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GIRIS

Ilkel toplumlarda konusarak ve duvarlara cizilen resimlerle aktarilan bilgi,
Stimerler tarafindan yazinin kesfedilmesiyle gelecek nesillere aktarilmis yeni
uygarliklara 151k tutmustur. Tarihsel siire¢ igerisinde meydana gelismeler bilginin
onemini artirmistir. Matbaanin icadiyla okur-yazar sayist artmis egitim sistemi
olusturulmustur. Bilimdeki gelismeler yeni makinalar ve yeni icatlar ortaya
cikarmistir. Yenilikler sanayi devrimine dnciiliik etmistir. Tiim bu yenilikler iletisim
araglarii da etkilemis bilgisayar, internet ve iletisim teknolojisi gelistirilmesi ile

modern ¢aga gecilmis yeni bir ¢aga ulasilmistir (Unal, 2009).

Giliniimiizde birey ve toplumlarin vazgecilmezi haline gelen teknoloji yeni
sistemleri ve modelleri beraberinde getirmistir. Bilginin kayit altina alinmasi,
paylasimi, diizenlenmesi ve geribildirimler yeni bilginin iiretimini artirmistir. Bilgi,
etkin ve verimli kullanimi ile yasam igerisinde onemini daima artirmigtir. Kamu
yonetiminde bilgi kaynaklarmin ¢ogu belgelerden olusmaktadir. Teknolojinin
getirdigi yeni modellerden birisi olan e-devlet modeli, kamu hizmetinin bilisim
teknolojileri vasitasiyla yiiriitiildiigli yeni bir yonetim modelidir. E-devlet resmi belge
ve bilgilerin elektronik ortama taginmasini saglanmistir. Elektronik ortamdaki belge
ve bilgilerin giivenilir kanallardan kamu kurumlar1 arasinda, paydaslarla ve
vatandaglarla paylasilmasina araci olan bir kamu araci olarak hayata gegcirilmistir

(Odabas ve Polat, 2008).

Etkin kamu hizmeti saglayan e-devlet uygulamalarinin 6nemi her gegen giin
artmaktadir. Tirk kamu yonetiminde o6nemli bir fonksiyon sahip e-devlet
uygulamalari, vatandas ve devlet arasindaki hizmet sunum agii hizlandiran ve
kolaylastiran bir kapsama sahiptir (Can ve Eke, 2020). E-devlet sayesinde vatandaslar
kamu hizmetlerinden kesintisiz, giivenli, seffaf ve hizli bir sekilde 7 giin 24 saat
internet erisiminin oldugu her yerden faydalanabilmektedir. Bu kolayliklarla birlikte
vatandaslarin degisen diinyada konfor alanlarinin gelismesiyle kamu hizmetlerinden

beklentileri de artmis ve degismistir.

Vatandaglar {icretsiz ve zaman tasarrufu saglayarak kamu kurumlarina

gitmeden evrak, dilek¢e vb islerini ¢6zmeye baglamistir. Burada devlet vatandasa



anlasilir, kolay ve giivenli hizmeti sunmak, beklentileri karsilamak i¢in e-devlet
sistemini siirekli olarak giincellemektedir.  Bilgisayar ve teknolojik araclarin
kullanimin yayginlagsmasit bu siliregte ¢ok etkili olmustur. Vatandaglarin bilgi
teknolojilerindeki kullanim seviyeleri, bilgileri ve yeterliligi e-devlet hizmet kalitesini

etkilemektedir.

Bu bilgilerden hareketle g¢alismanin amaci, vatandaslarin bilgi teknoloji
yeterliliginin tespit edilmesi, bilgi teknoloji yeterliliginin demografik veriler
tizerindeki etkisini Olgmek, bilgi teknolojileri yetisinin kamu hizmet sunumu
tizerindeki etkilerini 6lgmek ve bilgi teknolojileri yeterliligi seviyesinin e-devlet
uygulamalari iizerinde algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkili olan unsurlar1 tespit

etmektir.

Arastirma 3 béliimden olusmaktadir. Ilk 2 béliimde bilgi teknolojileri, e-devlet
ve hizmet kalitesinden bahsedilmis; bilgi, bilgi toplumu, bilgi teknolojileri, e-devlet,
e-devletin amaglari, e-devlet uygulamalari, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlari
kavramlarinin tanimi yapilmis, bilginin tarihsel gelisimi anlatilmis, e-devlet kavrami
ve uygulamalarina deginilmistir. Uciincii boliimde ise arastirmanin konusu, problemi,
amaci, yontemi, evren ve drneklemi agiklanmaistir. Literatlirde daha 6nce yapilmis olan
calismalar arastirilmis, aragtirma sonucu bulgular tablolar yardimiyla yorumlanmastir.
Son kisimda sonu¢ ve Oneriler kisminda arastirmaya iliskin elde edilen veriler

yardimiyla onerilere yer verilmistir.

Calismada nicel arastirma yontemi c¢ercevesinde bir alan arastirmasi
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda arastirmanin evreni, Konya ilinde yasayan ve
elektronik devlet uygulamalarini kullanan vatandaslar olarak belirlenmis ve bu evren
igerisinden kolayda ornekleme yontemi kullanilarak 405 vatandas 6rneklem olarak
belirlenmistir. Alan aragtirmasinda veri toplama araci olarak Sibel Aydinli’nin 2016
yilinda yazdig1 “E-Devlet Hizmetlerinde Kalite Algisi: Bayburt Ilinde Bir Uygulama
” baslikli yiiksek lisans tezinden, Bilgi Teknolojileri kullanimin1 6lgmeye yonelik
sorular Dilek Sansli’nin 2015 yilinda hazirladig1 « Bilisim Okuryazarhig: Ile internet
Bankacilig1 Kullanimu Iliskisi: Bankacilik Sektorii Uygulamasi ” baslikli yiiksek lisans

tezinden alinmis ve uyarlanmistir.



BIRINCI BOLUM
BILGI TEKNOLOJILERI YETERLILIGI
Bu boliimde arastirma kapsaminda bilgi, bilgi toplumu, teknoloji, bilgi
teknolojileri ve bilgi teknolojileri yeterliligi kavramlarinin anlami, temel 6zellikleri ve

kapsami1 akademik olarak ayrintili bir sekilde incelenmistir.

1.1.  Bilgi
Bilgi insanin hayat1 boyunca 6grendigi, duydugu ve deneyimledigi her seydir.
Adetler, gelenekler, inanclar, yasam ritiielleri, deneyim ve yargilar bilginin ana

unsurlaridir. Insan igin bilgi yasadiklar1 deneyim ve tecriibeleridir. (Atilgan, 2009, s.

202)

Tiirk Dil Kurumu Sézliiklerine gére bilgi: “Insan aklmin erebilecegi olgu,
gercek ve ilkelerin biitlinii ve insan zekasinin ¢alismasi sonucu ortaya ¢ikan diisiince

2

{iriinii ” olarak tamimlanmaktadir (TDK, 2023). Ingilizce ’de ise bilgi kavrami
‘information” ve ‘knowledge’ seklinde iki farkli kavramla agiklanmaktadir.
Information istatiksel bilgiler olarak, knowledge ise bu istatistiki bilgilerin bilimsel
olarak yorumlanmasi ve anlamlandirilmasi seklinde tanimlanmaktadir (Kesen, 2013,

s. 58).

1.1.1. Bilginin Tanimi ve Kavramsal Cerceve

Bilgi kavrami hayatimizin igerisinde siirekli kullanilmasma ragmen
tanimlanmas1 zor bir kavramdir. Tarihten giiniimiize kadar oldukca farkli bilgi
tanimlar1 yapilmis ancak yapilan tanimlamalar yasanilan caga ve topluma gore sekil
aldigi i¢in sinirlt kalmistir (Bozkurt, 2014, s. 510). Bilgi tarih boyunca hem ge¢cmisin
izlerini tagir hem de gelecegin olusmasinda kilit rol oynar. Toplumlar i¢in bilgi i¢inde

bulunan dénemin en énemli unsurudur (Canbek ve Sagiroglu, 2006, s. 166).

Bilgi kavrami {izerine tarih boyunca degisik yorumlar ve tanimlar yapilmistir.
Bu sebeple bilginin tanimin1 daha iyi ortaya koyabilmek amaciyla asagida yer alan
yerli ve yabanct kaynaklardan farkli tanimlar derlenerek kavramsal c¢ergevesi

olusturulmaya ¢aligilmistir.



Hey (2004) Bilgiyi; data (veri) , information (enformasyon), knowledge (bilgi)
ve wisdom (bilgelik) olmak iizere 4 terimle agiklamistir. Bilgelik anlami tasiyan
wisdom bu tanimlamaya sonradan katilmistir. Asagidaki piramitte Tiirk¢e olarak

verilen bu kavramlar iizerine farkli tanimlamalar yapilmaktadir.

Sekil 1: Bilgi Piramidi

Veri

Kaynak: Hey (2004)

Cleveland (1982) sekilde belirtilen kavramlart su sekilde agiklamistir:
Veri: arastirma yaparak kesfedilen bulgulardir.

Enformasyon: verilerin doniistiiriilerek kullanigh bilgiler olusturulmasi ve bu

bilgilerin sunulmasidir.

Bilgi: farkli agilardan gorerek ortaya ¢ikan deneyimin tiriiniidiir. Bilgi, 6grenen
tarafindan deneyim yoluyla sifirdan insa edilir. Bilgi statiktir, ancak bireyin iginde

yasadig1 icin dinamiktir.

Bilgelik: insanlarin anlayisinda en iist diizeyidir. Bilgide oldugu gibi, bilgelik

de bireyin i¢ine isler. Bilgeligin yapi taslarini olusturan deneyimler paylasilabilir.



Bilgi kavrami tanimlanirken veri, bilgi ve enformasyon kelimeleri benzer
anlamda kullanildig1 i¢in karisiklik yasanmaktadir. Bu kavramlar1 tanimlamak igin
farkli tanimlar gelistirilmis olsa da karisiklik devam etmektedir. Sorun tanimlardaki
eksiklerden ziyade bilgi kelimesinin ¢oklu kullanimidir. Bilgi kavraminin

anlasilabilmesi i¢in tanimlar arasindaki farklar ortaya konmalidir (Ugak, 2000, s. 146).

Veri, bilgi ve enformasyon kavramlarimin farkli caligmalarda yapilan

tanimlamalar1 asagida yer alan Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Veri, Enformasyon ve Bilginin Tanimlari

Yazar Veri Enformasyon Bilgi
Wiig - Bir durumu veya | Gergekler ve
durumu aciklamak | inanglar, bakis acilari
i¢in diizenlenmis | ve kavramlar,
gercekler. yargilar ve
beklentiler,
metodolojiler ve bilgi
birikimi.
Nonaka ve | - Anlamli mesajlar. Mesajlardan
Takeuchi meydana gelen
taahhiitler ve
inanclar.
Spel and | Heniiz Anlami1 olan veriler. | Anlam bulma
Spijkervet | yorumlanmayan yetenegi.
semboller.
Davenport | Basit gozlemler. Ilgili ve amach | Zihin.
veriler.
Davenport | Bir dizi somut ger¢cek. | Deneyimleri,
ve Prusak degerleri ve fikirler
ile alicinin algisini
degistirmeyi
amaclayan bir
mesaj.

Quigley ve | Belirli bir sorunun | Sorulara cevap veren | Neden ve  nasil
Debons kim, ne zaman, ne | metin. sorularini yanitlayan
veya nerede oldugu metin.

sorularia cevap

vermeyen metin.
Choo  ve | Gergekler ve mesajlar | Anlam yiiklii veriler | Hakli  ve  dogru
digerleri inanglar.

Kaynak: (Stenmark, 2002, s. 929)



Bilgi kavramimnin yaygin olarak haber verme ve aydinlatma anlamlar
kullanilmaktadir. Duygu ve diisiincelerin iletisim araglarini kullanarak dogru, mantikl
ve bilimsel anlamlar yiiklenerek aktarilmasi da bilginin amag¢ ve kullanim alanlari

arasindadir (Selvi, 2012, s. 193).

Atilgan (2009) bilgiyi, enformasyon ve veri kavramlariyla ele almus.
Enformasyonu degerlendirmeler ve yorumlar {izerine elde edilen gercekler olarak
aciklamis, veriyi ise yorum yapilmamis ve islem gérmemis dogrudan kullanildig

zaman bir anlam ifade etmeyen saf bilgiler olarak degerlendirmistir.

Bilgi insanligin varolusuyla baslamustir. Insanlar ilk ¢agdan giiniimiize kadar
stirekli yeni bilgiler iiretmistir. Yazinin icadi ile birlikte bilginin tiretimi, aktarilmasi
ve kullanilmasinda &nemli bir artis olmustur. iletisim araclarmn getirdigi yenilikler

sayesinde bilgi tiretimi ve kullanimi giderek artmaktadir (Agir, 2007).

Bilgi insanlik i¢in gli¢ ve otoritedir. Zorlu yasam kosullarinda hayatta
kalabilmek icin insanlar deneyim ve tecriibeleri ile aletler yapmislar yeni yasam
alanlar1 olusturuslar. Bilgi ayn1 zamanda c¢alisarak kazanilmis tecriibelerin birikimidir.

Bilgi sayesinde sermaye ve emek ortaya ¢cikmistir (Gliglii ve Sotirofski, 2006, s. 353).

Bilgi kavrami bazen enformasyon kavrami yerine kullanilsa da ayni sey
degildir. Bilgi biitiinligiinii kaybetmeden gergek anlamiyla iletilir. Enformasyon ise
diisiince diinyasinda yogrularak elde edilen haliyle iletilir. Bilgi bilimsel ve saf

verilerden olugmaktadir (Stenmark, 2002).

Bilgi kavraminin tanimini yapmak ve bir kaliba sokmak olduk¢a zordur. Tek
bir tanim olmasini istemek de bu konuda ¢alismak da anlamsizdir. Bir alan i¢in yapilan
tanimlama tiimiiyle yeterli olurken baska bir alan1 tam anlamiyla kapsayamayacagi
veya uygun tanimlama olmayacagi i¢in yetersiz kalacaktir. Her alanda bilginin
yeniden tanimlanmasi daha uygun ve yeterli olacaktir. Yapilan tanimlamalarda olusan
farkliliklar her alanin gelisimi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Biitlin tanimlardan yola
cikarak bilgi bakis a¢imiza gore, kiiltiirel, sosyal ve teknolojik yenilikler
dogrultusunda siirekli degisen ve gelisen bir olgu olarak tanimlanabilir (Ugak, 2000,
s. 149).



Yasadigimiz ¢agda, bilgiyi en verimli sekilde kullanmak ve islemek gereklilik

haline gelmistir. Bilgi iilkelerin kalkinmasinda enerji gibi hammadde gibi 6nemli ve

deger verilmesi gereken bir kaynak olarak goriilmektedir (Capar ve Vural, 2013).

Gliniimiizde yasanan bu degisimin tarihgesi diinyay1 kokten etkileyen ekonomik ve

sosyal degisimlere dayanmaktadir. insanoglu bilgi teknolojileri yoluyla ikinci endiistri

devrimini yasamaya baslamistir (Kaya Bensghir, 1996).

1.1.2. Bilginin Ozellikleri

Oldukga farkli tanimlar yapilan bilginin bazi temel Ozelliklerini su sekilde

siralayabiliriz (Agir, 2007):

Bilgi anlik olarak ortaya ¢ikar.

Bilginin bir¢ok ortaya ¢ikma yolu vardir.

Bilgi ¢ok yonliidiir.

Bilgi kolay saklanmaz.

Bilgi genellikle insan aklinda ortaya cikar.

Bilgi iletisim sayesinde yayilir.

Bilgi kendiliginde gelisir.

Bilgi ihtiya¢ duyulan zamanda ortaya c¢ikar ve bu tecriibe
kolayca hatirda kalir.

Bilgi ezberlenebilirdir.

McDermott (1999) yaptigi calismada bilginin 6zelliklerini su sekilde siralamistir:

Bilmek insani bir eylemdir.

Bilgi, diisiinmenin kalintisidir.

Bilgi su anda yaratilir.

Bilgi topluluklara aittir.

Bilgi, topluluklar arasinda bir¢ok sekilde dolasir.

Eskinin sinirlarinda yeni bilgi yaratilir seklinde siraliyor.



1.1.3. Bilginin Gelisimi

Bilgi, iletisim yoluyla insa edilmekte yani bilginin olusumu i¢in bir zihnin
baska bir zihinle karsilasip etkilesime geg¢mesi gerekmektedir. Zihin diinyamizda
olusan olgular kars1 tarafa deneyim olarak aktarildiginda yeni bir bilgi ortaya
cikmaktadir. Deneyimler hayatin anlamlandirilmasi ve hayatt kolaylagtirmasi

acisindan ¢ok 6dnemli bir 6gedir (Cansever, 2016, s. 44).

Tarih boyunca insanlik hep diisiince ve fikirlerini aktarma yollar1 aramstir. Tk
caglarda dil bu konuda 6nemli bir ara¢ olmustur. insanlar bildiklerini dil vasitasiyla
sOzlii olarak kayit etmek suretiyle gelecek nesillere aktarma gayretinde olmuglardir.
Avci ve toplayict toplum doneminde avlanma, barinma ve alet yapimi konularinda
bilgi sahibi olan insanlar tecriibelerini diger insanlara aktarmak i¢in dil vasitasiyla
s0zlii olarak aktarimda bulunmuslardir. Bu yontemin kalic1 olmamasi nedeniyle zaman
icerisinde magara duvarlarina resimler yaparak sahip olduklari bu tecriibeleri gelecek
nesillere aktarmaya ¢alismislar. Tas, agac ve farkli kalict maddeler {izerine yapilan bu
resimlerden giinlimiize kadar ulasan kalintilar ¢izildigi doneme dair bilgiler icermesi

acisindan 6nemlidir (Kaya Bensghir, 1996, s. 28).

Ayni ¢agda yasayan ve belirli bir alan1 paylasan bireyler benzer deneyimlere
ve diislincelere sahiptirler. Tarih boyunca elde edilen deneyimler ve bilgiler bir sonraki
caga aktarildig1 gibi bir sonraki ¢agda olusacak yeni bilgilere de zemin hazirlar.
Toplumsal bilgiler bu sekilde ortaya ¢ikar. Tarihsel agidan bilgi siirekli iizerine ekleme
yapilarak sonraki kugaklara aktarilan deneyim ve teorileri icerir. Bu deneyim ve
bilgiler ilk baslarda arag-gere¢ yapimi, tarim aletleri vb seklinde karsimiza ¢ikarken

zaman ilerledik¢e daha teknik ve pratik bilgilere dontismektedir (Sinanoglu, 2003).

Insanlik tarihinde avci-toplayici toplumdan tarim toplumuna gegis ve yerlesik
hayatin benimsenmesi bilgi agisindan biiyiik bir doniim noktasidir. Yerlesik hayat yeni
icatlar1 beraberinde getirmistir. Ozellikle yazinin icad1 gegmisten gelen tecriibelerin
bilgi olarak kayit altina alinmasini saglamistir. Tarimin yayginlagsmasi toprak
miilkiyetinin olugmasi1 yeni aletler ve yontemler gerektirmistir. Niifusun zaman
igerisinde artmasi, dini diisiincelerin olusumu ve yenilik istegiyle sanayi devrine gecis

baslamistir. Sanayi devrimi makinalar yardimiyla daha ¢ok iiretimi daha kisa siirede



yapma imkam getirmistir. insanlik artik vaktinin biiyiik kismini calismak yerine sosyal
hayata ayirdi. Bu donemde felsefi, dini diisiinceler ve ideolojiler olusmustur. Sanayi
devrimiyle gelisen teknoloji artik bir ¢cok diislinceyi degistirmis imkanlar1 artirmistir.
Bu degisimle baslayan yeni donemin adi Bilisim ve Teknoloji Donemi olarak

anilmistir (Kocacik, 2003, s. 2).

Cok hizli bir sekilde gelisen teknolojide, diinya tamamiyla degismistir. Bazi
kavramlar artik konusulmuyor yeni yeni kavramlar ortaya atilmistir. insanligin bu
yenilikler arasinda bilginin 6nemini anlamasi ve bilgiyi en iyi sekilde kullanabilmesi
yirminci ylizyilin ortalarina dogru gergeklesmistir. Kendini kesfeden insan igin
sermaye, emek ve liretim ikinci planda kalirken bilgi ve teknoloji kavramlar1 insanligin
en 6nemli hazinesi durumuna gelmistir. Insanlar artik daha bilingli ve yenilige daha

aciktirlar (Yozgat, 1997, s. 25).

1.2.  Bilgi Toplumu

Insanligmn ilk caglarda magara duvarlarma cizdigi resimler, tas tabletlere
yazilan ¢ivi yazilar1 ve konusarak aktarilan bilgiler sonralar1 daha 6zenle yazilarak ve
korunarak ilk uygarliklari olusturmustur. Matbaanin icadiyla okur-yazarlik artmig
bilgiler her yere yayilmistir. Bilgi, bilim alanindaki gelismeleri de hizlandirmistir.
Endiistriye de yansiyan gelisimle yeni enerji kaynaklarinin kullanimi, yeni
makinalarin icad1 ve yeni yontemlerin kullanilmasi sanayi devriminin gergeklesmesini
saglamistir. Iletisim araclarmin yayginlasmasiyla cagdas yasama gecilmis, bilgi ¢ag

(toplumu) dedigimiz yeni bir ¢cag baglamistir (Unal, 2009, s. 127).

Bilgi ve toplum kavramlarinin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikan bilgi toplumu
kavrami bilgi iiretiminin arttig1, nitelikli insanin deger kazandigi, egitimin 6ne ¢iktigi,
toplumu ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve siyasi agidan sanayi ve tarim toplumunun ¢ok

oniinde yeni bir toplum olarak tanimlanabilir (Unal, 2009, s. 126).

Bilgi toplumu kavramu ilk olarak yirminci yiizyilin baglarinda Gilineyde ABD
ve Uzak Doguda Japonya’da ortaya atilmistir. ABD bu kavrami “sanayi sonrasi
toplum” seklinde adlandirirken, Japonlar “bilgi toplumu” olarak adlandirmistir. Farkli

sekillerde adlandirilmis olsalar bile igerik aynidir (Terzi, 2018, s. 79).
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Asagida yer alan tablo 2’de bilgi toplumu ve diger toplumlar: karsilagtiran bir

yaklasim gosterilmistir. Toplumlar avci-toplayici, tarim, sanayi ve bilgi olmak iizere

dort gruba ayrilmistir.

Enerji

kaynagi

Zenginligin

kaynagi

Sembol

Cogunlugun
yaptigi is

Islenen nesne

Zaman
diizenlemesi
Toplumsal

orgiitlenme

Tablo 2: Farkh Toplumlar ve Genel Ozellikleri

Avcr-
toplayici
Toplum
Insan giicii

Kisisel
yetenek

IHS an

Avcilik,
toplayicilik
Tabiat

Tabiatin
yillik ritmi
Kabile

Kaynak: (Tasc1, 2009)

Tarimm
Toplumu

Insan ve

hayvan giicli

Toprak

Ciftlik

Tarim

Toprak

Tabiatin yillik
ritmi

Imparatorluk

Sanayi
Toplumu
Komiir, petrol
gibi fosil
yakitlar

Enerji
kaynaklar1 ve

sanayi

Fabrika

Fabrika isciligi

Malzeme

Dogrusal saat
zamani

Ulus-devlet

Bilgi
Toplumu
Elektrik ve

niikleer enerji

Bilgi ve kisisel
yetenek

Bilgi ve kisisel
yetenek

Sembol isleme

Sembol

Kisisel
biyolojik ritm
Uluslararasi

gecirgenlik

Tablo 2’ye gore sanayi toplumunda yaygin olarak kullanilan fosil yakitlarin

yerini elektrik ve niikleer enerji almaktadir. Avci-toplayict donemde kisisel yetenekler

zenginlik kaynagi goriiliirken sirasiyla yerini toprak, enerji kaynaklarina birakmig

ancak bilgi toplumu ile birlikte en nihayetinde bilgi ve beraberinde kisisel yetenek

zenginlik kaynag1 olmus ve ¢ogunlugun yaptigi is ve islenen nesne de paralel olarak

doniislim yasamis tarim ve toprak yerini fabrika ve malzemelere birakmistir. Bilgi

toplumunda semboller is haline doniismiistiir (Terzi, 2018).
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Tarim toplumundan sanayiye dayali topluma gecis zaman almistir. Sanayi
devrimi ile birlikte yasanan degisim ve donilisiimle tarima dayali geleneksel toplum
yapist geride kalmistir. Teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel degisimler tarim
toplumundan ayr1 yeni bir toplum yapisi olusturmustur. Ayn1 sekilde sanayiye dayali
toplumdan bilgi toplumuna ge¢is de oldukca koklii degisimler ve yenilikler meydana
getirmistir. Gelisen teknolojide daha seri liretimler yapilmasi ve yasam kosullarinin
degisimi, sanayiye dayali toplum yapisinin daha kisa bir vakitte ve hizlica degisim
yasamasina ve bilgiye dayali toplum yapisina yonelmesine neden olmustur (Selvi,

2012).

