tarih | 11/03/2024

Etik Kurul Karar toplant tarihi ve karar 15/03/2024-7
say1s1

X0 Proje etik agisindan uygun bulunmustur.

[ Proje etik agisindan gelistirilmesi gerekmektedir,

Agtklama:

O Proje etik agisindan uygun bulunmamustir.

Aciklama:

Prof.Dr.Sengiil KOCAMAN
BASKAN
Prof Dr.Hasan TANRIVERDI Prof.Dr.Mehmet Mesut ERGIN
UYE UYE
Prof.Dr.Kemal OZGEN Prof.Dr.Mchmet Halis OZER
UYE UYE
Prof.Dr.Bahar BURTAN DOGAN Prof.Dr. Oktay BOZAN

UYE UYE

HKM-FRM-499/02

Bu belge, glivenli elektronik imza ile imzalanmistr,
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