Ronesans ile baslayan Fransiz Devrimi ve Sanayi Devrimi ile devam eden on
sekizinci yiizyilda, diinya hizli bir degisim siireci icerisine girmistir. Sanayi de {iretim
artt1 giderek agir sanayiye adimlar atildi. Enerji kullannominda yasanan gelismeler,
matbaanin gelisimi ve ulagim aglarinin gelisimi diinya lizerinde o giine kadar goriilmiis
en biiylik yenilikler olarak nitelendirilmistir. Sanayi toplumundan bilgi toplumuna
dontisen ilk iilke ABD olmustur. Beyaz yakalilar olarak adlandirilan teknik ve yonetim
alan1 calisanlar1 Amerika Birlesik Devletleri’nde ilk kez mavi yakalilar olarak

adlandirilan iscilere kars1 sayisal iistiinliik elde etmislerdir (Unal, 2009).

Bilginin sistematik olarak yonetilmeye ¢alisilmasi sonucunda bilgi belirginlik
kazanmustir. Ikinci diinya savasi sonrasinda bilgi merkezli iiriinler ve is imkanlari
gelismistir. Roketler, uzaya gidisler, niikleer enerji, televizyon, telefonlar, mikro
islemler ve yazilim ile birlikte diinyada yeni bir teknolojik devrim yasanmaistir. Sanayi
devrimini tamamlayan {ilkelerin bir kism1 sanayi Gtesi toplum veya bilgi toplumu

olarak adlandirilan yeni bir toplum yapisini inga etmeye baslamiglardir (Agir, 2007).

Enformasyon kavramini bilgi anlaminda kullanarak bilgi toplumu yerine
enformasyon toplumu diyenler olmustur. Burada bilgi ve enformasyon ayriminin
yapilmas1 gerekmektedir. Enformasyon anlam olarak haber alma-verme, haberlesme
ve tanmitma anlamlarina gelir. Bilgi ise bu haber veya olgularin islenerek
anlamlandirilmasidir. Enformasyon insandan bagimsiz olarak ortaya cikar bilgi ise

insanin duygu, diisiince diinyas1 ve toplumsal 6zelliklere gore sekillenir. Buradan
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hareketle bilginin varlik kazanabilmesi i¢in enformasyonun belirli bir siire¢ i¢erisinde

islenmesi gerekmektedir (Cansever, 2016) .

Bilgiye dayali ekonomi kavrami da (knowledge based economy) bilgi
toplumu kavramima yakin olarak kullanilmaktadir. Aslinda bu kavram sanayi ve
hizmet sinifinda yiiksek-teknoloji iiretme ve yeniliklerin gergeklestirilmesinde
kullanilir. Var olan ekonomik sistemde faaliyetlerin bilgi temelinde yiiridigi ve
bilginin hakim oldugu ekonomik yap1 ya bilgiye dayali ekonomik sistem

denilmektedir (Berberoglu, 2010).

Bir toplumun bilgi toplumu olmasinin yolu, o toplumda ve kurumlarinda
kullanilan bilgi ve teknolojiden gecer. Kurumlarint bilgi ve teknoloji odakli hale
getirmeli. Sistemli olarak bilginin kullanilmasi, paylasilmasi, degerlendirilmesi ve
yonetilmesi i¢in yetismis insana ihtiyacit vardir. Bunun icin bilgiyi yonetecek ve

kullanacak kalifiye eleman ve yoneticiler yetistirmesi gerekir (Eryilmaz, 2018).

1.2.1. Bilgi Toplumunun Ozellikleri

Bilgi toplumunun en o©nemli Ozelliklerini bilginin toplanmasi, bilginin
diizenlenmesi ve bilgi yayiminda meydana gelen degisimler olarak siralamak
mimkiindiir. Bilgi toplumunda bilgi, alinir-satilir bir meta seklinde islem gérmeye
baslamis ve bu alanda 6zel sirketler kurulmustur. Cok kisa zamanda tiim diinyay: etkisi
altina alan bilgi toplumunun temel 6zelliklerini, sanayi toplumunun 6zellikleri ile
karsilastirarak su sekilde siniflandirilabilir Masuda (1990):

e Sanayi toplumunda maddiyat sermaye olurken bilgi toplumunun
sermayesi bilgi ve insandir.

e Sanayi toplumunda mal ve hizmet iiretiminde gelismenin baslangici
olan buhar makinesinin yerini bilgi toplumunda bilgisayarlar
almaktadir.

e Sanayi toplumunda kol giicii dnemli iken bilgi toplumunda beyin giicii
onemlidir.

e Sanayi toplumundaki fabrikalarin yerini bilgi toplumunda bilgi

kullanimini igeren bilgi aglar1 ve veri bankalar (iletisim ag sistemi)
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almaktadir. Bilgi, diinyanin her tarafinda tiretilmekte ve iletisim
teknolojisi araciligiyla aninda her tarafa yayilmaktadir.

Sanayi toplumunda genel egitim yayginken bilgi toplumunda egitim
bireysellesmis ve siireklilik kazanmustir.

Sanayi toplumunda yer alan 6zel ve kamu iktisadi kuruluslarin yanina
bilgi toplumunda goniillii kuruluslarda eklenmistir.

Sanayi toplumunda iiretime insanin sermayesi fiziksel gii¢c ve diisiince
ile katilirken bilgi toplumunda diisiince anlaminda nitelikli ytliksek
tahsil gérmiis insan sermayesinin katilimi vardir.

Sanayi toplumunda; birincil, ikincil ve ti¢linciil endiistriler tarim, sanayi
ve hizmetler sektorleridir. Bilgi toplumunda ise bu sektorler yani sira
dordiincii sektor olan “bilgi sektorii” ortaya ¢ikmaktadir.

Sanayi toplumunda temel degerler maddi ihtiyaglarin tatminine
dayanir. Buna karsilik bilgi toplumunda temel degerler “amaglara
ulagmanin verdigi tatmin” den kaynaklanir.

Sanayi toplumunda temel bilgiyi, fizik, kimya bilimleri, bilgi
toplumunda ise; kuantum elektronigi, molekiiler biyoloji ve ¢evresel
bilimler gibi yeni arastirma alanlar olusturmaktadir.

Sanayi toplumunda politik sistem temsili demokrasi iken, bilgi
toplumunda katilimci demokrasi anlayisinin daha belirgin bir 6nem
kazanacag1 diisiiniilmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler neticesinde adina "Tele-Demokrasi" denilen bir degisimin
ileriki yillarda yasanacagi tahmin edilmektedir.

Bilgi toplumu isgiiciinden tasarruf saglamakta, bu ise kisa donemde
igsizlik, uzun déonemde ise yeni teknolojilerin kiiresel etkilerini ortaya
cikarmaktadir.

Sanayi toplumunda tiiketici taleplerinin karsilanmasinda mal ve
hizmetlerin mobilitesi oldukca diisiik, bilgi toplumunda ise bilginin
mobilitesi kolaydir. Bu durum, bilginin sinirsiz bir tiiketici tarafindan

tilkketilmesine ve yenilikleri tesvik etmesine yol agmaktadir.
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Sanayi toplumunda baslica iiretim faktorleri emek, tabiat, sermaye,
girisimci  iken, bilgi toplumunda iretim siirecinde bu {iretim
faktorlerinin yani sira besinci tiretim faktorii teknik "bilgi" on plana
cikmaktadir.

Sanayi toplumunda {iretilen mal ve hizmetlerin kitlig1 s6z konusu iken,
bilgi toplumunda bilgi kit degildir. Bilgi, siirekli artmakta ve artan

verimler 6zelligi igermektedir.

Yukarida agiklanan temel Ozelliklere gore bilgi toplumu sanayi toplumu

tizerinden emekten sermayeye sosyal ve ekonomik alanlarda kokli degisimler

getirmistir (Selvi, 2012).

Masuda (1990) ise calismasinda bilgi toplumunun 6zelliklerine su sekilde

siralamaktadir:

Bilgi toplumunun gelisme dinamigini bilgisayar teknolojisi yonlendirir.
Bu toplumun simgesi, bilgisayarlara dayali, enformasyon sebekeleriyle
veri bankalarindan olusan kamusal alt-yapidir.

Bilgi toplumunda onde gelen sektorler, dordiincii bir sektor olarak
entelektiiel sektorlerdir.

Bilgi toplumunda sosyo-ekonomik sistem, alt yapisinin {stlinligii ile
kendini gdsteren “goniillii bir sivil toplumdan olusur.

Bilgi toplumu, sanayi toplumunun aksine, cok merkezlidir.

Bilgi toplumunun siyasal sistemi katilimc1 demokrasidir.

Bilgi toplumu, biiyiik miktarda dayanikl tiikketim mal iiretip tiiketen
sanayi toplumunun aksine, yliksek seviyede kitlesel bilgi lireten

toplumdur.

Bilgi toplumunun ozelliklerini yazmak i¢in sadece sanayi toplumu ile

kiyaslamak yeterli olmayabilir. Ilkel toplumdan, tarim toplumuna; tarim toplumundan

sanayi toplumuna; sanayi toplumundan da bilgi toplumuna gecis siirecinin genel

Ozelliklerini karsilagtirmakta fayda vardir (Aktan ve Vural, 2016).
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1.2.2. Bilgi Toplumunda Tiirkiye

Yirmi birinci ylizyilin basindan itibaren, tiim diinyada bilgi toplumuna
donlisim i¢in girisimlerin giderek arttifi gozlenmektedir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak saglanan iiriin ve hizmetlerdeki verimlilik
artiglar1 uluslararasi rekabeti de artirmigtir. Avrupa Birligi diinyanin en rekabetgi ve
dinamik bilgi tabanli ekonomisini olusturmasi amaciyla 2010 yilinda Lizbon
Stratejisini uygulamaya ylriirliige koymustur. Bu kapsamda hazirlanan e-Avrupa 2002
Eylem Plani, yeni ve daha rafine hedefler iceren e-Avrupa 2005 Eylem Plani ile devam
etmistir. 2005 yilinda 12010 olarak giincellenen Lizbon Stratejisi; bilgi ve yenilikgilik
basliklariyla yeni ideallere hazirlamistir. Bu gelismelere paralel olarak 2000’11 yillarin
basinda Tirkiye’de bilgi toplumuna doniisiim ¢alismalar1 hiz kazanmistir. Tiirkiye,
2001 yilinda AB’ye aday iilkeler i¢in tasarlanan e-Avrupa+ girisimine taraf olmustur
(DPTM, 2006).

Tiirkiye heniiz sanayilesme siirecini tamamlamadig1 igin yar1 sanayilesmis bir
toplum olarak degerlendirilmektedir. Yurtdisindan getirilen teknoloji ile bilisim
teknolojisini gelistirmeye calisan Tiirkiye son yillarda kendi teknolojisini de
{iretmesiyle bilgi toplumu haline gelme yolunda énemli bir yol kat etmistir. Ulkeler
teknoloji ithal ederken ayn1 zamanda o iilkenin ideolojisini de beraberinde getirmekte
burada kendi ideolojisi ile uyusmadigi i¢in sorunlar yasanmaktadir. Sanayilesmis
kendi teknolojisini iireten ve kullanan iilkeler bu sorunlar1 yasamaktadir. Tirkiye
yiiksek teknolojileri iiretecek ve kullanacak nesilleri ¢ok iyi egiterek bu doniisiimii
saglayacaktir (Aytun, 2008, s. 31).

Devlet Planlama Tegskilati Miistesarliginin, 2006 yilinda yayinladigi rapora
gore 2003 yilinda baglatilan “e-Doniisiim Tiirkiye Projesi” ile lilkemizde yliriitiillmekte
olan ¢esitli calismalar tek proje ¢atisi altinda toplanarak hizlandirilmistir. E-doniisiim
Tiirkiye Projesi; vatandas, isletmeler ve kamu kurumlar ile toplumun tamaminin
uyum icinde bilgi toplumuna doniisiimiiniin ve organize bir yapida yiiriitiilmesini

amagclamaktadir.

1.3.  Teknoloji
Teknoloji kavrami hayatin her alaninda islerimizi kolaylastiran, insanlara hiz

ve zaman kazandiran araclar, aletler ve sistemler olarak nitelendirilebilir. TDK (2023)
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sozliiklerine gore teknoloji kavrami: “Bir sanayi dali ile ilgili yapim ydntemlerini,
kullanilan arag, gerec¢ ve aletleri, bunlarin kullanim bigimlerini kapsayan uygulama
bilgisi, uygulayim bilimi: Insanin maddi cevresini denetlemek ve degistirmek
amaciyla gelistirdigi ara¢ gereclerle bunlara iligskin bilgilerin tiimii” seklinde ifade

edilmektedir.

Teknoloji tiim insanlik tarihi adina ortak bir yatirimdir. Ilk ¢aglarda insanlar
yasamlarini kolaylastirmak i¢in yiyecek, aletler ve giyecekler liretmislerdir. Bu araglar
sayesinden kendilerinden sonra gelecek toplumlara da hem maddi hem kiiltiirel
miraslar birakmuslardir. Uretilen bu araglara gore kiiltiirel yapida sekillenmistir.
Ornegin eskiden eti ¢ig olarak tiiketen insanlar atesin bulunmasiyla eti pisirip yemeye
baslamistir. Burada yemek Kkiiltiirii ve 1sinma sekilleri de degismistir. Teknoloji
insanlarin yasam tarzi ve Kkiiltiirel yapilarinda ciddi mana da degisikliklere neden
olmustur. Insanlar tarih boyunca teknolojik gelismeler yakindan takip etmis ve
yasamlarinda uygulamaya gecirmeye istekli olmuslardir. Teknoloji her dénem de
sagladig1 kolayliklarla insanlar tarafindan dikkate alinmis ve ¢ogunluk tarafindan
olumlu karsilanmistir. Teknolojinin bas dondiiren hizina yetisemeyen bazi nesiller
tarafindan kabul edilmemekte ve kullanim seviyesi oldukca diisiik olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Insanlar kullanmay1 bilmedikleri veya yararli olmadigimi diisiindiikleri
yeni teknolojilere karst on yargili yaklagmakta ve teknolojide yasanan hizli

degisimlere direnmektedirler (Cigekdagi, 2020).

1.4.  Bilgi Teknolojileri
Bilginin toplanmasi, islenmesi, depolanmasi aglar {izerinden bir noktadan bir
noktaya ulastirilmasimma imkan saglayan iletisim ve bilgisayar tabanli teknolojileri

kapsayan tiim teknoloji araclarina bilgi teknolojileri ismi verilmektedir (Kaya, Simsek,

& Okul, 2020).

Bilgi teknolojileri glinlimiizde insanlarin tiim diinya ile baglant1 kurmasini ve
etkilesimde olmasini saglamaktadir. Teknolojik gelismelerle yeni tirlinler hayatin tim
alaninda etkin olarak kullanilmaktadir (Ozdemir ve Acar, 2020). Insanlara goriislerini,

fikirlerini agikca bagkalariyla paylasma ve aktarabilme imkani saglayan bilgi
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teknolojileri, insanlarin demokratik hak ve siyasi sOylemlerinde de kolayliklar

barindirmaktadir (Kirisik ve Sezer, 2015).

1.4.1. Bilgi Teknolojilerinin Tanim

Tripko ve Dragan (2011)’e gore; insanlik tarihi diinya iizerinde 3 6nemli
doniim noktasi yasadi. Ilk déniim noktasi bundan yaklasik 10.000 yil énce tarimin
ortaya ¢ikmasi ve insanlarin tarimla ugrasmasi seklinde olmus, ikinci doniim noktasi
ise Avrupa da baslayan Sanayi Devrimi olarak adlandirilan makinelesme ve agir
sanayi donemi olarak ger¢eklesmistir. Sanayilesme siireci heniiz az gelismis iilkelerde
tamamlanmamigken bu kez 3. doniim noktasi bilgi ve teknolojileri donemi 20.yy
baslarinda konusulmaya baslanmistir. Ulkeler 2. Diinya Savasi sonrasi var olan
teknolojilerin {izerine koyarak hizli bir degisime baslamistir. Toplumlar i¢in emek
yerine en bliyiik sermaye kaynagi “bilgi “ olmustur. Bilgi toplumuna dogru hizli bir
gecis baslamistir.

TDK (2023) sozliiklerine gore “bilginin toplanmasini, islenmesini ve
saklanmasini, herhangi bir yere iletilmesini, herhangi bir yerden bu bilgiye
erisilmesini, elektronik vb. yollarla saglayan teknolojiler biitiinii” bilgi teknolojileri

olarak ifade edilmektedir.

Bilgi teknolojilerini, kavram olarak belirli bir sistem {izerinden sesli, yazili,
resimli ve sayisal verilerle yeni bilgiler iiretilmesini ve firetilen bu bilgilerin
saklanmasi, islenmesi, aktarilmasi ve verimli sekilde kullanilmasina imkan saglayan

teknolojiler olarak tanimlanabilir (Kaya Bensghir, 1996).

Bilgi teknolojileri dar anlamda bilgisayarlarin islemcileri, ekran kartlari,
yazicilar, ag baglantilar1 ve yazilimi gibi fiziksel donanimsal 6zellikleri ile ilgilidir.
Genis anlamda bilgi teknolojileri ise veri toplama, teknolojik araglarin kullanim
amaclarin1 inceleme, teknolojinin is hayatinda uygulanma bi¢imleri ve karar alma
stireclerinde yonetim mekanizmasina yardimci olacak bilgilerin olusturulmasinda

kullanilan teknoloji olarak agiklanabilir (Gokge, 2004).

Bilgi teknolojilerinin 6nem kazanmasinda bilgisayarin icat edilmesi ve

kullaninminin yaygin hale gelmesi ¢ok bliyiik etki etmistir. Bilgisayarlar, bilgilerin
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kaybolmadan toplanmasi ve islenmesinde &nemli bir gérev iistlenmistir. Internet
aginin yayginlagsmasiyla bilgi dagitimi ve paylasimi ¢ok kolay ve hizli bir hale
dontismistiir (Yiiksel, 2005).

Kiiresel internet agmin kurulmasi ve gelistirilmesi ABD de baslamistir
denilebilir. ABD soguk savas etkisiyle iletisim araglarini gelistirmek i¢in bilgisayarlar

ve bir¢ok ag cihazlari piyasaya siirmiistiir (Tripko ve Dragan, 2011).

Giliniimiiziin degisken is ortaminda, insanlar ¢evik ve degisime acik olmalidir.
Bilgi teknolojilerinin hizli degisimine uyum saglamali ve rekabet ortamini
degerlendirmelidir. Yeni is firsatlarindan faydalanmalidir (Lu ve Ramamurthy, 2011).
Bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler, yapilan islerin siiregleri degistirmis ve is
imkanlarinda degisim goriilmiistiir. Bu degisimler dogrudan ekonomik unsurlar
etkilemistir (Bharadwaj, 2000). Insanlara ve devletlere daha genis galisma imkanlar

ve esnek caligma saatlerinde is yliriitme avantaj1 getirmistir (Aksoy, 2012).

1.4.2. Bilgi Teknolojilerinin Onemi

Toplumlarin dontistimii, bilgi arsivinin saglanmasi, teknolojik yeniliklerin
gergceklesmesi ve bilgi teknolojilerine uyum sayesinde miimkiin olacaktir. Bu sebepten
dolay1 bilginin erisilebilirliginin gelistirilmesi ve bilgi toplamaya yatirim yapmak bilgi
teknolojileri gelisimi i¢in dnemlidir. Yani bilginin toplanmasi, iiretilmesi, dagitilmasi

ve kontrol edilmesi 6nem kazanmistir (Terzi, 2018).

Bilgi teknolojilerinin  kamu yonetiminde etkin olarak kullanilmaya
baslanmasiyla kamu kurumlarinin hizmet kalitesine 6nemli katki saglamistir. Kamu
kurumlart elinde bulundurduklar1 bilgi ve belgeleri elektronik ortamda vatandasa
sunmak amaciyla e-devlet uygulamalarina gecis siireci baglatmistir (Parlak, 2013).
Bilgi teknolojileri sadece kamu hizmetinin sunumunda ve iiretiminde degil, devlet ile
isletmeler ve diger kamu kurumlarinin birimleri arasindaki isleyisi gelistirmek ve

basitlestirmek i¢inde kullanilir (Sahin, 2014).

Devletin yonetim mekanizmalar1 tarafindan kamu yonetiminde baslatilan
modernlesme caligmalar1 bilgi teknolojilerinin katkilariyla birlikte devletin dijital

dontistimiinde 6nemli bir ara¢ olmustur. Burada beklenen dontisiim, devleti ihtiyaclara
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hizl1 cevap veren ve acil kararlar alabilen bir yonetim yapisina doniistiirmektir (Sahin,

2014).

Bilgi toplumunda bilgi ile birlikte gelisen teknolojinin 6nemi giderek

artmaktadir. Giiniimiizde hizla gelisen ve degisen teknolojide toplumlarin basarili

olabilmeleri i¢in bilgi teknolojilerinde kendilerini siirekli yenilemeli ve giincel

tutmalidir. Bilgi toplumunda tiretim merkezleri ve araglar1 bilgisayar ve bilgisayar

teknolojisi olmustur. Bu gelisimlerin dinamiginde yer alan bilgisayar teknolojisi

(Gokge, 2004):

Bilginin toplu halde tiretimi,
Bilginin kontrollii dagitima,
Bilginin depolanmas,

Bilginin islenmesine ve kullanilmasina araci olmustur.

Terzi (2018)’in Birlesmis Milletler Avrupa Ekonomi Komisyonu raporlarindan

aktardigina gore “Bilgi ve Iletisim Teknolojileri” asagidaki gibi siralamaktadir

(www.unece.org):

Her tiirden bilgisayar, telekomiinikasyon ve ilgili malzeme iiretimi
Her tiirlii bilgisayar ve telekomiinikasyon ile ilgili arastirma ve
gelistirme,

Her tiirlii bilgisayar ve telekomiinikasyon ile ilgili teknik destek ve
bakim ile her tiir yazilim tiretimi,

Ses, data, video vb. unsurlar1 igeren her tiir telekomiinikasyon ve tele
veri hizmetleri,

Her tiir telekomiinikasyon ve tele veri ag bakimi, kontrolii ve
raporlamasi,

Kitap yayini, magazin ve gazete ile web sayfalar1 ve web portallar1 gibi
hizmetleri de igeren her tiir gevirim i¢i ve ¢evirim dis1 elektronik ortam
hizmetleri,

Her tiirlii ¢evrimici ve ¢evrimdist reklamcilik faaliyetleri.
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1.5.  Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Kavrami

Bilgi teknolojileri hayatin her alaninda yaygin olarak kullanilmaya
baslanmistir. Birlesmis Milletler bilinyesinde faaliyet gosteren Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi (ITU) kiiresel internet kullanimi ile ilgili yayimnladig
raporda 2021 yilinda diinyada 4,9 milyar kisinin aktif olarak internet kullandigini
belirtmistir. Raporda gectigimiz iki yilda internet kullanici sayisinin 800 milyon kisi
arttigy belirtilirken diinyanin %37’sinin hic internet kullanmadig: belirtildi. internet
baglantis1 olmayanlarin sayisinin yaklasik 2,9 milyar kisi oldugu aktarilan raporda, s6z
konusu kitlenin biiylik kisminin gelismekte olan tilkelerde ikamet ettigi vurgulanmigtir

(ITU: Committed to connecting the world, 2023).

Ulkemizde TUIK tarafindan 2022 yilinda yapilan hane halki bilisim
teknolojileri kullanimi arastirma sonuclarina gore; hanelerin %94,1'inin evden
internete erisim imkani oldugu gozlenmistir. Bu oran, gecen yila gore %2,1 artis

gostermistir (TUIK, 2023).

Bilgi teknolojileri kullannminda donanimli ve bilgi sahibi kisiler oldukg¢a
onemlidir. Bilisim iizerine yetenegi olan kabiliyetli kisilerin zaman tasarrufu ve is
sirkiilasyonu saglamalar1 beklenmektedir (Ozdemir & Acar, 2020). Daha 6nce yapilan
caligmalar ve arastirmalara gore kisilerin bilgi teknoloji yeterliligi varsa bilgi
teknolojileri igeren diislinceyi destekleme, gelistirme ve yonlendirme kabiliyetine de
sahip olduklar1 kabul edilmektedir. Bilgi teknolojileri yeterliligine sahip bireyler
biirokrasi, siber giivenlik ve e- katilim gibi konular iizerinde de gelisim gostermektedir

(Kaya, Simsek ve Okul, 2020).

Bilgi teknolojileri yeterliligi bireylerin bilgi teknoloji araglarini, veri
tabanlarini, donanimlari, elektronik aglari ve elektronik kaynaklari kullanma ve
yonetme yetenegidir. Bu bilisim araglarini etkili ve verimli sekilde kullanan bireyler
de bilgi teknolojileri yetisi, bilgi ve yetenek yelpazesi artmaktadir (Ku, Ku, ve Abrar,
2011).

Bilgi teknolojilerinde bireylerin sahip oldugu uzmanlik bilgileri, teknoloji

deneyimleri, kullanim bilgileri ve teknoloji ile etkilesimleri sonucu elde ettikleri teknik
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yetiyi olusturmaktadir. Bireyler bilgi ve deneyimlerini bir araya getirerek bilgi
teknoloji yeterliliklerini gelistirebilirler. Bilgi teknolojilerinde yeterlilik sahibi olan
kisiler, bilgi teknolojileri alt yapisi, programlar1 ve uygulamalar1 hakkinda bilgi sahibi
olarak akbul edilir. Verileri yonetebilen ve gerektiginde teknik destek saglayabilecek
bireyler olarak tanimlanabilmektedir (Kaya, 2019).

Bilgi teknolojileri kullanim1 ve deneyimi artan bireylerde mesleki ve kisisel

basarida paralel olarak artis gdstermektedir. Bilgisayar kullaniminda;

e Ihtiya¢ duydugu yazilim ve donanim araglarimi kullanabilen,

e Web tarayicilarini kullanabilen,

e Elektronik dosyalari olusturabilen ve kullanabilen,

e Deoplama araglarindan yararlanabilen,

e Dosyalar lizerinde temel islevleri (kes-kopyala-yapistir) kullanabilen

bireyler temel becerilere sahiptir.

Bu bireylerin mesleki anlamda gerekli olan program ve uygulamalar1 kullanabilmesi

ve uygulayabilmesi beklenmektedir (Cagtas, 2019).

Bilgi teknolojiler yeterliligi iizerine 2011 yilinda yapilan bir arastirma da bilgi
teknolojileri yeterlilik diizeyi gelismis bireylerin sorunlara bakis agilarinin degistigi,
elestirel diisiinme yetilerinin gelistigi ve sorunlarda yan etkiler ve yansimalardan ¢ok
asil soruna odaklandiklarin1 tespit etmislerdir. Ornek verecek olursak bilgi
teknolojileri yeterliligi yiiksek bireyler kullandiklar1 teknolojik {iriiniin enerji
tilketimine, cihazlarin doniistiiriilebilir malzemeler kullanilarak {iretilmesine ve
teknolojiyi kullanirken ¢evreye duyarli ve saygili olmaya calistiklar1 sonucuna
ulagsmiglardir. Calismanin bir diger sonucu ise bilgi teknolojileri yeterliligi yiiksek
bireyler toplumsal hayatta da verimli kullanildiginda 6nemli isler bagarmaktadir. Bu
bireylerin yetistirilmesi maksadiyla yeni dersler ve yeni boliimler eklenmeli, bireylerin
yeterlilik seviyelerinin ol¢lilmesi ve ¢esitli 6lgme araglarinin gelistirilmesi gerektigi
vurgulanmig ve son olarak farkli disiplinlerde caligmalara Ornek olmasi igin

tavsiyelerde bulunmuslardir (Kurt ve digerleri, 2011).
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1.6.  Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinin Kullanimi ile Déniisen Devlet

Internet agim yayginlasmasi ve gelisen teknoloji ile kamu hizmetleri de
dijitallesmeye baslamistir. Dijitallesme devlet yapisin1t modern, teknolojik ve vatandas
odakli hizmet sunmaya yoneltmistir. Kamu hizmetlerinde yasanan dijitallesme ile
dijital vatandas kavrami veya literatiirde bahsedilen bazi alternatifleri ile e-vatandas,
e-birey, siber vatandas, cevrimi¢i vatandas gibi kavramlar ortaya ¢ikmistir.
Teknolojiye uyumlu bir toplum olugmasi igin dijital vatandas onemlidir. E-vatandas
ihtiyaclarin1 daha iyi anlatmak ve devlet yonetiminde daha aktif bir rol oynamak i¢in
devletle iletisimini daha etkin kullanmasi beklenen vatandastir. Teknolojideki
geligsmelerin etkisiyle vatandaglarin dijital yeterlilikleri de artmis degisen istek ve

beklentileri e-devlet gelisiminde 6nemli rol oynamistir (Yalginkaya, 2019).

Bilgi teknolojilerinin gelismesi kamu politikas1 olusturma ve karar verme
stireclerinde teknolojinin dinamikleriyle kamu politikalarini yeniden sekillendiren e-
devlet yaklasimin1 giindeme getirmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri, kamu
yonetiminin isleyisini niceliksel ve niteliksel olarak degistirmektedir. Bu degisimler
daha ¢ok kamu yonetimi ve 6zel sektor iligkileri, kamu yonetimi ve vatandas iliskileri
ile kamu yoneticileri ve ¢alisanlar arasindaki iligkilerde yasanmaktadir. Bu degisim
stirecinin ~ yansimalari, sagliktan egitime, adaletten giivenlik hizmetlerine,
bayindirliktan ¢evreye kadar birgok alanda yeni kamusal politikalarin olugturulmasini
gerekli kilmistir. Modern toplumun giderek artan karmagikliginda, karar verme stireci
sistematik bir bilgi kullanimini1 zorunlu kilmistir. Karar verme siireclerinde bilgi ve
bilgi teknolojileri yardimiyla olusturulan bilisim sistemleri, tiim bilginin sunulmasi
yerine, sonu¢lanmis, uygun bir yapiya doniistiiriilmiis ve filtre edilmis bilginin dogru
hedefe, dogru zamanda ve daha az maliyetle iletilmesini hedeflemektedir (Kirisik ve

Sezer, 2015).

Bu baglamda kamunun asli gérevi olarak sundugu hizmetler biirokratik
stireclerin azaltilmasi, kirtasiyeciligin Oniine geg¢ilmesi amaciyla kaliteli, verimli ve
yaygin hizmet elektronik ortam da vatandasla bulusturulmak istenmistir. Bu anlayis
kapsaminda bireyin devlet i¢in var olmas1 anlayisi1 yerini devletin birey i¢in var olmasi

anlayisina birakmaktadir (Cariket, 2010).
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IKINCI BOLUM
E-DEVLETTE HiZMET KALITESI
Bu boliimde aragtirma kapsaminda e-devlet kavrami ve anlami, temel
ozellikleri, Tiirkiye’de e-devlet uygulamalari, hizmet kalitesi kavrami ve anlami, temel

ozellikleri ve boyutlar1 akademik olarak ayrintili bir sekilde incelenmistir.

2.1.Hizmet Kalitesi

Hizmet, insanlarin ihtiyaclarint karsilamak igin kisilerin ve araglarin
olusturdugu insanlara fayda saglayan tiriinlerdir (Cigek ve Dogan, 2009). Parasuraman
ve arkadaglarina (1993) gore hizmet: mekan, sekil, vakit ve psikoloji bakimindan yarar
saglayan ekonomik faaliyetlerdir. Hizmet kavrami, maddi olmayan is veya faaliyetleri
bir tarafin bagka bir tarafa sunmasi olarak tanimlanmaktadir. Daha genel bir tanimla,
insanlarin ihtiyaglarin1 gidermek i¢in ortaya konulan fayda saglayan faaliyet ve
yararlardir. Hizmetin etkili ve amacina ulasabilir olmasi kalitesine baghdir. Kalite,
iriin ve hizmetlerin verimliligini artiran ve igletmelerin lehine miisterilerde olusan

algidir (Cengiz ve Kirkbir, 2010).

2.1.1. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kavramina hem hizmeti sunanlar, hem hizmeti kullananlar hem de
teorisyenler tarafindan farkli tanimlar ortaya atilmistir. Bu durum, hizmet kalitesinin
belirlenmesinin gerekliliginin ve zorlugunun gostergesi olarak algilanabilir (Akbaba
ve Kiling, 2001). Is hayatinda basari, bilyiime, rekabet¢i ortamda ayakta kalma,
kaliteyi anlama ve uygulamaya baglidir. Rekabet daha kaliteli hizmet ve {iriin anlamina
gelmektedir. Giintimiizde isletmeler, rakiplerinden daha basarili olabilmek igin,
sunduklar1 iirlin ve hizmetin kalitesini diizenli olarak 6l¢mektedirler (Sarisisik ve
Dikkaya, 2015). Kalite, bir iirlin veya hizmetin 6zelliklerinden olup belirtilen ya da
ima edilen ihtiyaclar karsilama yetenegini tasimaktir, yani kullanima uygunluktur

(Edvardsson, 1998).

Hizmet kalitesi iiriin veya hizmetlerin sunumunda siire¢ artik sunumun
yapildig1r hedef kitle ile baslamaktadir. Kurumlar / kuruluglar, siireclerini hedef
kitleden gelen tepkilere gore yeniden diizenlemektedirler. Hizmet kalitesini tespiti

hedef kitlede olusan izlenimlerle tespit edilmekte, bundan dolay1 kuruluslar, hedef
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kitlenin zihninde gii¢lii bir kalite algilamas1 olusturmak zorundadir (Cevher, 2015).
Edvardsson (1998) hizmet kalitesi kavramini, miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarini
karsilama olarak tanimlamistir. Bakti§imiz zaman kaliteli hizmet sunmanin ilk sarti
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamaktir. Iste bu sekilde isletmeler, miisterilerin
beklentilerini karsiladiklari oranda miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin
degerini artirabilir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1993). Bir bakima hizmet
kalitesi, isletmelerin degisen miisteri beklentilerini karsilayabilme yetenegidir

(Okumus ve Duygun, 2008).

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Onemi
Insanlarin daha ¢ok hizmet beklentisinden dolay1 hizmet kalitesine ilgi oldukga
artmistir. Insanlar aldiklar1 hizmetten siirekli alma niyetinde olmalar1 hizmet
kalitesinin diizeyi ile iliskilendirilmektedir. Sadik miisteri sayisinin artmasi hizmet

organizasyonun basarili oldugunu gosterir (Cigek ve Dogan, 2009).

Gilinlimiizde 6nemli bir alana sahip olan hizmet sektdriinde, hizmet kalitesinin
Olclilmesi ¢ok onemlidir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile elde edilen veriler 15181inda
hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in adimlar atilabilir (Okumus ve Duygun, 2008).
Hizmetin kalitesinin o6lg¢iilmesinde, miisterinin aldigi hizmetle ilgili beklentileri
onemlidir, eger sunulan hizmet miisterilerin beklentilerini karsilamiyor veya yeterli
degilse hizmet kalitesi diisiik olarak degerlendirilecektir. Tam aksine verilen hizmet
miisterilerin beklentilerini karsiladiginda veya astiginda, sunulan hizmet kaliteli olarak

degerlendirilecektir (Akbaba ve Kiling, 2001).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti
algilama diizeyini belirlemek i¢in en yaygin kullanilan 6l¢ek, Parasuraman, V.A.
Zeithaml ve Leonard L.Berry (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegi
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka ortaya koymak igin

kullanilmaktadir.

2.1.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi kadar iizerinde durulmasi gereken diger bir konu

ise; hizmet kalitesinin boyutlaridir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme
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stirecini etkileyen pek ¢ok unsur ya da boyut vardir. Ancak bu boyutlarin tam olarak
ne oldugu hakkinda bir fikir birligi saglanamamistir. Fikir birligi bulunmamasinin en
onemli sebebi ise hizmet kalitesini olusturan boyutlarin farkli sektorlere gére degisim
gostermesidir (Okumus ve Duygun, 2008). Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
1991 yilinda yapilan ¢alisma hizmet kalitesi boyutlarini inceleyen, ortaya koyan ve
genel kabul goren en 6nemli calismadir. Bu ¢alismada yer alan kriterler ise on ana
baslikta toplanmis ve bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar1 adi verilmistir. Bu

boyutlar (Parasuraman, Berry ve Zeitham 1991):

e Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti dogru ve etik degerlere uygun olarak
miisteriye sunmasi.

o Isteklilik: Isletme calisanlarmin hizmet sunumunda hazir ve hevesli
olmalar ile agiklanmaktadir. Miisterilere aninda yardimci olma ve geri
doniisler bu kapsama dahildir.

e Yeterlilik: Isletme calisanlarinin hizmet sunumunda yeterli teknik
bilgiye sahip olmasi ve bu alanda uzmanlagmalarini ifade etmektedir.

e Ulagilabilirlik veya Erisilebilirlik: Isletmenin iletisim araclan
vasitasiyla hizmete kolay ulagilmasina imkan saglamasi.

e Saygn: Isletme personellerinin miisterilere kibar ve saygili davranmasi
olarak ifade edilir. Personellerin miisteri isteklerine ¢oziim bulma
gayretleri bu kapsama dahildir.

o lletisim: Miisteri alacagi hizmet hakkinda kolay ve anlasilir bilgiye
ulasmasi olarak ifade edilir.

e Inamhrhk: Miisterilere giiven verilmesi ve miisterilerin ¢ikarlarinin
korunduguna ikna edilmesi.

e Giivenlik: Isletmenin riskleri en aza indirmesi ve miisterilerinin
bilgilerini korumas1 olarak ifade edilir. Ahlakli ve gilivenilir
personellerin ¢calismasi da bu kapsama dahildir.

e Miisteriyi Anlamak: Miisterilerin istek ve ihtiyaclarina cevap
verilmesi ve karsilanmasi seklinde ifade edilmektedir.

e Fiziksel Varhiklar: Hizmet sunumunda kullanilan donanim ve aletler

olarak ifade edilmistir.



26

2.1.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

80’li yillardan glinlimiizii hizmet kalitesini tanimlayan, farkli hizmet kalitesi
Olctim modelleri gelistirilmistir. Bu modeller arasinda Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilen Servperf modeli ile Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan Onerilen Servqual modeli en yaygin 2 model olarak kullanilmaktadir.
Yapilan aragtirmalarda hangi modelin daha iistiin oldugu konusunda fikir birligine
varilamadig1 ve her iki modelinde savunulabilir ve uygulanabilir oldugunu kabul eden
caligmalar bulunmaktadir. Bununla birlikte Servperf ve Servqual modellerinin toplam
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde uygun ve esit miktarda kabul gordiigiinii ifade eden

calismalar yer almaktadir (Yorgancioglu Tarcan ve Yal¢in Balgik, 2020).

2.1.4.1.Servperf Modeli
Servperf modeli hizmet kalitesinin performansim1 6lgmek amaciyla 1994
yilinda Cronin ve Taylor tarafindan olusturulmustur. Servqual modeli tiiketicilerin
hizmet almadan 6nce beklentilerinin olmamasindan 6tiirii yetersiz kalmistir. Servperf
yontemi ise, tiiketicilerin tatmini lizerinde durmus ve tiiketici tatminin hizmet almaya
devam niyeti iizerinde olumlu etkileri oldugunu ortaya koymustur. Model tiiketici
tatminini One ¢ikararak, hizmet alanlarin her vakit yiiksek kalite de hizmete

ulasamayacaklarini, ama tatmini yiiksek hizmeti segebileceklerini vurgulamistir

(Mammadov, 2019).

Servperf modeli, tiiketicilerin performans algilar1 ile hizmet kalitesi
beklentileri arasindaki farka odaklanmak yerine, yalnizca tiiketiciler tarafindan
algilanan kurumsal performansa odaklanan 'sadece performans olgiimlerini' veya
hizmet kalitesi 6l¢iimlerini temsil eder. Cronin ve Taylor (1992), miisterilerin hizmet
performansi beklentileri olmasina ragmen bu beklentilerin onlarin hizmet kalitesi
algilarmi olusturmadigini 6ne siirmektedir. Model, performans algilarin1 hizmet
kalitesini 6lgmek yerine 6l¢ii olarak kullanir. Miisteri beklentileri ile hizmet algilari
arasindaki farki degerlendirmek olarak kabul edilmistir (Akdere, Top ve Tekinglindiiz,
2018).

Cronin ve Taylor 6zel banka, hagere kontrol, kuru temizleme ve fast-food

olmak tizere 4 farkli hizmet sektoriinde bu 6lgegi sinamislardir. Bu modelin servqual
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modelinden esinlenilerek, hizmet kalitesini giivenilir ve giincel olarak aciklayan bir
Olcek oldugunu belirtmislerdir. Regrasyon analizi yontemini degerlendirme en gegerli
model olarak kabul etmislerdir. Hizmet kalitesi tespitinde performans ile beklenti
arasindaki farkin sadece performansa gore tespit edilmesi gerektigini belirtmislerdir

(Aydin ve Yildirim, 2012).

2.1.4.2.Servqual Modeli
Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti
algilama diizeyini belirlemek icin kullanilan SERVQUAL 6l¢egi beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farki ortaya koymak i¢in kullanilmaktadir. Diinya
genelinde kabul gérmiis olan Servqual 6lgegi, 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da
gelistirilmistir. Servqual modeli, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesini genis bir ¢ergeve de
ele alarak, ilk olarak hizmet kalitesini tanimlamaya ve etkileyen faktorleri tespit ederek

Olciilebilir bir model haline getirmeyi amaclamistir (Ciftei, 2006).

Parasuraman ve arkdaglar1 1980°li yillardan itibaren 97 énerme ve 10 boyutla
ele aldiklar1 ¢caligmalarini, farkli hizmet sektorlerinde asamali olarak uygulamislardir.
Calismalarinin neticesinde, en c¢ok kullanilan 22 6nerme ile fiziksel ozellikler,
inanilirlik, heveslilik, anlayis ve giiven olmak {izere 5 boyutta bir araya getirerek
SERVQUAL élgegini ileri siirmiislerdir (Hotamish ve Eleren, 2011). Olgek iizerine
calisan arastirmacilar, her hizmet sektoriinde hizmet saglayan tiim isletmelerde bu 5
hizmet kalitesi boyutunun gecgerli oldugunu ifade etmislerdir. Boyutlar su sekilde ifade

edilmistir;

e Fiziksel ézellikler: Isletmelerin hizmet sunumunda kullandig: fiziksel
imkanlar, araglar ve personeller.

e Inamilirbk: Taahhiit edilen hizmetin giivenilir ve dogru sekilde
sunulmasi yetenegi.

e Heveslilik: Isletmelerin miisterilerine hizl1 hizmet verme istegi olarak
ifade edilmektedir.

e Anlays: Isletmelerin miisterilerine 6zel ilgi gdstermesi ve kendisini

miisterilerin yerine koyarak empati yapmasi.
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e Giiven: Isletme calisanlarinin miisterilere kars1 kibar olmasi ve bilgili

davranmasi miisterilerin giivenini artirabilmeleri (Bilisik, 2019).

Miisteri beklentileri ve algilarinin farkli zamanlarda karsilastirilmast,
isletmenin kendi servqual performansini rakipleri ile kiyaslamasi, farkli kalite
algilarma sahip miisteri kisimlarinin incelenmesi ve hazir miisterilerin kalite
algilarmin tespit edilmesi servqual dlgeginin uygulama alanlar1 arasindadir. Olgegin
her donemde her isletmeye uygulanabilir olmasi, degerlendirme kapsamina hangi fark
veya farklarin dahil edilecegi gibi unsurlardan dolay1 kapsam, konu, boyut ve sonuglar

da farkliliklar olabilmektedir (Hotamisli ve Eleren, 2011).

2.2.E-Devlet
21. ylizyilda devletlerin yonetisim politikalar1 ve kamu kurumlarinin bilgi
teknolojileri araglarini1 kullanma girisimleri devletlerin internet ortamindan hizmet
vermesine vesile olmustur (Ndou, 2004). Giinlimiizde devletlerin kamu hizmetlerinin
saglikl bir sekilde yiirtitiilmesi i¢in onceleri kullanilan yontemlerini bilgi ve iletisim

teknolojilerine gore yeniden sekillendirmesi ve degistirmesi gerekmektedir (Kirisik ve

Sezer, 2015).

Bilisim teknolojileri, cagimizda toplumlarin ve bireylerin yasaminda
vazgecilemez bir unsur haline gelmistir. Son dénemlerde tiim diinyada yeni ekonomik
ve yonetimsel modellerin olusmasina ve gelismesine aract olmustur. Bu yonetim
modellerinin en Onemlilerinden birisi de e-devlettir. Bu e-devlet modeli bilisim
teknolojileri sayesinde kamu hizmetlerinin, kamu kurumlar1 ve vatandaslar arasinda
gergeklestirildigi yeni bir yonetim anlayisi ortaya koymaktadir (Odabas ve Polat,
2008). E-devletin temel hedefleri vatandaslarin ydnetim ve hizmet alaninda
katilimeili@int artirmak ve vatandaslarin devletle olan iligkilerinde devletin kaynak

kullanimda verimi artirmay1 amaglamaktadir (Yalginkaya, 2019).

2.2.1. E-Devlet Kavram
Ndou (2004) e-devlet kavramini, devletin sahip oldugu veya islettigi sistemler
olarak tammliyor. lyilestirilmis, seffaf ve hesap verilebilir kamu hizmeti imkani

tanimaktadir. Bir baska tanimda Fang e-devleti, vatandaslarin hiikiimetle iletigim
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kurma ve hiikiimet politikalar1 hakkinda bilgi alma aract olarak tanimlamistir. Bu
amacla e-devlet biiyiik bir demokratik aragtir. Gegmisten beri dile getirilen bilgi
teknolojilerinin vatandas - devlet iliskilerinde kullanimi, devletlerin 21.yiizyilin
basinda vatandaglara ve 0Ozel sektore elektronik ortamda bilgi ve hizmetlerin
saglanmast amaciyla kendi yonetim yapisina uygun olarak e-devlet projelerine

yonelmesiyle basladig1 goriilmektedir (Sahin, 2014).

E-devletin temel ¢ikis noktasi kamu hizmetlerinin yeninden revize edilmesidir.
Hizmet siireclerinin iyilestirilmesi, devlet-vatandas iligkilerinin iist diizeye ¢ikarilmasi
ve hizmetler kalitenin artirilmas1 amaci e-devlet calismalarina ilgiyi artirmistir (Alkan
ve Unver, 2020). E-devlet portali, devlet ve vatandaslarmn birbirlerine kars1 yerine
getirmekle yiikiimlii oldugu vazife ve hizmetlerin karsilikli olarak internet ortaminda

stirekli ve giivenli olarak yiiriitiilmesidir (Koh, Prybutok ve Zhang, 2008).

E-devletin vatandasin hizmetine sunuldugu asamada yapilmasi gereken bir
takim diizenlemeler vardir. En basta yapilmasi gereken diizenlemelerin bilgi giivenligi
ve gizlilik oldugu ifade edilmektedir. Burada ki gizlilik konusu e-devlet
uygulamalarindaki dokiiman ve bilgilerin elektronik ortamda giivenliginin saglanmasi
tizerine kurulmugtur. E-devlet portalinda hizmet saglayan sunucularin devlet
kontroliinde ve giivenilir ortamda olmast bilgi giivenligi agisindan biiyiik 6neme
sahiptir. Yasal olarak kisisel ve kurumsal bilgilerin korunmasi gerekir (Efendioglu ve

Sezgin, 2007).

2.2.2. E-Devletin Amaclari

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ile vatandaslarin kamu hizmeti
ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in devlet tarafindan hizmet sunumunda yeni yontemler
gelistirilmektedir. Devlet kamu hizmetlerinin saglanmasinda teknolojik gelisimlerin
etkisiyle verimliligin artirilmasi, zaman tasarrufu, islemlerde kolaylik yapilmasi ve
tasarruflarinm yapilmasi agisindan e- devletin kullanimi énemli olmaktadir (Ozdemir
ve Acar, 2020). Kamu hizmetlerinin sunumunda etkinlik, diisiik maliyet, kalite ve
verimlilik 6nemlidir. Kamu hizmet sunumunda vatandasin aldig1 hizmetin kalitesini
artirmak ve maliyetleri diisiirmek i¢in devlet reformlar ve degisimler uygulamaktadir

(Usta ve Babaoglu, 2019).
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Yasanan geligsmelerle birlikte vatandas ile kamu kurumlarinin iletisim kanallari
internet ortamina tasinmistir. Vatandaslarin kamu kurumlarma giderek aldig
hizmetlerden olan adli sicil kaydi, 68renci belgesi, niifus kayit 6rnegi alma ve
O0demeler gibi birgok hizmet, artik vatandaslar icin evde, iste bilgisayar basinda ve

mobil cihazlarla alinabilir hizmetler haline gelmistir (Gégoglu, 2020).

Gilinlimiizde vatandaslarin, kamu kurumlarindan ve kamu hizmetlerinden
beklentileri artmis ve g¢esitlenmistir. Kamu kurumlarimin sadece hizmet sunmasi
yetersiz goOriilmekte, verilen hizmetin hizli, nitelikli ve vatandast memnun etmesi
beklenmektedir (Sezer, 2008). Iste burada e-devlette haftada 7 giin 24 saat kamu
hizmetlerinin  ulagilabilir olmasi, imkéansizliklart ve esitsizlikleri ortadan
kaldirmaktadir. Esitlik¢i bir ortamda kamu hizmeti sunan e-devlet, vatandas ile devlet

yonetimi etkilesimi degistirecektir (Bastan ve Gokbunar, 2016).

Sanal diinyada giiven bagim saglamak oldukca zordur. Iliskilerde dzellikler
daha gizlidir ve zaman gerektirir (Tung ve Rieck, 2005). Giiven, her iliski aginda yer
4 alan temel bir kavramdir. Bilgi teknolojilerini saglamis oldugu imkanlarla
olusturulan e-devlet portali vatandaslarla devlet kurum ve kuruluslari arasinda yeni bir
etkilesim ongdrmektedir. Bu portaldan etkili ve uygun bir bigimde faydalanildiginda
vatandaslarin, kamu kurum ve kuruluslarindan duydugu memnuniyet artacaktir. Iste
buradan hareketle hizli, tam ve giivenilir bilgi almak vatandasin, kamu kurumlarina

olan glivenini artirmistir (Sahin, 2014).

Internet hayatimizda énemli bir bilgi kaynag: haline geldiginden dolay1 iyi
hazirlanmis bir e-devlet sitesi vatandaslar i¢in vazgecilmez bir hizmet aracina dondii.
Erisilebilir bir sistem vatandaslar1 olduk¢a memnun eder. Bilgi ve hizmetlerin kolayca
paylasilir ve aktarilabilir olmas1 vatandaslar1 cezbetmektedir (Alawneh, Al-Refai ve

Batiha, 2013).

E-devlet uygulamalarinin hayata gegirilirken beraberinde getirdigi bir takim
gereksinimler olacaktir. Bunlar vatandasin daha verimli ve saglikli hizmet almasi igin
gereken ¢cok dnemli calismalardir. E-devlet uygulamalari i¢in gereken diizenlemelere

iligkin ¢alismalar su sekilde planlanmistir;
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Hukuki Altyapi: Sayisal imza, elektronik s6zlesme, sahsi bilgilerin muhafaza
edilmesi, bilgiye erisim hak ve glivence altina alinmasina iliskin diizenlemeler gibi
dogrudan ve fikri haklarin ve tiiketici haklarinin korunmasina iligkin diizenlemeler,
usul hukuku, ceza hukuku, vergi ve ihale kanunlar1 gibi genel konular {izerine yapilan
diizenlemeler e-devletin hukuki gereksinimlerini kapsamaktadir (Orselli ve Taspinar,

2014).

Teknolojik Altyapi: E-devlet hizmet sunumunda kullanilan uygulamalar ve
web sitelerinin nicelik ve nitelikleri basta olmak iizere, genis bant internet hizmetinin
saglanmasi, kurumlar tarafindan olusturulan verilerin ortak bir platformda
birlestirilmesine kadar olan tiim teknik ve fiziki imkanlar teknolojik alt yapiy1
olusturmaktadir (Orselli ve Taspinar, 2014).

Kullamic1 Altyapisi: Kamu kurumlarinda ¢alisan personellerin bilgisayar ve
teknolojik araglar1 kullanim bilgi ve diizeylerinin iyilestirilmesini kapsamaktadir.
Yeterli bilgiye sahip kalifiye personel se¢imi yapilmalidir. E-devlet uygulamalarini
kullanacak vatandaglara da etkin bir kullanim i¢in gerekli beceri ve aliskanliklarin

kazandirilmasi gereklidir (Orselli ve Taspinar, 2014).

E-Devlet Uygulamalarinin Finansmani: Genis kapsamli bir e-devlet aginin
kurulmas1 ve vatandaglara katma degeri yiiksek hizmetlerin iiretilmesi i¢cin kamu

tarafindan yatirim planlarmin saglanmasidir (Orselli & Taspnar, 2014).

Gizlilik ve Giivenlik: Bilgi gizliligi ve gilivenlik e-devlet ile ilgili yapilmas1
gereken diizenlemelerin baginda gelmektedir. Internet aglarinda paylasilan bilgilerin
giivenliginin saglanmasi olduk¢a 6nemlidir. E-devlet iizerinde tutulan kisisel bilgilerin
liciincii kisilerin eline gegmemesini onleyici diizenlemeler yapilmalidir (Orselli ve

Tagpinar, 2014).

Hizmet altyapisini olugturmak, hizmet (servis) mekanizmasini olusturmak ve
bir koordinasyon merkezinin olusturulmasi da planlanmasi gereken diger

diizenlemeler olarak siralanmaktadir (Efendioglu ve Sezgin, 2007).
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Elektronik devlet uygulamalari kamu kurumlarinda biirokrasinin azaltilmast,
caligma prensiplerinde standartlarin belirlenmesi, sunulan hizmetlerin daha kaliteli,
daha hizl1 ve daha az maliyetle sunulmasini saglamistir. Ayrica kurumlarin i¢ islerinde
kolay ve giivenilir bilgi paylasiminda ¢ok 6nemli bir islev gérmektedir (Can ve Eke,

2020).

2.2.3. E-Devlet Uygulamalarimin Faydalan
E-devlet uygulamalarmin bir takim faydalar1 olmakla beraber e-devlet
uygulamasin1 kisitlayan bazi engellerde bulunmaktadir. Baqir ve Iyer (2010)

tarafindan hazirlanan e-devlet uygulamalarinin avantajlar1 ve zorluklarini igeren tablo

asagida verilmistir (Orselli ve Tagpinar, 2014).

Tablo 3: E-Devlet Uygulamalan ile Ilgili Avantajlarin Ve Zorluklarin Ozeti

Avantajlari

Zorluklar

Verimliligi ve etkililigi artirir

Gizlilik/glivenlik/gizlilik kaygilar

Iletisimi artirir

Fazla bilgi yiiklemesi

Fazlaliklar1 ve tutarsizliklar1 ortadan

kaldirir

Bilgiye nasil deger verilecegi sorunu

Seffaflig1 artirir

Caligmayan ve giincel olmayan web siteleri

Ozel sirketlerle ortak olma firsatlari

saglar

Faydalar genellikle yiiksek gelismislige

bagli olmasi.

Ekonomiye olumlu yansimalari

Liderlik eksikligi

Internetin benimsenmesini tesvik

Kaynak/yetenek/altyap1 eksikligi

Iletisim, bilgi, is¢ilik ve malzeme gibi

maliyetleri azaltir

Yiiksek yatirimlar gerekli

Hizmet sunumunu ve hizini iyilestirir

ve erisimi genisletir

Kisisel etkilesim/iletisim/sorma olanagini

ortadan kaldirma

Kolayhig artirir

Is sahalarin1 daraltma

Vatandaglar1 gii¢lendirir

Tanitim kisithidir dolayisiyla farkindalik az

Yatirimlari, isletmeleri ve vasifli

kisileri kamuya cekiyor

Biiyiikliigii ve biirokratik yapisi devletlerin

esnekligini daraltiyor
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Mevcut bilgi miktarini artirir Vatandaglarin e-devlete olan giivenini

artirma zorlugu

Kaynak kullanimini iyilestirir

Kaynak: (Bagqir ve Iyer, 2010)

Tabloya bakildiginda e-devlet uygulamasinin avantajlar1 vatandas, is diinyasi,
uluslararasi etkinlikler, yonetisim alanlar1 ve demokratik etkinlikler kapsaminda farkl
boyutlan icerdigi goriilmektedir. E-devlet sayesinde vatandaslarin kolay ve kaliteli
hizmete ulasmasi, kamu politikalarina ve hizmet siireclerine etkin katilim
saglamasinin 6nii agilmistir. Kamu hizmetlerinin ¢evrimigi yiiriitiilmesi is ¢evrelerinin
hizin1 artirmis ve kolayliklar getirmistir. Maliyeti diisiik, seffaf, siirekli ve hizl1 hizmet

alabilme vatandas ve isletmelere biiyiik katk1 saglamistir (Orselli ve Taspinar, 2014).

Web sitesi yaninda gelistirilen mobil uygulama sayesinde kamu kurumlarinin
e-devlet iizerinden sundugu hizmetlere tek noktadan, hizli ve giivenli erisim miimkiin
hale gelmistir. Kullanicilara gonderilen mesajlarla birlikte internet ana sayfasinda ve
sosyal medya hesaplarinda giincel bir¢ok yenilik hakkinda bilgilendirmeler
yapilmaktadir (E-Devlet Kapisi, 2023).

2.2.4. E-Devlet Hizmet Kalitesi
Bilgi teknoloji uygulamalarinin kamu sektoriinde yogun bir bi¢imde
kullanilmasi, kamu bilgi ve belgelerinin etkin olarak yonetilmesini saglamak ve
topluma daha iyi hizmet ve seffaflik sunmak amaciyla vatandaslar kamu kurumlar1 ve
0zel sektor de dahil olmak {izere her diizeyde hizmet sunumunda yeni bir yontem

getirmistir (Hien, 2014).

Toplumlar1 olusturan bireylerin bilgi teknolojilerinde yasanan degisimleri
benimsemesi sonucunda devletler topluma yiiksek kalitede kamu hizmeti sunabilmek
icin hizmet sunum siireclerinde degisiklikler yapmak zorunda kalmistir. Kamu
kurumlar1 hizmetlerinin hem ekonomik hem de hizmet kalitesi agisindan daha etkin
sekilde yerine getirilmesi i¢in doniisiim siirecinde biiyiik ¢aba sarf etmisledir. Dijital
araclar yardimiyla kamuya ait bilgilerin ve ¢evrimi¢i hizmetlerin paylasilmasi

amaciyla e-devlet uygulamalarina gecis saglanmistir. E-devlet hizmetlerinden
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yararlanmak isteyenlere ihtiya¢ duydugu bilgi ve hizmete en az ¢aba ve maliyetle

ulasim imkani saglanmistir (Y1lmaz ve Bozkurt, 2014).

Tiim bu imkanlarin yaninda e-devlet kullanicilar1 i¢in hizmet kalitesi de
oldukca onem kazanmistir. Kullanicilar yiiksek kaliteyi her giin daha fazla talep
ederken, hizmeti sunanlar da operasyonel siire¢leri iyilestirerek ve sorunlari hizli bir
sekilde tespit ederek kullanici memnuniyetinin yam sira kullanicilarin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in diger performans sonuglarini 6lgerek hizmet kalitesini iyilestirmek

durumunda kalmaktadirlar (Hien, 2014).

E-devlet hizmet kalitesi iizerine farkli ¢alismalar yapilmis ancak boyutlar
tizerinde bir fikir birligine varilamamigtir. Mevcut caligmalar e-devlet hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu o6ne siirmektedir. Genellikle hizmet
kalitesinde kabul gormiis olan boyutlar {izerinden arastirmalar yapilmistir

(Papadomichelaki ve Mentzas, 2009).

Papadomichelaki ve Mentzas (2012) vatandaslarin devlet sitelerinden veya
portallarindan hizmet kalitesine iligkin algilarin1 6lgmek i¢in “e-GovQual” adinda bir
model gelistirdiler. Kalite 6zelligini alt1 ana kalite boyutu altinda siiflandirmislardir:
Kullanim Kolayligi, Giiven, Etkilesim Ortaminin Islevselligi, Giivenilirlik, Bilginin
Icerigi ve Goriiniimii ve Vatandas Destegi. E-devlet hizmetlerini ve devlet web
sitelerini degerlendirirken vatandaslarin tercihlerine iliskin bilgileri ortaya ¢ikarmak

ve degerlendirmek icin tasarlanmustir.

Farkli bir calismada Zaidi, Marir ve Siva (2013) “E-GSQTA” modelini 6ne
stirmiistiir. Model de e-hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi; bilgi kalitesi, gliven, web sitesi
kalitesi, vatandas memnuniyeti ve e-hizmet kullanimi olmak {izere 5 boyutta

incelenmistir.

Yoo ve Donthu (2001)’un 6nerdigi “SITEQUAL” modelinde ise web sitesi
kalitesi dort faktore dayanmaktadir: kullanim kolayligi, estetik tasarim, islem hizi ve
giivenlik. Yine baska bir ¢alismada Loiacono ve digerleri (2002) “WebQual” adl1 bir
Olcek gelistirdi.12 boyuttan olusan web sitesi kalitesi degerlendirildi :bilgisel goreve

uygunluk, kisiye oOzel iletisim, giliven,tepki siiresi, anlama kolayligi, sezgisel
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islemler,gorsel c¢ekicilik, yenilik¢ilik, duygusal ¢ekicilik, tutarliimaj, cevrimigi

biitiinliik ve goreceli avantaj.

Anlasilacag1 iizere, e-devlet hizmet kalitesi iizerine yapilan caligmalarin
artmasi, e-devlet hizmet kalitesi konusunda daha farkli boyutlarin ortaya ¢ikmasina

neden olmustur (Papadomichelaki ve Mentzas, 2009).

2.2.5. E-Devlet Hizmet Kalitesi Boyutlari
Arastirma kapsaminda Olcekte yer alan E-devlet hizmet kalitesi algisini
O0lcmeye yonelik e-site tasarimi, e-gilivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven ve e-empati

boyutlaria iliskin kavramsal ¢erceveye asagida yer verilmistir.

E-Site Tasarimi

Bu boyut, kullanicilarin e-devlet uygulamalari ile etkilesimi sirasinda olusan
kullanic1 deneyimlerinin gorsel olarak yansimasini ifade eder. E-devlet platformunun
sunumunun, diizeninin yani sira web sayfalarinin sekli, grafikleri ve sayfa gorselligi
de kullanicilar agisindan olduk¢a onemlidir. Bilgilerin giincel olmasi, dogru ve
anlasilir olmasi1 gerekir. Diizenli kontrolleri saglanarak hatali, yanlis ve bozuk
baglantilar giincellenmelidir. Verilen hizmetlerde bilgi ve belgelerin kolay anlasilir
kelime ve climlelerde olmasi olduk¢a 6nemlidir. Kullanilan grafikler, secilen renkler,
kullanilan yaz1 fontlar1 ve web sayfalarinin boyutu bir web sayfasi i¢in site estetiginin
saglanmasinda 6nemli bir yere sahiptir. Bir web sayfasi veya uygulamanin kullanici
deneyimi {iizerindeki etkisi ve Ozellikle kullanici etkilesimi olduk¢a fazladir

(Papadomichelaki ve Mentzas, 2009).

E-Giivenilirlik

Cevrimigi hizmet sunumunda ¢ok 6nemli bir boyuttur. Kisisel veriler, bilgiler
ve tiim islem siire¢lerinin korunmasina iligkin politikalar1 kapsamaktadir (Hien, 2014).
Kisisel bilgilerin bagkalariyla paylasilmamasi, anonimligin korunmasi, kisisel
verilerin giivenli bir sekilde arsivlenmesi ve diger tiim bilgilerin {i¢iincii kisiler
tarafindan kullaniomindan dogabilecek dolandiricilik ve mali kayip risklerini

bilgilendirmenin yani sira tiim islemin oldugu gibi yiriitiilmesini saglayarak
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kullanicilar tehlikelerden korumak olarak tanimlanir (Papadomichelaki ve Mentzas,

2009).

E-Heveslilik

Bu boyut e-devlet portalinin kullanicilarina yardim etme ve hizli hizmet verme
istegi olarak ifade edilebilir. Kullanici talep, soru ve sikayetlerine karsi sergilenen
tutum ve tavir olarak adlandirilabilir. Heveslilik algis1 arttik¢a kullanmaya devam etme

niyeti de artmaktadir (Cinar ve Ortanca, 2021).

E-Giiven

Gtiven, hizmetin tutarli, dogru ve zamaninda teslimi konusunda vatandasin e-
devlet sitesine duydugu giiven olarak tanimlanmaktadir. Bu boyut e-hizmet siirecinde
tehlike ve siiphelerin ortadan kaldirilmasi, veri mahremiyetinin saglanmasi ve
kullanicilar risklere kars1 korumak olarak ifade edilebilir. Sifreleme, erisim kontrolii,
dijital imzalar ve kullanicit ad1 ve sifre alma prosediirleri uygulanarak giivenlik
Onlemleri artirilabilir. Kullanicilarin bu sekilde risklere ve tehlikelere karsi
korundugunu ve gerekli dnlemlerin alindigin1 anlamast memnuniyeti ve giiveni de

olumlu anlamda etkilemektedir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

E-Empati

Bu boyut, e-devletin kullanicilarini anlamasini, e-devlet web sitesinin
vatandaslarla etkilesim diizeyini ve onlar1 aktif tutma derecesini ifade etmektedir.
Kullanicilarin ~ e-devletle 1ilgili gorlis ve Onerileri dogrultusunda yapilacak
diizenlemeler, hizmetlerin zamanini hatirlatmak, hizmetler prosediirlerini aktarmak ve
kullanicilarin etkilesimlerini artiracak adimlar atmak bu boyut igerisinde yer
almaktadir (Alanezi, Mahmood ve Basri, 2011). Kullanicilarin sorularina hizli yanit
verilmesi ve yasanilan sorunlarda problem ¢6zme hizi ve anlayisi etkilesim anlaminda
oldukca degerlidir. Uygulamalarda bu destek ve kolayliklar uygulandiginda kullanici
dostu platform veya uygulama olarak anilmaktadir (Papadomichelaki ve Mentzas,

2012).
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2.2.6. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalari

Avrupa Birliginin bilgi toplumuna doniisiim i¢in ortaya koydugu hedefler
dogrultusunda Tiirkiye'de “e-Doniistim Tiirkiye” projesi 2003 yilinda baslatilmistir.
Proje sayesinde devlet ile vatandas arasinda kamu siteleri vasitasiyla etkilesim ve
iletisim alan1 olugmustur. Tiirkiye’nin elektronik devlet uygulamalarina doniisiim
stirecine katki saglamak amaciyla birgok kurul ve birim olusturulmus ve projeler
gelistirilmistir. Bu ¢alismalarin bir kismi1 kisa bir silire sonra kendiliginden dagilmas,
bir kismi1 da sadece kagit iistiinde kalmistir. Bu ¢alismalardan 6nemli sayilabilecek
birim-kurul ve projelere drnek olarak; “Tiirkiye Bilisim ve Ekonomik Modernizasyon
Calismasi (Diinya Bankasi-1993), Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyapisi Ana Plam
(TUENA) (Ulastirma Bakanhigi, TUBITAK-1999), e-Ticaret Koordinasyon Kurulu
(DTM-1998-2002), Kamu-Net Ust Kurulu (Basbakanlik-1998-2002), Tiirkiye Bilisim
surasi, e-Tiirkiye Girisimi (Basbakanlik-2201-2003), e-Doniisiim Tiirkiye Projesi
(DPT-BTD-2003), Bilgi Toplumu Dairesi, e-Doniisiim Tiirkiye icra Kurulu, Bilim ve
Teknoloji Yiiksek Kurulu (BTYK)” (Kuran, 2005; Naralan, 2008: Seferoglu, Celen, ve
Celik, 2011) verilebilir.

Tiirkiye’de e-devlet uygulamalar1 kapsaminda yiiriitiilen bazi projeler

asagidaki sekilde aciklanabilir:

POLNET: Emniyet Teskilati igerisinde yiiriitiilen hizmetlerin siiratli, giivenilir
ve etkin bir sekilde yerine getirilmesini ve vatandaglarin zamaninda, kesintisiz ve
kaliteli hizmet alabilmelerini saglayan bilisim agmin ismi Polis Bilgi Sistemidir

(Emniyet Genel Midiirliigii Projeler, 2023).

E-OKUL: T.C. Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan ilkokul, ortaokul ve lise
diizeyinde egitim alan 6grenciler ve 6gretmenler i¢in hazirlanmis bir sistemdir. E-Okul
araciligiyla 6gretmenler devamsizlik bilgisi, sinav tarihler, sinav notlar1 ve diploma
bilgilerini 6grencilere duyurmaktadir. E-Okul veli bilgilendirme sistemi sayesinde
islenen verileri veliler kimlik bilgilerini girerek gorebilmektedir (e-Okul Yonetim

Bilgi Sistemi, 2023).
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MERNIS: Niifus kayitlarimin elektronik ortamda merkezi bir yapida
tutulmasini saglayan sistem “Merkezi Niifus Idaresi Sistemi” olarak adlandirilmistir.

MERNIS projesi ile birlikte;

e Niifus kayitlar1 tek bir veri tabaninda tutulmaya baglanmaistir.

e Tiim vatandaslara TC kimlik numaras1 verilmistir.

e 81 il ve 973 ilge niifus miidiirliigii ile ¢evrimi¢i baglantt imkani
saglanmustir.

e Niifus istatistiklerinin kolayca elde edilmesi saglanmistir.

e Tim vatandaslarin yer fark etmeksizin bulunduklar1 yerin niifus

miidiirliiglinden hizmet almalarinin  6nli  acilmistir (Niifus ve

Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii, 2023).

SPOR BIiLGI SISTEMI: T.C. Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan sporda
dijital donilislim gercevesinde tiim is siireclerinin yazilimlarla teknolojik ortama
aktarildig1 bir sistemdir. Spor camiasina dogru, giivenli, tutarli ve hizli bir sekilde
kamu hizmeti sunulmasi hedeflenmistir. Spor bilgi sistemi sayesinde veri tabani
olusturularak veriler tek kaynakta toplanmustir. igisleri Bakanhig, YOK, Saglik
Bakanligi ve Giimriik ve Ticaret Bakanliklar1 ile entegrasyonu saglanarak veri

dogrulamasi ve biitiinliigii saglanmaktadir (Spor Bilgi Sistemi, 2023).

TAKBIS: Tapu Ve Kadastro Bilgi Sistemi 2002 yilinda pilot ¢alisma olarak
baslamig 2012 yilinda tiim iilke genelindeki tapu midiirliiklerinde aktif edilmistir.
Tapu kayitlarinin elektronik ortama aktarilmasi ve islemlerin elektronik ortamda
yiiriitiilmesi, takip ve kontroliiniin etkin ve hizli bir sekilde yapilmasi maksadiyla
yiiriitiilen bir e-devlet projesidir. 973 tapu miidiirliigiinde ve 1 yurtdisi1 temsilciliginde

(Berlin) TAKBIS sistemi kullanmaktadir (Tapu ve Kadastro Bilgi Sistemi, 2023).

CIFTCI KAYIT SISTEMIi (CKS): T.C. Tarim ve Orman Bakanlig
tarafindan tarim politikalrinin belirlenmesi amactyla ¢iftcilerin tarimsal faaliyetlerinin
internet ortaminda tutulmasi amaciyla olusturulmustur. Tarimsal destelemelerin takip
edilmesini, denetlenmesini ve raporlanmasini saglayan merkezi bir veri sistemidir

(Tarim ve Orman Bakanligi, 2023).
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UYAP: Adalet Bakanligi merkez ve tasra teskilatinin birimleri arasinda her
tiirlii yargisal, idari ve denetim faaliyetlerini igeren bilgi ve belgelerin elektronik
ortamda yiiriitiildiigii bir bilisim sistemidir. Belgelerin tek bir ortamda tutulmasi
zaman, hiz, dogruluk, seffaflik, verimlilik ve tasarruf saglamaktadir. Usulsiizliikk ve

yolsuzluklarin 6niine gegcmektedir (UY AP Bilisim Sistemi, 2023).

E-NABIZ: E-nabiz saglik kurum ve kuruluslarindan gelen saglik verilerinin
vatandas ve saglik calisanlarinin mobil uygulama ve internet iizerinden erisim
saglamasina imkan taniyan bir uygulamadir. Muayene, tetkik ve tedavilerin kayit
altina alindig1, kayitlarin saglik personelleri tarafindan degerlendirildigi, boylelikle
teshis ve tedavi siirecinin kalitesini ve hizini artiran genis, giivenli, giiclii ve kapsamli

bir saglik bilisim alt yapisidir (E-Nabiz Hakkinda, 2023).

MHRS: T.C. Saglik Bakanlig1 tarafindan etkin ve verimli bir saglik hizmeti
sunmak amaciyla Alo 182 cagri merkezini arayarak operator yardimiyla, internet sitesi
izerinden veya mobil uygulamadan vatandaglarin istedikleri hastane ve doktordan

randevu almalarim1 saglayan sistemin adidir (Merkezi Hekim Randevu Sistemi

Hakkimizda, 2023).

HAYAT EVE SIGAR (HES): Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi
tarafindan yeni tip koronaviriis (Covid-19) hakkinda bilgilendirme ve salgin hastalikla
ile ilgili olarak yonlendirmeler yapmak amaciyla olusturalan mobil uygulama ve
platformun adidir. Uygulama iizerinden olusturulabilen HES kodu sayesinde pandemi
zamaninda ulasim ve resmi kurumlara girislerde kisilerin hastalik risk durumu ilgili
kurumlarla paylagilmakta ve incelenmektedir. Bu sayede kisilerin risk tasiyip

tasimadigi kontol edilmis olmaktadir (Saglik Bakanligi, 2023).

Tiirkiye’de e-devlet uygulamalar1 vatandagslarin hizmetine sunuldugunda bazi
sorunlar ortaya ¢ikmistir. E-devlet uygulamalar1 arasinda entegrasyon olmamasi ve
bunun tek bir platformdan yonetilmemesi sorunu verimliligi diisiirmiistiir. Sorunlarin
¢Ozlimiine yonelik ilk adim olarak 18 Aralik 2008 tarihinde “E-Devlet Kapis1 Projesi”
hizmete agilmistir (Carike1, 2010).
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E-DEVLET KAPISI PROJESI: 2008 yilinda erisime agilan ve kendisini
siirekli yenileyen e-devlet kapisi gelisimini siirdiirerek bir ¢ok kamu hizmetinin
sunuldugu ve yiizlerce kamu kurumunun entegre oldugu bir platforma doniismiistiir.
Kamu kurumlarina, vatandaglara ve ozel sektdre 7/24 hizmet saglanmasi ig¢in
calismalar siirmektedir. E-devlet kapisina giris; e-devlet sifresi, mobil imza, e-imza,
T.C. Kimlik Kart1 ve internet bankaciligi gibi kimlik dogrulama secgenekleri ile
yapilabilmektedir. Saglik, ulasim, adalet, sosyal giivenlik, egitim ve sigorta gibi genis

yelpazede hizmetlere erisim imkan1 bulunmaktadir (E-Devlet Kapisi, 2023).
E-Devlet Kapisindan verilen hizmetler;

e Sorgulama Hizmetleri,

e Basvuru Hizmetleri,

¢ Biitiinlesik Hizmetler (Birden fazla kurumun hizmetleri birlestirilerek
olusturulan hizmetler),

e Belge Olusturma Hizmetleri,

e Vergi, resim ve har¢ 6deme iglemleri,

e Bilgilendirme hizmetleri,

e Abonelik islemleri,

Ayrica, e-Devlet Kapisi tarafindan sunulan hizmetler ile kamu kurumlar

arasinda bilgi ve belgelerin paylasimi saglanabilmektedir (E-Devlet Kapisi, 2023).

2.2.7. Kamu Hizmetlerinde Vatandas Odakh Yaklasim Cercevesinde
Hizmet Kalitesi ve Vatandas Memnuniyeti

Kamu hizmetlerinde vatandas odakli yaklasim konusu agiklanmadan once
kamu hizmeti kavramina deginilmesi gerekmektedir. Uygur (2014) kamu hizmeti
kavramini ; “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gézetim
ve denetimi altinda genel, kolektif gereksinimleri karsilamak, tatmin etmek ve kamu
yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetlerdir”

seklinde agiklamistir.

Kamu hizmetleri yararlanan kisilere gére ve sunulus kaynagina gore farkli

kategorilere ayrilmaktadir. Yararlanan kisilere gore kamu hizmeti, bireysel yararlanma
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saglayan kamu hizmetleri ve birlikte yararlanma saglayan kamu hizmetleri olarak iki
gruba ayrilmaktadir. Bireysel yaralanma saglayan kamu hizmetlerini okul, hastane,
kiitiiphane, postane vb. seklinde hizmetlerdir. Birlikte yararlanma saglayan kamu
hizmetlerine ¢Op toplanmasi, itfaiye hizmetleri, jandarma ve emniyet giiglerinin
hizmetlerini 6rnek olarak gosterilmektedir. Sunulus kaynagina goére kamu hizmeti,
milli ve mahalli kamu hizmetleri seklinde ikiye ayrilmaktadir. Milli kamu hizmetleri,
merkezi yonetim tarafindan tiim iilke de uygulanan kamu hizmetleridir. Tirkiye
Cumhuriyeti Devlet Demir Yollarinin sagladigi ulagtirma bir milli kamu hizmetidir.
Mabhalli kamu hizmetleri dedigimiz yerel yonetimin kendi sinirlar igerisinde bolge
halkinin ihtiyaglar1 dogrultusunda sagladigi hizmetlerdir. Sehir i¢i otobiis, ¢Op

toplama, su ve kanalizasyon isleri mahalli kamu hizmetleridir (Gécoglu, 2020).

Kamu hizmetlerinde 2000°1i yillara kadar vatandas devlet iliskisinde siireg yiiz
yiize ve kagit iizerinden yiirimektedir. Yogun kirtasiyecilikle gecen biirokratik siire¢
internet kullaniminin yayginlagmasi ve hizmet sunumunda etkin kullanilmasiyla farkli
bir boyuta doniismiistiir. Vatandas acisindan devlete kolay ulasabilme biirokrasiyi
hafifletmistir (Yalginkaya, 2019). E-devlet portalinin faaliyete geg¢mesiyle bircok
kamu kurumunda olusan yogunlugun ciddi oranda azaldigi gozlemlenmistir.
Vatandaslar bilgisayar veya diger cihazlar yardimiyla kamu kurumlarindaki islerini
vakit kaybetmeden hizli bir sekilde saglayarak zaman tasarrufu sagliyorlar. Tabi
burada hem devlet agisindan hem de vatandas a¢isinda bir zaman tasarrufu vardir

(Akgagiindiiz, 2013).

Devlet sorumlu oldugu hizmeti vatandaslarina her alanda, kamu kurumlarina
gitmeden, giivenilir, hizli, ekonomik, daha kolay ulasilabilir ve 7/24 istedigi zaman
istedigi yerden e-devlet portali iizerinden hizmet alabilecegi biliyiikk bir imkan
saglamaktadir. Bununla birlikte e-devlet web sitesinin agik, sade ve kullanigh ara yiize
sahip olmasi gerekmektedir (Karasoy, 2009). E-devlet vatandaslarin sikayet ve
isteklerini devlete iletebilecekleri ilk basvuru merkezi konumundadir. Vatandasin
merkezde yer aldigi, kolay ulasilabilir ve kesintisiz hizmet sunan e-devlet sayesinde
hizmet sunumunda kalitenin artirilmasi, biirokrasinin en aza indirilmesi ve vatandas

memnuniyetinin yiikseltilmesi gibi hedefler belirlenmistir. Toplumun her kesimine
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seffaf ve adil hizmet sunulmasina olanak saglayan e-devlete vatandaslarin glivenide

artmaktadir (Yalginkaya, 2019).

Kamu hizmetlerinde vatandas odakli yaklasim, kamu hizmetlerinde sunus
bicimlerinin vatadanslarin ihtiyag, beklenti ve istekleri dogrultusunda yeniden
sekillendigi ve baz1 6zel sektor araclariyla hizmetlerin kaliteli, seffaf ve hizli hale
getirilerek sunulmasidir. Kamu yarar1 gozetilerek vatandaslarin hizmet siireclerine
dahil edilmesi ve vatandaglarin memnuniyetleri ©6n plana ¢ikarilmasi
hedeflenmektedir. Sadece vergi veren, askerlik hizmetini yerine getiren ve segimlerde
oy kullanarak vatandaslik gorevinin yerine getiren anlayis yerini tim karar alma
stireclerine dahil olan, iilkeye katki saglamak i¢in iiretim de ilerlemeyi hedefleyen ve
tiim gelismelerede rol almak isteyen vatandaslik anlayisina birakmistir. Giliniimiizde
0zel sektoriin kamu gozetimi ve denetimi altinda sundugu hizmetler, kamu
hizmetlerinde kalitenin artmasini ve kamunun vatandaslari miisteri olarak gérmesini
saglamigtir. Ancak 6zel sektordeki miisteri kavrami ile kamu sektoriindeki miisteri
kavramlari farklilik gostermektedir. Ozel kesimler verilen hizmette miisterilerden kar
elde etme amacindadir. Kamu da ise amag¢ kar elde etmek degil, kamu yarar

diisiiniilmektedir (Mammadov, 2019).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA
3.1.Arastirmanin Konusu

Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli degisimler her alanda hayati etkilemistir.
Bu degisimlerle insanlarin istekleri ve beklentileri de degismistir. Vatandaslarin basta
giindelik hayati1 olmak iizere iletisim araglari, 6grenme ortamlar1 ve hiikiimetlerin
hizmet sunma bigimleri de degisime ugramistir (Haldenwang, 2004). Bu degisim
beraberinde diinyada yeni ortamlar yeni hizmet olanaklar1 gerektirmistir. Internet
kullanimi 6zellikle son yillarda bilgi teknolojilerinin etkisiyle yayginlasmustir. Internet
vatandaglara bircok alanda ig ylirlitme ve hizmet alma noktasinda kolayliklar
saglamaktadir. Insanlar daha az zamanda daha ¢ok is yapmak amaciyla interneti
yaygin olarak kullanmaktadir. Bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler ve internet
kullaniminin yayginlasmasiyla kamu hizmetlerinde de yenilikler meydana gelmistir.
Vatandasa daha hizli, giivenilir ve kolay hizmet saglamak amaciyla e-devlete gecis

baslamistir.

Tiirkiye’de 2020 yili agustos ayinda gerceklestirilen hane halki bilisim
teknolojileri kullanim arastirmasi sonuglarina gore hanelerin yaklasik ylizde 90’1
internet erigsimine sahiptir. Bu oran bir 6nceki yilda %88,3 olarak gerceklesmistir
(TUIK, 2021). Bu istatistiklerden hareketle Tiirkiye’de vatandaslarin internet
erisiminin yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Yayginlasan internet kullanimi sayesinde
vatandaglar kamu hizmetlerine e-devlet {izerinden daha kolay ve hizli
ulasabilmektedir. Bir¢gok kamusal hizmet internet ortaminda vatandaglarin kullanimina
acilmistir. Vatandaglarin bilisim teknolojileri kullanimi bu derece artmisken bilgi
teknoloji yeterlilikleri ne durumdadir? ,Vatandaslarin e-devlet kullanimlar ile bilgi
teknoloji yeterlilikleri arasinda hizmet kalitesi tizerinde algilarinda farklilik var midir?
Ve vatandaslarin aldiklar1 hizmetlerin kalitesini etkileyen unsurlar nelerdir? Sorulari

bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.

3.2.Arastirmanin Amaci
Bu caligmanin amaci vatandaslarin bilgi teknolojileri yeterliligi ile e-devlet

hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligkiyi tespit etmektir. E-site tasarimi, e-glivenilirlik,
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e-heveslilik, e-giiven ve e-empati boyutlari agisindan e-devlet uygulamalarinin
vatandas iizerindeki algisin1 ortaya koymaktir. TUIK tarafindan yayimlanan rapora
gore kisisel amagla kamu kurum ya da kuruluslar ile iletisime gegmek veya kamu
hizmetlerinden yararlanmak i¢in 2019 y1l1 Nisan ay1 ile 2020 y1li Mart ayin1 kapsayan
on iki aylik donemde interneti kullanan bireylerin 16-74 yas grubu bireyler i¢erisindeki
orani %51,5 oldu. Bu oran 6nceki yilin ayni doneminde %51,2 idi. E-devlet
hizmetlerini kullanim amaglar1 arasinda, kamu kuruluslarina ait web sitelerinden bilgi
edinme %438,7 ile ilk siray1 ald1 (TUIK, 2021). Bu istatistikler baglaminda arastirmanin
amaci, bireylerin bilgi teknolojileri yeterliliginin e-devlet uygulamalari

kullanimlarindaki hizmet kalitesi algilarin1 incelemektir.

3.3.Arastirmanin Simirhhiklan
Yapilan ¢alismada belirli kisithliklar s6z konusudur. En biiylik kisithilik bu
arastirmanin evren ve 0rneklemini olusturan Konya il sinirlar igerisinde yasayan ve
e-devlet kullanan vatandaglarla gerceklestirilmis olmasidir. E-devlet kullanmayan
vatandaslar arastirmaya dahil edilmemistir. Veriler pandemi geregi ilk olarak internet
lizerinden toplanmaya baslanmistir. Pandemi sartlariin iyilesmesiyle yiliz yiize
verilerde toplanmistir. Arastirmada toplanan nicel verilerin giivenirlik ve gecerliligi,

kullanilan anket tekniginin 6zellikleriyle sinirli olmaktadir.

3.4.Arastirmanin Yontemi
Calismada once bilgi teknolojileri, e-devlet ve hizmet kalitesi kavramlarina
kavramsal bir ¢er¢eve olusturulmustur daha sonraki asamada bir alan arastirmasi
gerceklestirmek amaciyla nicel aragtirma teknigi olarak anket yontemi tercih
edilmistir. Bilgi teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi algis1 arasindaki
iliskiyi tespit etmek amaciyla literatiirde yer alan Ol¢eklerden yararlanilarak anket

formu olusturulmustur.

E-devlet hizmet kalitesini dlgmeye yonelik sorular Sibel Aydinli’nin 2016
yilinda Alanezi, (2010) ve Piehler, Wirtz ve Daiser’in (2016) den ¢evirdigi “E-Devlet
Hizmetlerinde Kalite Algisi: Bayburt ilinde Bir Uygulama  baslikli yiiksek lisans

tezinde uyarladig1 6lgekten alinmistir.
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Bilgi Teknolojileri kullanimini 6l¢gmeye yonelik sorular Dilek Sansli’nin 2015
yilinda hazirladig: « Bilisim Okuryazarligi Ile Internet Bankaciligi Kullanimi Iliskisi:
Bankacilik Sektorii Uygulamasi ™ baslikli yiiksek lisans tezinde uyarladigi 6lgekten

alimmustr.

Anket iki asamadan olugmaktadir. Birinci boliimde, demografik sorular ikinci
boliimde ise bilgi teknolojileri yeterliligi ve e-devlet hizmet kalitesine iliskin vatandas

memnuniyetini 6lgmek i¢in hazirlanmis sorular yer almaktadir.

3.4.1. Orneklem ve Evren

Calismanin evrenini Konya ilinde yasayan vatandaslar olusturmaktadir.
Arastirmada, evren iizerinde genelleme yapilabilecek bir O6rneklem belirlenmesi
hedeflenmektedir. Arastirmanin Orneklemini e-devlet uygulamasimi kullanan
Konya’da ikamet eden vatandaslar olusturmaktadir. TUIK’ in 2020 de yayinlanan
verilerine gore Konya niifusu 2.232.374 kisi olarak tespit edilmis. Arastirmada sayinin
bir milyondan fazla olmasindan dolay1 6rneklem biiyiikliigi p ve q degerleri 0,05
almarak %35’lik hata payr disiiniilerek o = 0,05 kabul edilerek 384 olarak
hesaplanmistir (Canseven ve Geng, 2016). Orneklemi giiclendirmek igin say1 400’e
cikarilmistir. Katilmeilar rastlantisal drneklem yoluyla secilecektir. Orneklem
homojen olmamakla birlikte her yas, egitim, gelir ve meslek grubundan katilimciy1

barindirmaktadir (TUIK, 2020).

3.4.2. Verilerin Analiz Yontemi

Toplanan 405 ankete ait veriler lizerinde arastirma sorularina yonelik ilgili
analizler yapilmistir. Arastirma icin toplanan anket verileri IBM SPSS Statistics 20
programi kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmistir. Analiz yontemleri olarak
coktan segmeli sorulara frekans analizi, likert 6lgekli sorulara faktdr analizi ve bilgi
teknolojileri yeterliligi ve e-devlet hizmet kalitesi algis1 degiskenleri arasindaki iligkiyi
belirlemeye yonelik korelasyon analizi kullanilmistir. Demografik o6zelliklere gore
bilgi teknolojileri yeterliligi ve e-devlet hizmet kalitesi algis1 degiskenlerinin farklilik

gosterip gostermedigine iliskin fark testleri yapilmistir.
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Aciklanmak istenilen e-devlet hizmet kalitesi algis1 boyutlarinin katilimeilar
tarafindan kac farkli boyutta algilandigin1 belirlemek i¢in faktor ve giivenilirlik
analizlerinden faydalanilmistir. Kavramsal olarak degiskenler arasindaki iliskilerin
yoniinii ve siddetini belirlemek i¢in korelasyon analizi ve regresyon analizlerinden

yararlanilmigtir.

3.4.3. Arastirmamn Modeli

Literatiir arastirmas1 ve aciklamalar 1s18inda aragtirma modeli ve hipotezler

asagidaki gibidir:
Sekil 2: Arastirma Modeli
E-DEVLET
HIZMET KALITESI
BILGI ALGISI
TEKNOLOJILERI E-Site Tasarimi
YETERLILIGI E-Giivenilirlik
E-Heveslilik
E-Giiven
E-Empati

H1: Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E-Devlet Hizmet
Kalitesi Algilar1 Arasinda Pozitif ve Anlamh Bir iliski Vardir.

Hla. Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Site Tasarim1 Boyutu
Arasinda Pozitif ve Anlaml Bir iliski Vardir.

H1b. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Giivenilirlik Boyutu
Arasinda Pozitif ve Anlamli Bir Iliski Vardur.

Hlc.Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Heveslilik Boyutu
Arasinda Pozitif ve Anlaml Bir iliski Vardir.
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Hld.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Giiven Boyutu
Arasinda Pozitif ve Anlamli Bir Iliski Vardur.

Hle.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Empati Boyutu
Arasinda Pozitif ve Anlaml Bir iliski Vardir.

H2. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Demografik Degiskenlere
Gore Anlamh Farkhilik Gostermektedir.

H2a. Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Yas Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H2b.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Cinsiyet Degiskenine Gore
Anlaml Farklilik Gostermektedir.

H2c.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Egitim Durumu Degiskenine
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H2d. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Calisma Alani1 Degiskenine
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H2e.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi E-Devlet Kullanim Siiresi
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H3.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Site Tasarimi Boyutu
Demografik Degiskenlere Gore Farkhiik Gostermektedir.

H3a. Vatandaslarin E-Site Tasarimi1 Algis1 Yas Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H3b.Vatandaslarin E-Site Tasarim1 Algis1 Cinsiyet Degigskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H3c.Vatandaslarin E-Site Tasarimi Algis1 Egitim Durumu Degiskenine Gore

Anlamli Farklilik Gostermektedir.
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H3d.Vatandaglarin E-Site Tasarimi Algis1 Calisma Alan1 Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H3e.Vatandaslarin E-Site Tasarimi  Algis1 E-Devlet Kullanim Siiresi
Degiskenine Gore Anlaml Farklilik Gostermektedir.

H4.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Giivenilirlik Boyutu
Demografik Degiskenlere Gore Farklihk Gostermektedir.

H4a. Vatandaslarin E-Giivenilirlik Algist Yas Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H4b.Vatandaslarin E-Giivenilirlik Algisi1 Cinsiyet Degiskenine Goére Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H4c.Vatandaslarin E-Giivenilirlik Algis1 Egitim Durumu Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H4d.Vatandaslarin E-Giivenilirlik Algist Calisma Alan1 Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Géstermektedir.

H4e.Vatandaslarin ~ E-Giivenilirlik  Algis1  E-Devlet Kullanim  Siiresi
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

HS.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Heveslilik Boyutu
Demografik Degiskenlere Gore Farkhilik Gostermektedir.

HS5a. Vatandaglarin E-Heveslilik Algist Yas Degiskenine Gore Anlamhi
Farklilik Gostermektedir.

H5b.Vatandaslarin E-Heveslilik Algis1 Cinsiyet Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

HS5c.Vatandasglarin E-Heveslilik Algist Egitim Durumu Degiskenine Gore
Anlaml Farklilik Gostermektedir.
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H5d.Vatandaglarin E-Heveslilik Algist1 Calisma Alant Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

HS5e.Vatandaslarin E-Heveslilik Algis1 E-Devlet Kullanim Siiresi Degiskenine
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Hé6.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Giiven Boyutu
Demografik Degiskenlere Gore Farklihk Gostermektedir.

Hé6a. Vatandaslarin E-Giiven Algis1 Yas Degiskenine Gore Anlamli Farklilik

Gostermektedir.

Hé6b.Vatandaslarin  E-Giliven Algist Cinsiyet Degiskenine Gore Anlamh
Farklilik Gostermektedir.

H6c.Vatandaslarin E-Giiven Algisi Egitim Durumu Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

Héd.Vatandaglarin E-Giiven Algis1 Calisma Alan1 Degiskenine Gére Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

Hoé6e.Vatandasglarin E-Giliven Algist E-Devlet Kullanim Siiresi Degiskenine
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H7.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Empati Boyutu
Demografik Degiskenlere Gore Farkhiik Gostermektedir.

H7a. Vatandaslarin E-Empati Algis1 Yas Degiskenine Gore Anlamli Farklilik

Gostermektedir.

H7b.Vatandaslarin E-Empati Algis1 Cinsiyet Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H7c.Vatandaslarin E-Empati Algis1 Egitim Durumu Degiskenine Gore
Anlamli Farklilik Gostermektedir.
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H7d.Vatandaslarin E-Empati Algis1 Calisma Alan1 Degiskenine Gore Anlamli
Farklilik Gostermektedir.

H7e.Vatandaslarin E-Empati Algis1 E-Devlet Kullanom Siiresi Degiskenine
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

3.5.Literatiirde Yapilan Calismalar

Alawneh, Al-Refai ve Batiha (2013)’de Urdiin’de e-devlet hizmetlerinde
kullanict memnuniyeti {izerine bir ¢alisma yapmistir. Gliveni, herhangi bir basarili e-
devlet projesi i¢in ¢cok dnemli bir bilesendir basar1 ve mahremiyet, vatandasin giivenin
kazanmanin kilit unsurudur. Calismada kamu hizmetlerinin kalitesi, ulasilabilirlik,
giiven, giivenli ve gizlilik faktorleri incelenmistir. Literatiir caligsmast yapildiktan sonra
36 sorudan olusan anket 220 kisiye uygulanmis ve sonuclar analiz edilmis. Bu
sonuglara gore ankete katilan kisilerin %97’sinin internet erigsimi mevcut ve aktif
olarak kullanabilmektedir. Erisilebilirlik faktorii agisindan kullanim diizeyi 6nemlidir,
e-devlete olan ilginin artmasinin erisilebilirlik faktdriiyle dogrudan ilgili oldugu ortaya
konulmustur. Urdiin’de vatandaslarin e-devlete duydugu giiven ve memnuniyetin
artmasiyla kamu hizmet kalitesinin de artacagi belirtilmistir. Bu nedenle devlet
yetkililerinin e-devlet portali memnuniyetini artiracak diizenlemeleri vatandasin

taleplerine gore karsilamasi gerektiginden bahsedilmistir.

Yapilan bir baska ¢alismada Badri ve Alshare (2008) bilgi teknolojilerinin e-
devlet iizerindeki etkileri ele alinmistir. Calismada devletlerin bilgi teknolojilerine
gore e-devlet portallarin1 gelistirmeleri ve vatandaglara e devlet portalina tesvik
etmeleri Onerilmistir. Yine 2008 yilinda Koh, Prybutok ve Zhang da yaptiklar
arastirmada e-devletin kullanim amaglarinin bilgi almak ve kamu hizmetlerini 5
gergeklestirmek olarak agiklamis. E-devlet kullaniminin devlet agisinda karh

olusundan bahsetmislerdir.

Yine 2005 yilinda yapilan bir arastirmada e-devlet hizmetlerinin kullaniminin
yayginlagsmasi i¢in bilgi teknoloji yeteneginin artirilmasi gerektigini ve devletin
vatandaslara dijital okuryazarlik konusunda yardimeci olmasi gerektigini 6nermislerdir.

Yine aymi ¢alismada devletlerin dogrudan ve dolayli olarak e-devlet hizmetlerinin
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benimsenmesi i¢in kamu bilincinin gelistirilmesi gerektigi belirtilmis, vatandaslarin e-
devlet hizmetlerinden giivenilir, etkili ve giincel olarak faydalanmalar1 tesvik edilmesi
gerektigi, ayrica e-devlet uygulamalarinin devletin kamu hizmetlerindeki maliyetini

azalttig1 vurgulanmistir (Tung ve Rieck, 2005).

3.6.Arastirmanin Bulgular
Bu boliimde arastirmaya katilan Konya ilinde ikamet eden ve e-devlet
uygulamalari kullanan vatandaslardan anket yontemi ile toplanan verilerin betimleyici

istatistikleri ve yorumlar1 bulunmaktadir.

3.6.1. Betimleyici Istatistikler
Bu kisimda anketin ilk boliimiinde yer alan demografik sorulara iliskin frekans
analizi sonuglar1 verilmistir. Demografik 6zellikler baglaminda cinsiyet, yas, egitim,
calisma sekilleri e-devlet kullanim siirelerine ve gelir durumlarinin dagilimina iliskin

sonuglar agsagida verilmistir.

3.6.1.1.Demografik Degiskenlere iliskin Betimleyici Istatistikler
Asagidaki sekillerde aragtirmaya katilan vatandaslarin cinsiyet, yas, egitim,
calisgma sekilleri, e-devlet kullanim siireleri ve gelir durumlar1 gibi demografik

degiskenlere iliskin betimleyici istatistiklere yer verilmistir.

3.6.1.1.1. Katimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Sekil 3: Arastirma Ornekleminin Cinsiyet Dagihmlar1

54 53,1
52

50
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Erkek Kadin

Sekil 3°de goriildiigli gibi arastirmaya katilan 405 vatandasin %46,9°u (190)
erkek, %53,1’si (215) kadindir. Verilerden saglikli sonuca ulasabilmek icin
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katilimcilarin cinsiyet acisindan birbirine yakin oranda katilim saglamasina dikkat

edilmistir.
3.6.1.1.2. Katihmcilarin Yas Gruplarina Gore Dagilima
Sekil 4: Arastirma Ornekleminin Yas Dagihmlar:
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Sekil 4’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan 405 vatandasin %42,2’si (171)
18-24 yas araliginda, %17,5’1 (71) 25-34 yas aralifinda, %15,6’s1 (63) 35-44 yas
araliginda, 45-54 %12,9’u (52) yas araliginda, %10,8’1 55-64 (44) yas araliginda, %11
ise (4) 65 yas ve lizeri aralifindadir. Verilere bakildiginda arastirmaya katilim saglayan
vatandaslarin yas dagiliminda gen¢ niifus ve orta yas grubunun fazla oldugu

gorilmektedir.

Tirkiye niifusu yas dagilimi incelendiginde geng niifusun ve orta yag grubunun
fazla oldugu goriilmektedir. Bu baglamda katilimeilar ve Tiirkiye niifusu yas dagilimi

arasinda benzerlik oldugu anlagilmaktadir.
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3.6.1.1.3. Katimcilarin Egitim Durumlarimma Gore Dagilim

Sekil 5: Arastirma Ornekleminin Egitim Durumu Dagilimlar
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Sekil 5°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan 405 vatandasin %2,9’u (12)
[lkokul, %4,4°ii (18) ortaokul, %14°ii (57) lise, %14,8’i (60) 6n lisans, %52,8’i (214)
lisans, %10,8°1 (44) lisansiistii egitim almigtir. Veriler dogrultusunda katilimcilarin

egitim seviyesinin olduke¢a yiiksek oldugu goriilmektedir.

3.6.1.1.4. Katihmcilarin Calisma Alanina Gore Dagilimi

Sekil 6: Arastirma Ornekleminin Calisma Alanina Gore Dagilimlan
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Sekil 6’da goriildiigii gibi arastirmaya katilan 405 vatandasin %3,9’u (16)
emekli, %10,1°1 (41) ev hanimi, %7,6’s1 (31) isyeri sahibi, %21,2’si (86) kamu
calisani, %36,8’1 (149) ogrenci, %20,2°si (82) ozel sektor calisanidir. Verilere
bakildiginda en c¢ok katilimcilarin 6grenciler, kamu ¢alisanlar1 ve 0Ozel sektor

calisanlarindan olustugu goriilmektedir.
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3.6.1.1.5. Katilmcilarin E-devlet Kullanim Durumuna Gore
Dagilim

Sekil 7: Arastirma Ornekleminin E-devlet Kullanim Durumuna Gére

Dagilimlan
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Sekil 7°de goriildiigli gibi arastirmaya katilan 405 vatandasin %8,8’1 (36) 1
yildan az, %25,4’1 (103) 1 y1l — 3 yil arast, %51,8°1 (210) 4 yil — 7 y1l aras1 ve %13,8’1
(56) 8 yil ve tlizerinde e-devlet kullanicisidir. Veriler dogrultusunda katilimcilarin
%901 1 y1ldan fazla bir siiredir e-devlet kullanicisidir. Katilimcilar arasinda e-devlet

kullanim siiresinin olduk¢a fazla oldugu anlasilmaktadir.

3.6.1.2.Arastirmada Elde Edilen Bulgularin Frekans ve Yiizde
Dagilimlan

Arastirmada katilimcilarin cevapladigi anketlerden elde edilen demografik
veriler frekans ve ylizde dagilimlar1 asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 4: internet Kullamim Sikhgina iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ayda bir 3 0,7 ,7
Haftada birkag saat 12 2,9 3,7
Her giin siirekli 386 95,3 99,0
Hig 3 0,7 99.8
Yilda birkag kez 1 0,2 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 4 arastirmaya katilan vatandaslarin internet kullanim sikligina gore
frekans ve yiizde dagilimlarimi gostermektedir. Tablodan da anlasilacagi {izere
katilimcilarin %0,7’si (3) hi¢ internet kullanmadigini, %0,2’s1 (1) yilda birkac kez
kullandigini, %0,7’si (3) ayda bir, %2,9’u (12) haftada birka¢ saat ve %95,3°1i (386)
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her giin siirekli internet kullandigini belirtmistir. Bu verilere gore katilimeilarin biiyiik
bir cogunlugunun her giin siirekli internet kullanimi oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 5: Cihaz, Aygit vb. Uriinlerin Sahipligine Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimilatif Yiizde
Akilli Telefon 64 15,7 15,7
Bilgisayar (Evde ortak bilgisayar) 159 39,3 55,3
Bilgisayar (Kendinize ait bilgisayar) 176 43,4 98,7
Internet Baglantist 3 0,7 99,5
Tablet 1 0,2 99,7
TOPLAM 405 100,0

Arastirmaya katilan vatandaslarin sahip oldugu Cihaz, Aygit vb. Uriinler Tablo
4’de verilmistir. Tablo 5’e gore katilimcilarin %39,3 (159) Evde ortak bilgisayar1 ve
%43.,4 (176) kendine ait bilgisayar1 bulunmaktadir. Vatandaslardan %15,7’si (64) ise
akilli telefon sahibidir. Veriler dogrultusunda katilimeilarin tamamu teknolojik cihaz

ve aygitlara sahiptir.

Tablo 6: Bilgisayar Basindayken Kendimi Yeterli Hissediyorum Ifadesine
Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yizde
Karasizim 30 7,4 7,4
Katiliyorum 112 27,7 35,1
Katilmiyorum 51 12,5 47,7
Kesinlikle Katilryorum 139 34,3 82,1
Kesinlikle Katilmiyorum 73 17,9 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 6’da goriildigii gibi Bilgisayar Basindayken Kendimi Yeterli
Hissediyorum ifadesine arastirmaya katilan vatandaslarin %34,4’1 (140) kesinlikle
katiliyorum, %27,8’1 (113) katiliyorum, %7,4’u (30) kararsizim, %12,5’1 (51)
katilmiyorum ve %17,9’u (73) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Bu verilere
gore katilimcilarin %60’ indan fazlas1 bilgisayar basindayken kendini yeterli

hissetmektedir.
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Tablo 7: Bilgisayarda Yeni Bir Durumda Karsilastigimda Ne Yapacagim
Bilirim Ifadesine Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Karasizim 41 10,1 10,1
Katiliyorum 117 29.0 39,1
Katilmiyorum 43 10,6 49,6
Kesinlikle Katiliyorum 137 33,9 83,5
Kesinlikle Katilmiyorum 67 16,5 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 7°de goriildigl gibi “Bilgisayarda yeni bir durumda karsilastigimda ne
yapacagimi bilirim” ifadesine arastirmaya katilan vatandaslarin %33,9’u (137)
kesinlikle katiliyorum, %29’u (117) katiltyorum, %10,1°1 (41) kararsizim, %10,6’1
(43) katilmiyorum ve %16,5’u (67) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Veriler
dogrultusunda aragtirmaya katilan vatandaslarin biiyiikk c¢ogunlugu bilgisayar

kullanirken yeni bir durumla karsilastiginda ne yapacagini bilmektedir.

Tablo 8: Bilgisayar Kullanirken Yanhs Bir Sey Yapacagim/Tusa Basacagim
Korkusu Tastyorum Ifadesine iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Karasizim 29 7,1 7,1
Katiliyorum 32 7,9 15,0
Katilmiyorum 88 21,6 36,6
Kesinlikle Katiliyorum 74 18,2 54.8
Kesinlikle Katilmiyorum 182 452 100,0
TOPLAM 405 100,0
Tablo 8’de gorildigi gibi “Bilgisayar kullanirken yanlis bir sey

yapacagim/tusa basacagim korkusu tasiyorum”

ifadesine aragtirmaya katilan

vatandaglarin %18,24’si1 (74) kesinlikle katiliyorum, %7,9u (32) katiliyorum, %7,1°1
(29) kararsizim, 9%21,6’s1 (88) katilmiyorum ve %45,2°’si (182) kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 vermistir. Veriler incelendiginde katilimcilardan %25 i

bilgisayar kullanirken hata yapma korkusu tasidigini belirtmistir. Bilgisayar
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karisisinda yanlis bir sey yapma korkusu tasimayanlarin daha ¢ogunlukta oldugu

gorilmektedir.

Tablo 9: Bilgisayar Terimlerine ve Kavramlarina Hikim Olduguma inanirim
Ifadesine Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Karasizim 45 11,1 11,1
Katiliyorum 112 27,7 38,7
Katilmiyorum 41 10,1 48,9
Kesinlikle Katiliyorum 153 37,7 86,5
Kesinlikle Katilmiyorum 34 13,3 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 9’da goriildiigii gibi “Bilgisayar terimlerine ve kavramlarina hakim
olduguma inaninim” ifadesine arasgtirmaya katilan vatandaslarin %37,8’1 (153)
kesinlikle katiliyorum, %27,8’1 (112) katiliyorum, %11,1°1 (45) kararsizim, %10,1°1
(41) katilmiyorum ve %13,3’si (54) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir.
Tabloya bakildiginda vatandaglarin %65°1 gibi bir ¢ogunluk bilgisayar terimlerine
hakim oldugu goriilmektedir. Yukarida ki tablolarda da bahsedilen bilgisayar basinda
kendini rahat hisseden ve bilgisayarda hata yapma korkusu tasimayan ¢ogunluk bu

verilerle benzerlik gostermektedir.

Tablo 10: Bilgisayar1 Etkin Olarak Kullanabildigimi Diisiiniiyorum Ifadesine
Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Karasizim 40 9,8 9,8
Katiliyorum 110 27,2 37,0
Katilmiyorum 31 7.6 44,6
Kesinlikle Katiliyorum 167 41,2 85,8
Kesinlikle Katilmiyorum 57 14,0 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 10’da goriildiigii gibi “Bilgisayar1 etkin olarak kullanabildigimi
diisiiniiyorum” ifadesine arastirmaya katilan vatandaslarin %41,2’si (167) kesinlikle

katiliyorum, %27,2’si (110) katiliyorum, %9,8’1 (40) kararsizim, %7,6’s1 (31)
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katilmiyorum ve %14,’1i (57) kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir. Verilere gore
katilimcilarin %68°1 bilgisayar: etkin olarak kullanmaktadir. Yaklasik olarak %20 lik

katilimei ise bilgisayari etkin olarak kullanmadigini belirtmistir.

Tablo 11: Dosya / Klasér Kopyalama Ve Tasima Sorusuna iliskin Betimleyici

Istatistik
Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Evet 364 89.7 89.7
Hayir 41 10,3 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 11°de gostermektedir ki “Dosya / klasor kopyalama ve tasima” sorusuna

vatandaglarin %89,7’s1 (364) evet, %10,3’1 (41) hayir cevabini1 vermistir.

Tablo 12: Bir Belgedeki Bilgiyi, Kopyala-Yapistir Komutlarim Kullanarak
Kopyalama ve Tasima Sorusuna Iliskin Betimleyici istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 361 88.9 88.9
Hayir 44 11,1 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 12°de gostermektedir ki “Bir belgedeki bilgiyi, kopyala-yapistir

komutlarin1 kullanarak kopyalama ve tasima” sorusuna vatandaslarin %88,9°u (361)

evet, %11,1’1 (44) hayir cevabini vermistir.

Tablo 13: Dosyalar1 Sikistirma Sorusuna Tliskin Betimleyici Istatistik

Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Evet 328 80,8 80,8
Hayir 77 19,2 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 13'de gostermektedir ki “Dosyalar1 Sikistirma™ sorusuna vatandaslarin

%80,8°1 (328) evet, %19,2’s1 (77) hayir cevabini vermistir.




Tablo 14: Bilgisayarimiza Bir Isletim Sistemi Kurma Sorusuna iligkin
Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kimulatif Yiizde
Evet 290 71,5 71,5
Hayir 115 28,5 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 14’de gostermektedir ki “Bilgisayariniza bir isletim sistemi kurma”

sorusuna vatandaslarin %71,5’1 (290) evet, %28,5’1 (115) hayir cevabin1 vermistir.

Tablo 15: Bilgisayara Yeni Aygit Baglama Ve Yiikleme Yazici, Modem, vb.
Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 346 85.3 853
Hayir 59 14,7 100,0
TOPLZS] 405 100,0

Tablo 15’de gostermektedir ki “Bilgisayara yeni aygit baglama ve yilikleme
yazici, modem, vb.” sorusuna vatandaslarin %85,3’1 (346) evet, %14,7’s1 (59) hayir

cevabini vermistir.

Tablo 16: Bilgisayarimzda Harici Bir Bellek Flash, CD veya HDD
Kullanabilme Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kimulatif Yiizde
Evet 364 89.7 89.7
Hayir 41 10,3 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 16°da gdstermektedir ki “Bilgisayarinizda harici bir bellek Flash, CD
veya HDD kullanabilme” sorusuna vatandaslarin %89,7’si (364) evet, %10,3’1 (41)

hayir cevabini vermistir.
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Tablo 17: Bilgisayar1 Yerel Aga Baglama Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans | Yigde | Kiimiilatif Yiizde
Evet 344 848 84.3
Hayir 61 15,2 100,0
TOPLAM 105 100.0

Tablo 17°de gostermektedir ki “Bilgisayar1 yerel aga baglama” sorusuna

vatandaglarin %84,8°1 (344) evet, %15,2’s1 (61) hayir cevabin1 vermistir.

Tablo 18: Gazete ya da Dergi Okuma, Haber Indirme Sorusuna iliskin
Betimleyici Istatistik

Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Evet 372 91,6 91,6
Hayir 33 8.4 100,0
TOFIG 405 100,0

Tablo 18’de gostermektedir ki “Gazete ya da dergi okuma, haber indirme”

sorusuna vatandaslarin %91,6’s1 (372) evet, %8.,4’ii (33) hayir cevabini vermistir.

Tablo 19: E-posta Gonderme Alma Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 367 90,4 90,4
Hayir 33 9.6 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 19’da gostermektedir ki

“E-posta gonderme alma” sorusuna

vatandaslarin %90,4°1 (367) evet, %9,6’s1 (38) hayir cevabini vermistir.
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Tablo 20: Arama Motorlar1 Yardimiyla Detayll Arama Tarama Yapabilme
Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 378 93,1 93,1
Hayir 27 6,9 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 20°de gostermektedir ki “Arama motorlar1 yardimiyla detayli arama
tarama yapabilme” sorusuna vatandaslarin %93,1°’1 (378) evet, %6,9’u (27) hayir

cevabini vermistir.

Tablo 21: Anhk ileti Gonderme Whatsapp, Skype, Facebook, Baskalari ile
Gercek Zamanh Yazisma Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 378 93,1 93,1
Hayir 27 6,9 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 21°’de gostermektedir ki “Anlik ileti gonderme Whatsapp, Skype,
Facebook, baskalar1 ile ger¢cek zamanli yazigsma” sorusuna vatandaglarin %93,1°1 (378)

evet, %6,9’u (27) hayir cevabini vermistir.

Tablo 22: Miizik indirme ya da Dinleme internett.en Yaymn Yapan Radyo Hari¢
Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 366 90,2 90,2
Hayir 39 9.8 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 22°de gdstermektedir ki “Miizik indirme ya da dinleme internetten yayimn
yapan radyo hari¢” sorusuna vatandaslarin %90,2’s1 (366) evet, %9,8’1 (39) hayir

cevabini vermistir.
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Tablo 23: internet Uzerinden Video Goriismesi Sorusuna fliskin Betimleyici

Istatistik
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 371 91,4 91,4
Hayir 34 8,6 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 23°de gostermektedir ki “Internet iizerinden video gdriismesi” sorusuna
vatandaslarin %91,4°1 (371) evet, %8,6°s1 (34) hayir cevabini vermistir.

Tablo 24: Ogrenme Amaciyla internete Basvurma Sorusuna Iliskin Betimleyici

istatistik
Frekans Yiizde Kiumulatif Yiizde
Evet 372 91,6 91,6
Hayir 33 8,4 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 24°de gostermektedir ki “Internet iizerinden video gdriismesi” sorusuna

vatandaslarin %91,6’s1 (372) evet, %8,4’1i (33) hayir cevabini vermistir.

Tablo 25: Okul, Universite, Mesleki Kurslar ile lgili Faaliyetler Icin Bilgi
Arama Sorusuna iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kimiilatif Yuzde
Evet 363 89,4 89,4
Hayir 42 10,6 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 25°de gostermektedir ki “Okul, tniversite, mesleki kurslar ile ilgili
faaliyetler icin bilgi arama” sorusuna vatandaglarin %89,4°1i (363) evet, %10,6’s1 (42)

hayir cevabini vermistir.
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Tablo 26: Sohbet Odalarina, Haber Gruplarina veya Cevrimici Tartisma
Forumlarina Mesaj Gonderme Sorusuna iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 331 81,6 81,6
Hayir 74 18.4 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 26’da gostermektedir ki “Sohbet odalarina, haber gruplarina veya
cevrimici tartigma forumlarina mesaj gonderme” sorusuna vatandaslarin %81,6’s1

(331) evet, %18,4°1 (74) hayir cevabini vermistir.

Tablo 27: Internet A1 Uzerinden Baskalari ile Oyun Oynama Sorusuna fliskin
Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 319 78,6 78,6
Hayir 86 214 100,0
TORPFAM 405 100,0

Tablo 27°de gostermektedir ki “Internet ag1 iizerinden baskalar1 ile oyun
oynama” sorusuna vatandaglarin %78,6’s1 (319) evet, %21,4’l (86) hayir cevabin

vermistir.

Tablo 28: Sinema Filmi, Kisa Film veya Video Dosyasi Indirme ya da Izleme
Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Evet 355 87,5 87,5
Hayir 50 12,5 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 28’de gostermektedir ki “Sinema filmi, kisa film veya video dosyasi
indirme ya da izleme” sorusuna vatandaslarin %87,5°1 (355) evet, %12,5’1 (50) hayir

cevabini vermistir.
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Tablo 29: Bilgisayar ve Video Oyunlar1 indirme, Giincelleme Sorusuna liskin
Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kimulatif Yiizde
Evet 327 80.6 80.6
Hayir 78 19,4 100,0
TOPLAM 405 100,0

Tablo 29’da gostermektedir ki “Bilgisayar ve video oyunlar1 indirme,
giincelleme” sorusuna vatandaslarin %80,6’s1 (327) evet, %19,4’1 (78) hayir cevabini
vermistir. Katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun bilgisayara oyun indirme ve

oyunlar1 giincelleme yapabildigi soylenebilir.

Tablo 30: Yazilim indirme Sorusuna Iliskin Betimleyici Istatistik

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 309 76.2 76,2
Hayir 96 23.8 100,0
IEPLAM 405 100,0

Tablo 30°da gostermektedir ki “Yazilim indirme” sorusuna vatandaslarin
%76,2’s1 (309) evet, %23,8’1 (96) hayir cevabini vermistir. Katilimcilarin yaklasik %

i yazilim indirebilecegini belirtmistir.
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3.6.1.3.0nem Derecelerine iliskin Betimleyici Istatistikler
Asagidaki tablolarda arastirmaya katilan katilimcilara gore likert Olcekle

Olcililmiis olan bilgisayar kullanim1 diizeylerini gostermektedir.

Tablo 31: Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Onem Derecesi

IFADE Ortalama Std.
Sapma

Bilgisayar basindayken kendimi yeterli hissediyorum. 3,48 1,507
Bilgisayarda yeni bir durumda karsilastigimda ne 3,53 1,460
yapacagimi bilirim.
Bilgisayar kullanirken yanlis bir sey yapacagim/tusa 2,32 1,542
basacagim korkusu tagiyorum
N =405
Kesinlikle Katilmiyorum: 1, Katilmiyorum: 2, Kararsizim:
3,
Katiliyorum: 4, Kesinlikle Katiliyorum: 5

Yukarida yer alan Tablo 31’de arastirmaya katilan vatandaglarin Bilgi
Teknolojileri Yeterliligi ortalamalarini icermektedir. Tablo incelendiginde ifadelerden
en yiiksek katilimi “Bilgisayarda yeni bir durumda karsilagtigimda ne yapacagimi
bilirim.” ifadesine verdikleri goriilmektedir. Degerler incelendiginde vatandaslar
bilgisayar kullanirminda kendilerini yeterli gordiikleri, hata yapmaktan korkmadiklari

ve bilgisayar kullanirken kendilerine glivendikleri anlasilmaktadir.

Tablo 32: Bilgisayar Kullanim Diizeyi Onem Dereceleri

IFADE Ortalama | Std. Sapma
Kelime Islemcisi (Ornegin MS Word) 3,29 1,074
Hesap Tablosu (Ornegin MS Excel 3,13 1,066
Sunum (Ornegin MS PowerPoint) 3,19 1,116
Veri Taban1 (Ornegin MS Access) 2,74 1,161
Web Tarayicilar (Ornegin Chrome, Firefox, 331 1,049
Internet Explorer)

N =405
Hic¢ = 1, Biraz = 2, Orta = 3, Iyi =4, Cok iyi = 5

Tablo 32 incelendiginde vatandaslarin Bilgisayar Kullanim Diizeylerine iliskin
ifadelerden en yiiksek katilimi “Web Tarayicilart (Ornegin Chrome, Firefox, internet

Explorer)” ifadesine verdikleri goriilmektedir. Vatandaslar en diisiik katilim1 “Veri
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Tabani (Ornegin MS Access)” ifadesine vermislerdir. Genel olarak bakildiginda

vatandaglarin Bilgisayar Kullanim Diizeyi orta seviyesine yakin seyrettigi sOylenebilir.

Giinliik hayatta siklikla kullanilan web tarayicilar1 kullanim diizeyi seviyesinin

digerlerine gore oldukea fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 33: E-devlet Hizmet Kalitesi Algis1 Onem Dereceleri

IFADE Ortalama Std.
Sapma

E-devlet sitesi gorsel olarak ¢ekicidir 3,48 1,507
E-devlet web sitesinin kullanici ara yiizii iyi diizenlenmis bir | 3,53 1,460
goriiniime sahiptir
E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve 2,32 1,542
kolaydir
E-devlet sitesi vatandaslar tarafindan her zaman kullanima 3,66 1,409
hazirdir
E-devlet web sitesi aninda agilir ve ¢alisir 3,74 1,421
E-devlet web sitesi ¢okmez 3,70 1,120
Bu sitedeki sayfalar siparis/istek bilgilerini girdikten sonra 3,79 1,111
donmaz
E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama sozii | 3,96 1,091
verdiginde bunu ger¢eklestirir
E-devlet web sitesi talebime uygun hizmetler sunar 4,01 1,048
E-devlet web sitesinin hizmet talebim i¢in beni dogru 3,70 1,195
sekilde yonlendirir
E-devlet web sitesinin hizli hizmet verdigini diigiiniiyorum 3,22 1,272
E-devlet web sitesinin vatandaslara yardimci olmada her 3,33 1,197
zaman istekli olduguna inanirim
E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine yanit vermek i¢in | 3,63 1,093
asla ¢ok mesgul olmadigina inanirim
E-devlet web sitesinin sagladig1 glivenlige itimat ederim 3,86 1,039
E-devlet sitesinin giivenliginden eminim 3,91 1,013
Diger siteler ile benim kisisel bilgilerimi paylasmaz 3,81 1,028
E-devlet web sitesi kisisellestirme i¢in bir se¢enek sunar 3,90 1,050
Bu e-devlet web sitesi vatandaslarin ilgisini ¢ekebilen diger | 3,70 1,066
web sitelerinin linklerini igerir
E-devlet web sitesi farkli e-devlet hizmet secenekleri saglar | 3,76 1,119

N =405

Kesinlikle Katilmiyorum:1, Katilmiyorum:2, Kararsizim:3,
Katiliyorum:4, Kesinlikle Katiliyorum:5
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Tablo 33°de arastirmaya katilan vatandaslarin E-devlet Hizmet Kalitesi Algisi
ortalamalarini icermektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya katilan vatandaslardan
E-devlet hizmet kalitesine iliskin ifadelerden en yiiksek katilimi “E-devlet web sitesi
talebime uygun hizmetler sunar” ifadesine verdikleri goriilmektedir. Yani vatandaslar
her zaman e-devletin kullanicilarin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya hazir oldugunu
belirtmislerdir. “E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama sozii
verdiginde bunu gergeklestirir” , “E-devlet sitesinin giivenliginden eminim” ve “Diger
siteler ile benim kisisel bilgilerimi paylasmaz” ifadeleri ortalama degerleri diger
ifadelere gore oldukca yiiksektir. Kullanicilarin e-devlete glivendigi ve verilen sozleri

zamaninda yerine getirecegine inandiklarini sdyleyebiliriz.

“E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli1 ve kolaydir” ifadesi en
diisiik ortalama degere sahiptir. Yani katilimcilar e-devlet hizmetlerinde islemlerin

hizint yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir.

“E-devlet web sitesinin kullanict ara yiizii iyi diizenlenmis bir goriiniime
sahiptir”, E-devlet web sitesinin hizmet talebim i¢in beni dogru sekilde yonlendirir”
ve “E-devlet web sitesinin sagladig1 glivenlige itimat ederim” ifadeleri de digerlerine
oranla daha yiiksek degerlerde olmakla birlikte vatandaglarin genel olarak e-devlet
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri yliksektir denilebilir. Katilimcilarin e-devleti kullanma
niyetinde olduklari, memnun olduklari, giivenilir bulduklar1 ve gorsel olarak cekici

gordiikleri anlagilmaktadir.
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. Std.
IFADE Ortalama
Sapma

Dosya / klasor kopyalama ve tagima 1.10 0.302
Bir belgedeki bilgiyi, kopyala-yapistir komutlarini
kullanarak kopyalama ve tagima 11 0,315
Dosyalar sikigtirma 1.19 0.393
Bilgisayariniza bir igletim sistemi kurma 129 0.453
Bilgisayara yeni aygit baglama ve yiikleme (yazici,
modem, vb.) 115 0,356
Bilgisayarinizda harici bir bellek (Flash, Sd veya HDD)
kullanabilme 1,10 0,305
Bilgisayari yerel aga baglama 115 0.361
Gazete ya da dergi okuma, haber indirme 1.08 0.278
E-posta gonderme / alma 110 0.295
Arama motorlar1 yardimiyla (Google, arabul, Yahoo, vb.)
detayli arama tarama yapabilme 1,07 0,254
Anlik ileti gonderme (Whatsapp, Skype, Facebook,
bagskalar ile ger¢cek zamanli yazisma)] 1,07 0,254
Miizik indirme ya da dinleme (internetten yayimn yapan
radyo harig)] 1,10 0,299
Internet {izerinden video gdriismesi (Kamera ile) 1.09 0081
Internet iizerinden radyo dinleme ya da televizyon izleme 110 0302
Ogrenme amaciyla internete basvurma 108 0.278
Okul, tiniversite, mesleki kurslar ile ilgili faaliyetler i¢in
bilgi arama 1,11 0,308
Sohbet odalarina, haber gruplarina veya ¢evrimici
tartigma forumlarina mesaj gonderme 1,19 0,389
Internet ag1 iizerinden baskalari ile oyun oynama 121 0.411
Sinema filmi, kisa film veya video dosyasi indirme ya da
izleme 1,13 0,332
Bilgisayar ve video oyunlar1 indirme, giincelleme 1.20 0392
Yazilim indirme 1.24 0.427

N =405

Evet=1, Hayir =2
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Tablo 34 incelendiginde vatandaslarin Bilgisayar Kullanim yetkinliklerine
iliskin ifadelerden en yiiksek katilimi “Bilgisayariniza bir isletim sistemi kurma”
ifadesine verdikleri goriilmektedir. Vatandaslarin en diistik katilimi “Arama motorlari
yardimiyla (Google, arabul, Yahoo, vb.) detayli arama tarama yapabilme ve Anlik ileti
gonderme (Whatsapp, Skype, Facebook, basgkalar1 ile gercek zamanli yazigsma)”
ifadelerine vermislerdir. Ortalamalara bakildiginda vatandaslarin bilgisayar kullanim
yetkinlikleri orta seviyesine yakin seyrettigi sOylenebilir. Vatandaslar istek ve
ihtiyaclar1 dogrultusunda miizik dinleme, tv izleme, internette gezinme, dosya
yikleme ve oyun oynama gibi islemleri yapabilmektedir. Temel bilgisayar

kullanimina hakim olduklar1 goriilmektedir.

3.6.2. Giivenilirlik Analizi
Bilgi teknolojileri yeterliliginin E-devlet hizmet kalitesi {lizerine etkisinin
incelenmesi amaciyla yapilan bu ¢aligmada aragtirmanin giivenilirligini 6lgmek igin
Cronbach’s Alfa katsayist kullanilmistir. 19 ifadeden olusan ‘‘E-Devlet Hizmet
Kalitesi’” ve 3 ifadeden olusan ‘‘Bilgi Teknolojileri Yeterliligi’” 6lgegine ait ifadeler

5’11 Likert 6l¢egi seklinde hazirlanmis ve katilimcilara yoneltilmistir.

Tablo 35: E-Devlet Hizmet Kalitesi Olcegine Yénelik Cronbach Alfa Katsayilar

Degisken Alt Boyutlar Cronbach’s Alfa
E-SITE TASARIMI 0,878
E-GUVENILIRLIK 0,876
E-DEVLET HIZMET KALITESI | g HEVESLILIK 0,826
E-GUVENLIK 0,852
E-EMPATI 0,863

Tablo 35°deki verilere bakildiginda e-devlet hizmet kalitesi alt boyutlarina
iliskin Cronbach Alfa degerleri sirasiyla yaklasik olarak 0,878, 0,876, 0,826, 0,852 ve
0,863 olarak bulunmus ve bu degerlerin 0,70’in {izerinde oldugu igin her bir alt

boyutun iyi diizeyde giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 36: Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Olcegine Yonelik Cronbach Alfa

Katsayilan
Degisken Cronbach’s Alfa
BILGI TEKNOLOJILERI 0721
YETERLILIGI

Tablo 36°deki verilere bakildiginda Bilgi Teknolojileri Yeterliligi 6l¢eginin
(0,721), Cronbach’s Alfa kat sayis1 dlcegin giivenilirligi i¢in Onerilen degerlerin

(0,700) tlizerinde oldugu i¢in giivenilir oldugu anlagilmstir.

3.6.3. Faktor Analizi
Faktor analizi, birbirleri ile iligkili birgok degiskenin bir araya getirilerek daha
az sayida anlamli ve agiklayici kavramlar bulmay1 hedefleyen cok degiskenli bir

istatistiki tekniktir (Biiytikoztiirk, 2002).

Arastirma da kullanilan Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E-Devlet Hizmet
Kalitesi dlceklerine SPSS programi yardimiyla faktdr analizi uygulanmstir. Oncelikle
veri setinin faktér analizine uygunlugunun test etmek i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmustir.

3.6.3.1.Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Algilamalarina Faktor
Analizi

Bilgi Teknolojileri Yeterliligi algilamalarina iligkin 6l¢egin arastirmaya katilan
vatandaslar tarafindan kag farkl alt boyutta algilandigini tespit etmek amaciyla faktor
analizi yapilmistir. Barlett testi degeri, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri, anlamlilik

diizeylerine ait bilgiler ve sonuglara asagida yer verilmistir.
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Tablo 37: KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,956
Yaklasik Ki-Kare 8345,928
Bartlett Kiiresellik Testi df 406
Sig. 0,000

Yapilan analizler sonucunda KMO ve Barlett test sonuglar incelendiginde
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi degerinin 0,956 ile veri setinin yiiksek
oranda faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir. Diger yandan Barlett Kiiresellik
Testi sonucu sig. 000 ile (p<,05) anlamli bulunmustur. Sonu¢ olarak baktigimizda
aragtirmada elde edilen veri seti faktor analizi yapmaya uygun bulunmus ve Barlett
Kiiresellik testi sonucundan degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin bulundugu

gorilmiistir.
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Tablo 38: E-Devlet Hizmet Kalitesi Faktor Analizi

.. Faktor
Faktor Madde Yiikleri
1 213
E-devlet sitesi gorsel olarak ¢ekicidir 0,924
E-devlet web sitesinin kullanici ara yiizii iyi
. e . 0,918
diizenlenmis bir goriiniime sahiptir
E-devlet web sitesinde bir islemi 0.885
E-SITE tamamlamak hizli ve kolaydir ’
TASARIMI E-devlet sitesi vatandaslar tarafindan her
0,884
zaman kullanima hazirdir
E-devlet web sitesi aninda agilir ve galisir 0,873
E-devlet web sitesi cokmez 0,855
Bu sitedeki sayfalar siparis/istek bilgilerini 0.847

girdikten sonra donmaz

E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail
veya arama sOzii verdiginde bunu | 0,833
gerceklestirir

GUVENI%LiRLiK E.-devlet web sitesinin talebime uygun 0.802
hizmetler sunar
E-devlet web sitesinin hizmet talebim icin 0.783
beni dogru sekilde yonlendirir ’
E-devlet web sitesinin hizli hizmet verdigini 0.767

diisiiniiyorum

E-devlet web sitesinin  vatandaglara
E-HEVESLILIK | yardimci olmada her zaman istekli olduguna | 0,752
inanirim

E-devlet web sitesinin vatandas isteklerine
yanit vermek i¢in asla ¢ok mesgul | 0,744
olmadigina inanirim

E-devlet web sitesinin sagladigi giivenlige
itimat ederim
E-GUVENLIK | E-devlet sitesinin giivenliginden eminim 0,740

0,740

Diger siteler ile benim kisisel bilgilerimi

paylasmaz 0,721

E-devlet web sitesi kisisellestirme i¢in bir
segenek sunar

Bu e-devlet web sitesi vatandaglarin ilgisini
E-EMPATI cekebilen diger web sitelerinin linklerini | 0,713
igerir

E-devlet web sitesi farkli e-devlet hizmet

0,720

o 0,678

secenekleri saglar
Ozdeger 18,239
Aciklanan Varyans (%) 62,893

Toplam Varyans (%) 72,589




73

Tablodan 38 de anlasildig1 gibi E-devlet hizmet kalitesi 6l¢egi bes farkl faktore
ayrilmistir. KMO ve Barlett’s Kiiresellik Testi verilerine bakilirsa; KMO Orneklem
Uygunlugu degerinin 0,956 oldugu goriilmektedir. Veriler dogrultusunda, bahsedilen
verilerin normal dagilim gosterdigini, faktdr analizi icin uygun oldugu
anlagilmaktadir.. Bartlett’s Kiiresellik Testi Ki- Kare degerine baktigimizda ise
sonucun 8345,928; p<0,001 olmasi faktor analizi sonucunun gegerli oldugunu
gostermektedir. Faktor analizi sonucu 19 sorudan olusan e-devlet hizmet kalitesi
Olceginin ankete katilan vatandaslar tarafindan 5 alt boyutta algilandig1 belirlenmistir.
Toplam agiklanan varyans, %62,8 olarak bulunmustur. Faktorler sirasiyla Faktor 1: e-
site tasarim1 (7 madde), Faktor 2: e-giivenilirlik ( 3 madde), Faktor 3: e-heveslilik (3
madde), Faktor 4: e-glivenlik (3 madde) ve Faktor 5: e-empati (3 madde) olarak

adlandirilmustir.

3.6.4. Korelasyon Analizi
Bu boliimde bilgi teknolojileri yeterliligi 6l¢egi ile boyutlar arasindaki dogrusal
iliskinin yonii ve kuvveti incelenmistir. Bu dogrultuda 6l¢ek ve boyutlar arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iligski (korelasyon) olup olmadigi arastirilarak
korelasyon analizine ait bulgular asagida verilmistir.

Tablo 39: Korelasyon Analizi

5 N~y g % -g—n % o
3 — s = = = §_
= o0 o= b4 = 3 =
2 zs5 | ° 2 3 2 E
4 i 15} 2 =] an = T
= o ) C.D = CID =
= = = =
Bilgi
Teknolojileri 0,101 0,083 0,065 0,060 0,070
Yeterliligi
E-Site 0,101 0,804 0,763 0,717 0,802
tasarmmi
E-
Giivenilirlik 0,083 0,804 0,835 0,742 0,800
E-Heveslilik 0,065 0,763 0,835 0,804 0,844
E-Giivenlik 0,060 0,717 0,742 0,804 0,841
E-Empati 0,070 0,802 0,800 0,844 0,841

*p<0,01 diizeyinde anlamhdir.
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Tabloda 39 da yer alan sonuclar 6l¢ekler ve boyutlar arasinda istatistiki agidan
anlaml ve yiiksek diizeyde pozitif yonlii dogrusal bir iligski (korelasyon) oldugunu
ortaya koymaktadir. Degiskenler arasindaki iliskinin diizeyi, korelasyon katsayisinin
0,81-1 degerlerinde olmasi halinde ¢ok yiiksek/cok kuvvetli, 0,65-0,84 degerlerinde
olmasi halinde kuvvetli/yiiksek, 0,30-0,64 degerlerinde olmasi halinde orta, 0-0,29
degerlerinde olmas1 halinde ise zayif veya diisliik seklinde yorumlanabilir (Ural ve

Kilig, 2018).

Tablo 39 da goriilen verilere gore, bilgi teknolojileri yeterliligi ile e-devlet
hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan e-site tasarimi (r=0,101, p<0,05), e-giivenilirlik
(r=0,083, p<0,05), e-heveslilik (r=0,065, p<0,05), e-giivenlik (r=0,060, p<0,05) ve e-
empati (r=0,070, p<0,05) arasinda diisiik diizeyde pozitif bir iliski oldugu

goriilmektedir. Bu durumda;

HI: Vatandagslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E-Deviet Hizmet Kalitesi
Algilart arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir. H1 hipotezi desteklenmis olup,
bilgi teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni arasinda dogru yonlii

ve zayif bir iliskinin varlig1 s6z konusudur.

Hla. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Site Tasarimi Boyutu
arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir. Hla hipotezi desteklenmis olup, bilgi
teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni alt boyutlarindan e-site

tasarimi arasinda dogru yonlii ve zayif bir iligkinin varligi s6z konusudur.

HI1b. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Giivenilirlik Boyutu
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir. H1b hipotezi desteklenmis olup, bilgi
teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni alt boyutlarindan e-

giivenilirlik arasinda dogru yonlii ve zayif bir iligskinin varlig1 s6z konusudur.

Hlc.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Heveslilik Boyutu
arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir. Hlc hipotezi desteklenmis olup, bilgi
teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni alt boyutlarindan e-

heveslilik arasinda dogru yonlii ve zayif bir iligkinin varligi s6z konusudur.
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Hlid Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Giiven Boyutu arasinda
pozitif ve anlamli bir iliski vardir. H1d hipotezi desteklenmis olup, bilgi teknolojileri
yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni alt boyutlarindan e-giiven arasinda

dogru yonlii ve zayif bir iliskinin varligi s6z konusudur.

Hle.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Empati Boyutu
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardwr. Hle hipotezi desteklenmis olup, bilgi
teknolojileri yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni alt boyutlarindan e-empati

arasinda dogru yonlii ve zayif bir iligkinin varligi s6z konusudur.

3.6.5. Fark Testleri
Verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek i¢in yapilan Kolmogorow
Smirnow testinde z degeri ve buna baglhh anlamhilik diizeyi (asymp. Sig.)
(p=0,000<0,05), diizeyinde anlaml1 oldugu i¢in dagilimin normal olmadigina karar

verilmis ve bu sebeple fark testi olarak Kruskal Vallis testi uygulanmaistir.

E-devlet hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan arastirmaya katilan vatandaslarin
demografik 6zellikleri arastirma kapsaminda ankette yer alan ifadelerden etkilenme
diizeyleri arasindaki farkliliklarin tespit etmek amaciyla Kruskal Wallis testi

uygulanmigtir.

Tablo 40: E-devlet Hizmet Kalitesi Acisindan Katilimcilarin Cinsiyet Degiskeni
Itibariyle Fark Analizi

Degiskenler | Cinsiyet | N Sira Kruskal Wallis Sig.
ortalamasi testi (p)
E-Site Erkek | 191 201,91
0.032 0,859
Tasarimi Kadin | 214 203,97 ’
Erkek | 191 202,08
E-Giivenilirlik 0.023 0,879
Kadin | 214 203,82 ’
E-Heveslilik | Erkek | 191 204,40 0.053 0,818
Kadin | 214 201,75 ’
E-Giivenlik Erkek 191 198,94 0.448 0,503
Kadin | 214 206,62 ’
E-Empati Erkek 191 189,56 0,026
Kadin | 214 215,00 4,964
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Veriler incelendiginde cinsiyet degiskeni ac¢isindan aragtirmaya katilim
saglayan vatandaslarin, e-devlet hizmet kalitesi boyutlarina yonelik sorulara verdikleri
cevaplar dogrultusunda E-Empati boyutunda anlamli farklilik oldugu diger boyutlarda
anlamli farkliligin olmadig: tespit edilmistir (p>0,05).

Ortalama degerlerine bakildiginda kadinlarin E-Empati degerlerinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Yukarida verilen tabloya gore degiskenlere
bakildiginda kadinlarin e-empati, e-giivenlik, e-giivenilirlik ve e-site tasarimi

degiskenlerinde ortalama degerleri erkeklere gére daha yiiksektir

E-Heveslilik degiskeninde erkek katilimcilarin kadin katilimcilara oranla daha
yiiksek katilim sagladiklar1 goriilmektedir. Erkek katilimcilarin e-devleti kullanma da

daha hevesli oldugu sdylenebilir.

E-Gilivenlik ve E-Giivenilirlik degiskenlerinde kadin katilimcilar erkek
katilimcilara oranla daha yliksek ortalama degere sahip oldugu anlasilmaktadir. Kadin
katilimcilarin e-devlet uygulamalarini erkek katilimcilara gore daha giivenlikli ve

giivenilir buldugu soylenebilir.

Kadin katilimcilarin E-Site Tasarimi degiskenine yonelik sorulara erkek
katilimcilara gore daha yiiksek ortalama degerde katilim sagladigr goriilmektedir.
Kadinlarin gorsel bakis agilarima gore e-devlet site tasariminit olumlu bulduklari

yorumu yapilabilir.

. Kadin katilimcilar erkek katilimcilara gore e-devleti hizmet kalitesi agisindan
daha giivenli, giivenilir ve gorsel agidan bagarili bulmaktadirlar. Kadin ve erkek

arasindaki gorsel bakis agis1 farki goriilmektedir.
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Tablo 41: E-devlet Hizmet Kalitesi A¢isindan Katilmcilarin Yas Degiskeni
Itibariyle Fark Analizi

N

Kruskal

Degiskenler Yas Sira ortalamasi Wallis testi Sig. (p)
18-24 | 172 204,56
25-34 | 70 195,86
E-Site Tasarim | 3944 | 63 179,89 9.025 0,108
45-54 | 52 236,64 ’
55-64 | 44 208,82
65+ | 4 123,63
18-24 | 172 207,87
25-34 | 70 183,26
E-Giivenilirlik | 3344 | 63 186,62 7353 0,196
45-54 | 52 227,88 ’
55-64 | 44 214,13
65+ | 4 151,50
18-24 | 172 196,17
25-34 | 70 192,36
E-Heveslilik | 3944 | 63 180,80 14.622 0,012
45-54 | 52 236,28 ’
55-64 | 44 244,38
65+ | 4 144,75
18-24 | 172 198,94
25-34 | 70 197,20
E-Giivenlik | 3944 | 63 193,56 11.720 0,039
45-54 | 52 183,02 ’
55-64 | 44 236,04
65+ | 4 235,73
18-24 | 172 192,40
25-34 | 70 187,06
; 35-44 | 63 181,80
-fmpat 45-54 | 52 245,91 24,637 0000
55-64 | 44 257,57
65+ | 4 113,63

Veriler incelendiginde yas degiskeni agisindan arastirmaya katilim saglayan

vatandaslarin, e-devlet hizmet kalitesi boyutlarina yonelik sorulara verdikleri cevaplar

dogrultusunda E- Heveslilik, E-Giivenlik ve E-Empati boyutlarinda anlamli farklilik

oldugu E-Site Tasarimi1 ve E-Giivenilirlik boyutlarinda anlamli farkliligin olmadigi

tespit edilmistir (p>0,05).
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E-Heveslilik boyutunda, 45-54 ve 55-64 yas arasi grubun degerlerinin daha
yiiksek oldugu, E-giivenlik boyutunda, 55-64 ve 65 yas ve {izeri grubun
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu, E-Empati boyutunda ise 45-54 yas arasi ve 55-
64 yas aras1 gruplarinin degerlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonuglara bakildiginda 65 yas ve iizeri katilimcilarin e-devlet uygulamalarina
duyduklar1 empati, giivenilirlik ve heveslilik duygular diisiiktiir. 18-24 yas grubunda
ise e-devlet uygulamalarinda e-site tasarimima daha ¢ok katilim sagladiklar

gorilmektedir.

Yas gruplarina gore orta yas grubunda yer alan 35-44 ve 45-54 yas arasi
katilimcilarin e-devlet uygulamalarini giivenilir ve kullanmaya hevesli olduklari

sonucuna varilmistir.

18-24 ve 25-34 yas gurubundaki katilimcilarin E-Heveslilik ve E-Giivenlik
degiskenleri ortalamalar1 55-54 yas grubu ve 65 yas iizeri katilimcilara gore diigiik
oldugu anlasilmaktadir. Buradan 55 yas ve iizeri kisilerin 18-24 ve 25-34 yas gurubuna

gore e-devlet kullaniminda daha hevesli ve istekli olduklar1 s6ylenebilir.

Ayrica sonuclara gore yasca biiyiik olanlarin e-devleti giivenlik acisindan daha
basarili bulduklar1 anlagilmaktadir. 18-24 ve 25-34 yas gurubundaki katilimcilarin
giivenlik endisesi oldugu soylenebilir.

E-Site tasarimi degiskeninde 45-54 ve 55-64 yas arasi katilimcilarin
ortalamalar1 diger yaslara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Orta yas
grubundaki insanlarin e-devlet uygulamalarin1 gorsel agidan daha bagsarili bulduklar

sOylenebilir.
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Tablo 42: E-devlet Hizmet Kalitesi Acisindan Katilmcilarin Egitim Durumu
Degiskeni itibariyle Fark Analizi

Degiskenler Egitim |- Sira Kruskal Wallis | Sig.
Durumu ortalamasi testi )
Ilkokul 12 233,50
E-Site Ortgokul 18 236,33
Lise 57 217,73 10,498 0,062
Tasarim On lisans 60 213,74
Lisans 212 201,15
Lisanstistii 46 158,25
Ilkokul 12 179,00
Ortaokul 18 219,89
E- Lise 57 233,29 6,401 0,269
Giivenilirlik On lisans 60 198,69
Lisans 212 200,15
Lisanstistii 46 183,88
Ilkokul 12 177,58
Ortaokul 18 245,75
E-Heveslilik | __Lise 57 239,71 16,697 0,005
On lisans 60 223,10
Lisans 212 192,94
Lisansisti 46 167,57
Ilkokul 12 173,63
Ortaokul 18 232,00
Lise 57 245,22
E-Giivenlik On lisans 60 204,70 13,570 0,019
Lisans 212 197,21
Lisanstistii 46 171,46
Ilkokul 12 199,42
Ortaokul 18 231,00
E-Empati _Lise 57 254,54 25,986 0,000
On lisans 60 229,49
Lisans 212 189,30
Lisanstistii 46 157,71

Veriler incelendiginde egitim durumu degiskeni agisindan arastirmaya katilim
saglayan vatandaslarin, e-devlet hizmet kalitesi boyutlarina yonelik sorulara verdikleri
cevaplar dogrultusunda E-Giivenilirlik boyutunda anlamli farkliligin olmadig1 E-Site
tasarimi, E- Heveslilik, E-Glivenlik ve E-Empati boyutlarinda anlamli farklilik oldugu
tespit edilmistir (p>0,05).



80

E-Site Tasarimi boyutunda, ilkokul ve ortaokul mezunu olanlarin
ortalamalarinin daha yiliksek oldugu, E-Heveslilik boyutunda, ortaokul ve lise
mezunlarinin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu, E-Giivenlik boyutunda ortaokul ve
lise mezunlarinin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu, E-Empati boyutunda ortaokul,
lise ve On lisans mezunlarinin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonuglara bakildiginda lisansiistii egitim seviyesindeki katilimcilarin tiim
boyutlarda ortalama degerleri diisiik oldugu ve diger egitim seviyelerine gore daha az
katildiklar1 anlasilmaktadir.

Lisansiistii egitim seviyesindeki katilimcilarin E-Site tasarimi degiskenine
verdikleri yanit ortalamalar1 tim gruplara gore ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir.
Lisansiistii egitim seviyesindeki katilimcilarin e-devlet uygulamalarini gorsel agidan
yeterli gormedikleri yorumu yapilabilir.

Ilkokul mezunu katilmcilarin E-Giivenlik ve E-Giivenilirlik degiskenlerinde
ortalama degerleri diger gruplara gore diisiik oldugu anlasilmaktadir. Yani e-devlet
hizmetlerinde giivenlik ve giivenilirlik boyutlarinda yeterli bulmadiklar1 sonucuna
ulasilmstir.

Egitim seviyesi yiikseldikce e-giiven ve e-giivenilirlik boyutlarinda katilim
artmistir. E-heveslilik boyutunda katilim diger boyutlara gore yiiksektir. Genel anlam

vatandaslar e-devleti kullanma hevesinde olduklar1 sdylenebilir.

E-Heveslilik degiskeninde ortaokul ve lise mezunu katilimecilarin ortalama
degerleri diger yas gruplarina gore oldukea fazla oldugu anlasilmaktadir. Ortaokul ve
lise mezunlarimin diger gruplara gore e-devlet uygulamalarini kullanmaya daha hevesli

oldugu soyleneblir.
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Tablo 43: E-devlet Hizmet Kalitesi Acisindan Katihmcilarin Calisma Alam

Degiskeni itibariyle Fark Analizi

N

Kruskal

Degiskenler Cahisma Alam Sira ortalamasi Wallis testi Sig. (p)
Ogrenci 149 193,34
Ev Hanimi 41 238,02
E-Site Tasarmm (- Yljﬁnslzhibi 2? ;gggg 6,564 0,255
Ozel Sektor 82 206,85
Emekli 16 184,19
Ogrenci 149 195,82
Ev Hanimi 41 225,23
E-Giivenilirlik Yﬁn;‘;hibi §? 3(1)241‘(1) 4,850 0,434
Ozel Sektor | 82 202,94
Emekli 16 160,69
Ogrenci 149 189,90
Ev Hanim 41 222,66
e Kamu 86 204,76
E-Heveslilik fs Yeri Sahibi | 31 209.29 5,484 0,360
Ozel Sektor 82 217,95
Emekli 16 176,41
Ogrenci 149 198,95
Ev Hanimi 41 227,90
Kamu 86 202,76
.. . Is Yeri Sahibi | 31 180,52
E-Glivenlik = I Sektor | 82 214,34 o4l 0312
Emekli 16 163,66
Ogrenci 149 184,01
Ev Hanimu 41 24238
. Kamu 86 213,60
E-Empatl 5 S eri Sahibi | 31 198,79 11,7061 0,039
Ozel Sektor 82 214,43
Emekli 16 171,59

Veriler incelendiginde caligma alani degiskeni acisindan aragtirmaya katilim

saglayan vatandaslarin, e-devlet hizmet kalitesi boyutlarina yonelik sorulara verdikleri

cevaplar dogrultusunda E-Empati boyutunda anlamli farklilik oldugu diger boyutlarda

anlaml farkliligin olmadig tespit edilmistir (p>0,05).

E-Empati boyutunda ev hanimlarinin ortalamalarinin diger gruplara oranlara

ortalamalarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Ozel sektér galisanlarinin ve kamuda

calisanlarin da diger gruplara gore yiiksek ortalamalarinin oldugu goriilmektedir. Ev
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hanimlar1 e-devleti diger calisma gruplarina gore daha basarili bulduklar1 sdylenebilir.
Ogrenciler e-devlet site tasarimi, giivenlik ve empati boyutlarinda daha az katilim
saglamistir. Ozel sektor calisanlart kamu calisanlarina gore e-devlet site tasarimini

daha basaril1 bulduklar tespit edilmistir.

Tablo 44:E-devlet Hizmet Kalitesi Acisindan Katihmcilarin E-Devlet Kullanim
Siiresi Degiskeni Itibariyle Fark Analizi

E-devlet

Degiskenler N Sira Kruskal Sig.
kullanim siiresi ortalamasi Wallis testi (p)
. 1 yildan az 36 221,75
" Lyil-3yil | 102] 192,42 P 0.539
Tasarimi 4yil-7yil | 211 202,32 ’ ’
8 yil ve iizeri 56 212,80
E 1 yildan az 36 190,43

1yil-3wyil 102 198,90 1,871 0,600
Giivenilirlik 4y1l -7yl 211 202,49
8 yil ve lizeri 56 220,47
1 yildan az 36 212,90
E-Heveslilik Iyil-3yil | 102] 196,84 0,927 0.819
4 yil - 7 yil 211 201,88 ’

8 yil ve lizeri 56 212,07
1 yildan az 36 212,38
E-Giivenlik Iyl -3yl [102] 19591 1,824 0,610
4y1l -7yl 211 200,54
8 yil ve lizeri 56 219,17
1 yildan az 36 229,74
1 yil - 3 yil 102 181,08 7,082
4y1l -7yl 211 204,27
8 yil ve lizeri 56 220,97

E-Empati

0,069

Veriler incelendiginde E-devlet kullanim siiresi degiskeni acgisindan
arastirmaya katilim saglayan vatandaslarin, e-devlet hizmet kalitesi boyutlarina
yonelik sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda tiim boyutlarda anlamli farklilik
olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). E-Empati boyutunda, 8 y1l ve iizeri siiredir e-devlet
kullananlarin ortalama degerlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. E-devleti 8 yil
ve tlizeri kullanan katilimcilar e-devlet uygulamalarini daha giivenli ve giivenilir
gormektedirler. 1 yildan az siire kullanan katilimcilar site tasarimini bagarili bulmakla

beraber kullanmaya hevesli olduklar1 goriilmiistiir.
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Tablo 45: Bilgi Teknolojileri Acisindan Katilimeilarin Cinsiyet Degiskeni
Itibariyle Fark Analizi

Kruskal .
Degiskenler Cinsiyet | N Sira Wallis Sig.
Ortalamasi . (p)
testl
Bilgisayar basindayken | Erkek | 191 228,98 0,
kendimi yeterli hissediyorum. | Kadin | 214 181,70 17,623 000
Bilgisayarda yeni bir | Erkek | 191 224,64
durumda karsilastigimda ne 0,
& Kadin | 214 185,57 12,032

yapacagimi bilirim. 001
Bilgisayar kullanirken yanhs | Erkek | 191 191,93
bir sey  yapacagim/tusa 0,
basacagim korkusu | Kadmn |214 214,78 4,297 038
tasiyorum.

Tablo 45 de yer alan veriler incelendiginde cinsiyet degiskeni acisindan

aragtirmaya katilim saglayan vatandaslarin, bilgi teknolojileri yeterliligi olgegi

maddelerine iliskin sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda istatistiksel olarak

anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir (p>0,05).

“Bilgisayar bagindayken kendimi yeterli hissediyorum” maddesini erkeklerin

kadilara gore daha fazla oranda dogru buldugu ve “Bilgisayar kullanirken yanlis bir

sey yapacagim/tusa basacagim korkusu tasiyorum” maddesini ise kadinlarin erkeklere

gore daha fazla oranda dogru bulduklar1 anlasilmaktadir.

Erkek katilimcilarin kadinlara gore bilgisayar basinda kendini daha rahat

hissettigi ve yanlis yapma endisesi tasimadigi bu anlamda kendilerine giivendikleri

sOylenebilir. Bilgisayar kullanirken kadinlara gore kendinden emin olduklar

sOylenebilir.
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Tablo 46: Bilgi Teknolojileri A¢isindan Katihmeilarin Yas Degiskeni Itibariyle

Fark Analizi
Kruskal .
Degiskenler Yas | N Sira Wallis | D&
Ortalamasi testi )
18-24 | 172 254,24
25-34 | 70 218,68
Bilgisayar basindayken 35.44 | 63 199,89 0.000
kendimi yeterli hissediyorum. | 45-54 | 52 139,12 e
55-64 | 44 73,03
65 + 4 73,03
18-24 | 172 248,46
Bilgisayarda yeni bir durumda | 25.34 | 70 216,64
karsilastigimda ne yapacagimi 35-44 | 63 193,63 0,000
- 45-54 | 52 149,89 82,269
bilirim. 55-64 | 44 97,10
65 + 4 99,50
18-24 | 172 167,91
Bilgisayar kullanirken yanls | 25.34 | 70 210,02
bir se apacagim/tusa 35-44 | 63 216,08 0,000
Y M 4554 | 52 | 25150 | 20205
basacagim korkusu tasiyorum. [ 5504 [ 44 255,97
65 + 4 278,63

Tablo 46 da yer alan veriler incelendiginde yas degiskeni a¢isindan aragtirmaya
katilim saglayan vatandaglarin, bilgi teknolojileri yeterliligi 6l¢egi maddelerine iliskin
sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu

tespit edilmistir (p>0,05).

“Bilgisayar basindayken kendimi yeterli hissediyorum” maddesinde 18-24 ve
25-34 yag arasi grubun degerlerinin daha yiiksek oldugu, “Bilgisayar kullanirken
yanlis bir sey yapacagim/tusa basacagim korkusu tasiyorum” maddesinde ise 45-54,

55-64 ve 65 yas ve lizeri grubun ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonuglara gore geng¢ yas gruplarinin bilgisayar kullanirken kendini yeterli
gordiigii ve yeni durumlara kars1 daha hazir olduklar goriilmektedir. Yasga biiytiklerin
bilgisayar karsisinda hata yapma korkusu tasidig1 ve yeni durumlara hazir olmadigi

anlagilmaktadir.
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Tablo 47: Bilgi Teknolojileri Acisindan Katilmeilarin Egitim Durumu
Degiskeni itibariyle Fark Analizi

Egitim Kruskal .
Degiskenler N Sira Wallis Sig.
Durumu Ortalamasi . (p)
testi
Bilgisayar basindayken | jjkokul 12 78,13
kendimi yeterli | Ortaokul 18 75,28
hissediyorum. : 106,07
Lise | 57 20221 | 0,000
On lisans | 60 229,66
Lisans 212 241,70
Lisanstistii | 46 199,70
Bilgisayarda yeni bir lkokul 12 79,71
durumda karsilastigimda | (rta0kul 18 82,00
ne yapacagimi bilirim. : 124,05
B & 87,369 | 0,000
On lisans | 60 233,99
Lisans 212 237,56
Lisanstistii | 46 187,99
Bilgisayar  kullamirken |  {jkokul 12 335,46
yanhs bir $eyY | Ortaokul 18 223,25
yapacagim/tusa : 254,58
- Lise | 57 42,523 | 0,000
basacagim korkusu | 5. 1icans | 60 219,55
tagryorum. Lisans 212 177,56
Lisansiistii | 46 202,21

Tablo 47 de yer alan veriler incelendiginde cinsiyet degiskeni agisindan

arastirmaya katilim saglayan vatandaslarin, bilgi teknolojileri yeterliligi boyutuna

yonelik sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda tiim boyutlarda anlamli farklilik

oldugu tespit edilmistir (p>0,05).

“Bilgisayar basindayken kendimi yeterli hissediyorum” ve “Bilgisayarda yeni

bir durumda karsilastigimda ne yapacagimi bilirim” maddelerinde 6n lisans ve lisans

mezunu olanlarin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu, “Bilgisayar kullanirken yanlis
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bir sey yapacagim/tusa basacagim korkusu tasiyorum” maddesinde ise ilkokul

mezunlarinin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonuglara gore egitim seviyesi Onlisans ve tizeri olan katilimcilarin bilgisayar
basinda kendini yeterli gordiigii ve yeni bir durumla karsilastifinda ne yapacagini
bildigi anlagilmaktadir. Egitim seviyesi yiikseldikg¢e bilgisayar basinda yanlis yapma

korku sununda azaldig1 goriilmiistiir.

Tablo 48: Bilgi Teknolojileri.Aglsmdan Katihmcilarin Calisma Alani Degiskeni
Itibariyle Fark Analizi

Calisma Kruskal .
Degiskenler N Sira Wallis Sig.
Alam ortalamasi . P)
testi
Bilgisayar basindayken | Ogrenci | 149 251,17
kendimi yeterli & 4 L8
Hanim
hissediyorum. Kamu 86 163,01
Is Yeri | 31 252,32 61,244 1 0,000
Sahibi
Ozel 82 173,04
Sektor
Emekli | 16 174,84
Ogrenci | 149 245,43
Ev 41 139,57
Bilgisayarda  yeni  bir | Hamumi
Kamu 86 165,66
durumda Kkarsilastigimda is Yeri 31 252,05 53,008 0,000
ne yapacagim bilirim. Sahibi
Ozel 82 185,77
Sektor
Emekli | 16 164,31
Ogrenci | 149 174,27
Bilgisayar kullanirken Hi\fml 4 260,79
yanlis bir sey | Kamu 86 215,34
yapacagim/tusa basacagim Is Yeri 3 184,94 2714 0-000
Sahibi
korkusu tasiyorum. Ozel 82 212,74
Sektor
Emekli | 16 241,22

Tablo 48 de yer alan veriler incelendiginde cinsiyet degiskeni agisindan

aragtirmaya katilim saglayan vatandaslarin, bilgi teknolojileri yeterliligi boyutuna
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yonelik sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda tiim boyutlarda anlamli farklilik

oldugu tespit edilmistir (p>0,05).

“Bilgisayar kullanirken yanlis bir sey yapacagim/tusa basacagim korkusu
tastyorum” maddesinde ev hanimlarinin ortalamalarinin diger gruplara oranlara

ortalamalarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ogrenci ve is yeri sahibi olanlarinda diger gruplara gore yiiksek
ortalamalarinin oldugu goriilmektedir. Sonuglara gére 6grencilerin bilgisayar basinda
hata yapma korkusu i¢inde olmadiklar1 kendilerini bilgisayar kullanimda yeterli
gordiikleri anlagilmaktadir. Ev hanimi ve emeklilerin bilgisayarda yeni durumlara
kars1 hazir olmadiklar1 ve kendilerini bu alanda yeterli gormedikleri anlagilmaktadir.
Kamu ¢alisanlar1 ve 6zel sektor ¢alisanlari bilgisayar karsisinda yanlis yapma korkusu

tasimadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 49: Bilgi Teknolojileri Acisindan Katimcilarin E-Devlet Kullanim Siiresi
Degiskeni Itibariyle Fark Analizi

E-devlet
Kruskal .
Degiskenler kullanom | N Sira Wallis Sig.
ortalamasi . p)
siiresi testi
Bilgisayar basindayken | 1 yildanaz | 36 138,81
I | 1yil-3 w1l | 102 204,71
kendimi yeterli = 7wl [211] 21466 | 14,055 | 0,003
hissediyorum. 8 yil ve 56 197,23
iizeri
Bilgisayarda yeni bir | 1 yildanaz | 36 141,53
o lLyil-3yil | 102 207,66
durumda karslastgmda =7 5V (211 | 215,010 14,206 | 0,003
ne yapacagimi bilirim. 8 yil ve 56 188,39
iizeri
Bilgisayar  kullanirken | 1 yildanaz | 36 272,90
anly bir o lyil-3yil | 102 183,17
yanis Y T4 yi-7yi | 211] 201,76
yapacagim/tusa 8 yil ve 56 198,85 17,780 | 0,000
basacagim korkusu uzetl
tasryorum.
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Tablo 49 da yer alan veriler incelendiginde cinsiyet degiskeni acisindan
arastirmaya katilim saglayan vatandaslarin, bilgi teknolojileri yeterliligi boyutuna
yonelik sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda tiim boyutlarda anlamli farklilik

oldugu tespit edilmistir (p>0,05).

“Bilgisayar kullanirken yanlis bir sey yapacagim/tusa basacagim korkusu
tasiyorum” maddesinde 1 yildan az siiredir e-devlet kullananlarin ortalama

degerlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonuglara gore 8 yil ve iizeri e-devlet kullanan katilimcilarin bilgisayar basinda
kendini yeterli gérdiigii ve yanlis yapma korkusunun az oldugu goriilmektedir. 1 yildan
az stireli e-devlet kullanan katilimcilarin yeni durumlara hazir olmadiklari, hata

yapmaktan korktuklar ve bilgisayarda kendilerini yeterli gormedikleri anlagilmistir.

Arastirma kapsaminda One siiriilen hipotezlerin 6zeti asagida tabloda

verilmigtir.

Tablo 50: Ozet Hipotez Tablosu

HiPOTEZLER KABUL/RED

H1:Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E-Devlet
Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasinda Pozitif ve Anlamh Bir Tliski KABUL
Vardurr.

Hla. Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Site KABUL
Tasarimi Boyutu Arasinda Pozitif Ve Anlaml Bir Iligki Vardir.

H1b. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- KABUL
Giivenilirlik Boyutu Arasinda Pozitif Ve Anlaml Bir liski Vardir.

Hlc.Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Heveslilik KABUL
Boyutu Arasinda Pozitif Ve Anlaml Bir iliski Vardir.

Hld.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Giiven KABUL
Boyutu Arasinda Pozitif Ve Anlaml Bir iliski Vardir.

Hle.Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E- Empati KABUL
Boyutu Arasinda Pozitif Ve Anlaml Bir iliski Vardur.
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H2. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Demografik | K ABUL
Degiskenlere Gore Anlamh Farklihik Gostermektedir.
H2a. Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri  Yeterliligi  Yas | KABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H2b.Vatandaglarin  Bilgi Teknolojileri  Yeterliligi  Cinsiyet | KABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H2c.Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Egitim Durumu | KABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H2d. Vatandaslarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi Calisma Alan1 | K ABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H2e.Vatandaslarin  Bilgi Teknolojileri Yeterliligi E-Devlet
Kullanim  Siiresi Degiskenine Gore Anlamli  Farklilik KABUL
Gostermektedir.
H3.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Site
Tasarim1 Boyutu Demografik Degiskenlere Gore Farkhhk KABUL
Gostermektedir.
H3a. Vatandaslarin E-Site Tasarim1 Algis1 Yas Degiskenine Gore RED
Anlamli Farklilik Géstermektedir.
H3b.Vatandaslarin E-Site Tasarimi Algisi Cinsiyet Degiskenine RED
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H3c.Vatandaglarin  E-Site Tasarimi  Algist Egitim  Durumu KABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H3d.Vatandaglarin E-Site Tasarimi Algist Calisma Alani RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H3e.Vatandaglarin E-Site Tasarimi Algisi E-Devlet Kullanim RED
Siiresi Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.
H4.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-

KABUL

Giivenilirlik Boyutu Demografik Degiskenlere Gore Farkhihk
Gostermektedir.
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H4a. Vatandaglarin E-Giivenilirlik Algist Yas Degiskenine Gore RED
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H4b.Vatandaslarin E-Giivenilirlik Algist Cinsiyet Degiskenine RED
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H4c.Vatandaslarin  E-Giivenilirlik  Algis1  Egitim  Durumu RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H4d.Vatandaslarin ~ E-Giivenilirlik  Algis1  Calisma  Alam RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H4e.Vatandaslarin  E-Giivenilirlik Algist E-Devlet Kullanim RED
Stiresi Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

HS5.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Heveslilik

Boyutu  Demografik  Degiskenlere @ Gore  Farkhihk KABUL
Gostermektedir.

H5a. Vatandaslarin E-Heveslilik Algis1 Yas Degiskenine Gore KABUL
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H5b.Vatandaslarin E-Heveslilik Algis1 Cinsiyet Degiskenine Gore RED
Anlaml Farklilik Gostermektedir.

H5c.Vatandaglarin ~ E-Heveslilik ~ Algist  Egitim  Durumu KABUL
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H5d.Vatandaslarin =~ E-Heveslilik ~ Algisi  Calisma  Alam RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

HS5e.Vatandaslarin E-Heveslilik Algis1 E-Devlet Kullanim Siiresi RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Hé6.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Giiven

Boyutu  Demografik  Degiskenlere @ Gore  Farkhihk KABUL
Gostermektedir.

H6a. Vatandaslarin E-Giiven Algis1 Yas Degiskenine Gore KABUL

Anlamli Farklilik Gostermektedir.
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Hé6b.Vatandaslarin E-Giiven Algist Cinsiyet Degiskenine Gore RED
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Hé6c.Vatandaglarin E-Giiven Algis1 Egitim Durumu Degiskenine KABUL
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Hé6d.Vatandaslarin E-Giiven Algis1 Calisma Alan1 Degiskenine RED
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Hé6e.Vatandaslarin  E-Giiven Algist E-Devlet Kullanim Stiresi RED
Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H7.Vatandaslarin E-Devlet Hizmet Kalitesi Algis1 E-Empati

Boyutu  Demografik  Degiskenlere @ Gore  Farkhihk KABUL
Gostermektedir.

H7a. Vatandaslarin E-Empati Algisi Yas Degiskenine Gore KABUL
Anlaml Farklilik Gostermektedir.

H7b.Vatandaslarin E-Empati Algis1 Cinsiyet Degiskenine Gore KABUL
Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H7c.Vatandaglarin E-Empati Algist Egitim Durumu Degiskenine KABUL
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H7d.Vatandaglarin E-Empati Algis1t Calisma Alan1 Degiskenine KABUL
Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

H7e.Vatandaslarin E-Empati Algis1 E-Devlet Kullanim Stiresi RED

Degiskenine Gore Anlamli Farklilik Gostermektedir.

Yukarida yer verilen Tablo 50 ye gore:

e Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliligi ve E-Devlet Hizmet

Kalitesi Algilar1 arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir.

e Vatandaglarin Bilgi Teknolojileri Yeterliliginin E-Devlet Hizmet

Kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

e Vatandaglarin bilgi teknolojileri yeterliligi demografik degiskenlere

gore anlamli farklilik gostermektedir.
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e Vatandaglarin E-devlet Hizmet Kalitesi algisi e-site tasarimi boyutu
egitim durumu degiskenine gore farklilik gosterirken, yas, cinsiyet,
caligma alan1 ve E-devlet kullanim siiresi degiskenlerine gore farklilik
gostermemektedir.

e Vatandaglarin E-devlet Hizmet Kalitesi algis1 e-giivenilirlik boyutu
demografik degiskenlere gore farklilik gostermemektedir.

e Vatandaglarin E-devlet Hizmet Kalitesi algis1 e-heveslilik boyutu yas
ve egitim durumu degiskenlerinde farklilik gosterirken, cinsiyet,
caligma alan1 ve E-devlet kullanim siiresi degiskenlerine gore farklilik
gostermemektedir.

e Vatandaglarin E-devlet Hizmet Kalitesi algis1 e-empati boyutu yas,
egitim durumu, cinsiyet ve calisma alani degiskenlerinde farklilik
gosterirken, E-devlet kullanim siiresi degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.

SONUCLAR VE ONERILER

Bilgi teknolojileri son ylizyilda siirekli gelisen ve degisen bir alan olmustur.
Yasanan gelismelerle beraberinde tiim diinyada bir takim degisimler yaganmuistir.
Internet aglarinin gelisimi, iletisim aracglarinda yasanan gelisimler ve ulasim aginin
artmasiyla diinya kii¢iik bir kdy haline gelmistir. Yeni yiizyilda diinya lizerinde
insanlar arasi etkilesim ve iletisim artmis toplumlar bu gelismelerden nasibini almistir.
Vatandaglarin istek ve beklentileri de bu degisimlere gore degismistir. Devletler
vatandaslara daha iyi hizmet saglamak i¢in kamu araclarinda iyilestirmeler ve
vatandasla daha iyi etkilesim saglamak i¢in internet ve bilgi teknolojilerini en iyi
sekilde kullanmak i¢in tiim imkanlarini seferber etmislerdir. Elektronik devlete gecis
bu siirecte ortaya c¢ikmistir. Bu kapsamda c¢alismanin konusu olusturan “Bilgi
Teknolojileri Yeterliligi ve E-Devlet Hizmet Kalitesi iliskisi” literatiirde kavramsal

olarak incelenmistir.

Bu c¢alismada e-devlet kullanan vatandaslarin memnuniyetleri anket
yontemiyle arastirtlmistir. Anket ¢alismast Konya il sinirlarinda ikamet eden ve e-

devlet uygulamalarini kullanan toplam 405 vatandas iizerinde yapilmistir. ilk olarak
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vatandaslarin demografik 6zelliklerine, e-devlet kullanim siireleri, internet kullanim
siklig1, cihaz, aygit vb. iirlinlerin sahipligine ve bilgisayar kullanimina iligskin veriler
betimleyici istatistik analizleri ile ortaya konulmustur. Daha sonra bilgi teknolojileri
yeterliligi ve e-devlet hizmet kalitesi dl¢ekleri faktdr analizi uygulanarak boyutlara
ayrilmistir. E-devlet hizmet kalitesi Olcegi 5 boyuta ayrilmis, bilgi teknolojileri
yeterliligi 6l¢edi tek boyutta kalmistir. Demografik 6zelliklere gore bilgi teknolojileri
yeterliligi ve e-devlet hizmet kalitesi diizeylerinde anlamli bir farklilasmanin olup
olmadigna iliskin sonuglara yer verilmistir. Arastirmaya katilan vatandaslarin verdigi
cevaplara gore anlamli diizeyde aciklayip aciklamadifi, aralarinda anlamli bir

etkilenme ve iliski baginin olup olmadigina dair sonuclara yer verilmistir.

Bu kapsamda yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore; Bilgi teknolojileri
yeterliligi ile e-devlet hizmet kalitesi degiskeni ve alt boyutlar1 arasinda dogru yonlii

ve zay1f bir iligkinin varlig1 s6z konusudur.

E-devlet hizmet kalitesi iizerine yapilan bazi aragtirmalara bakildiginda
Aydinli, (2016) arastirmasinda E-devlet hizmet kalitesini e-site tasarimi, e-
giivenilirlik, e-heveslilik, e-giiven, e-empati, e-memnuniyet ve e-devam etme niyeti 7
boyutta ele almis ve degiskenlerin hizmet kalitesine dogrudan etkide bulundugunu
tespit etmistir. Yaptig1 ¢caligmada katilimcilar e-devletin hizli, kolay, kullanima hazir,
kisa siirede acilip calisan ve ara yiizliniin iyi diizenlemis oldugunu belirtmislerdir.
Kullanicilar e-devlet sitesini gelecekte de kullanma niyetinde olduklarini ve taleplerine
uygun hizmet sunuldugunu belirtmektedirler. Yeni arastirmalarda farkli degiskenlerle

daha anlamli ve farkli sonuglar elde edilebilir.

Yine Serife Kiraz (2023) hazirladigi “Kamu Personelinin E-Devlet
Hizmetlerinden Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma: Mernis Ornegi” baslikl1 yiiksek
lisans tezinde; sistem kalitesi (9 soru), bilgi kalitesi (7 soru), hizmet kalitesi (8 soru)
ve egitim kalitesi (4 soru) gibi bagimsiz degiskenlerin sistemden duyulan memnuniyet
(7 soru) tizerinde herhangi anlamli bir etki olup olmadigimi arastirmis. Arastirma
kapsaminda Bursa il Vatandaslik Miidiirliigii ne bagli ve MERNIS’i kullanan 248
personel iizerinde anket ¢alismasi uygulanmistir. Caligma kapsaminda elde edilen

veriler degerlendirildiginde sistem kalitesi ve egitim kalitesi ile kullanict memnuniyeti



94

arasinda pozitif ve anlaml bir iligkinin oldugu; bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi ile
kullanici memnuniyeti arasinda ise herhangi anlamli bir iliskinin olmadig1 tespit

edilmistir.
Arastirma sonuglarina gore;

e Bilgi teknolojileri yeterliligi seviyesi yiiksek olan vatandaglarin e-
devlet uygulamalarini kullanim seviyeleri de ytiksektir.

e Bilgisayar ve internet kullanimi ve e-devlet hizmetlerine duyulan giiven
ve empati arasinda dogrudan anlamli bir iliski bulunmustur.

e Internet kullanim1 ve bilgisayar bilgisi yiiksek olan vatandaslarin bilgi
teknolojileri yeterliligi seviyesi yiiksek oldugu anlagilmistir.

o E-devleti kullanim siireleri bilgi teknoloji yeterliligi yliksek
katilimcilarda daha fazla oldugu goriilmiistiir.

e E-devlette yer alan hizmetlerden vatandaslarin haberdar olmalar
egitim durumu ve yas gruplarina gore degisiklik gostermektedir.

e Geng ve egitim seviyesi yiiksek kisiler e-devlet hizmetlerine daha
hakim oldugu anlasilmaktadir.

e Hizmetleri kullanma durumlar1 vatandaslarin ihtiyaglarina gore
degisiklik gostermektedir. Calisma alanlarina gore is geregi veya

giinliik hayatta ihtiyaclari i¢cin kullanim farkliliklar1 ortaya ¢ikmustir.

Kamu ¢alisan1 ve egitim seviyesi yiiksek vatandaslarin; bilgisayar kullanima,
giinlik internet kullanimi yiiksek oldugu goriilmiistir. Bu kisilerin veriler
dogrultusunda e-devlete duyduklari giiven ve empati de dogru orantili olarak
degismektedir. Ogrencilerin internet kullanim1 ve bilgisayar kullanimu yiiksek olsa da
e-devlet hizmetlerini kullanimlar1 daha kisitlidir. Sonug olarak 65 yas ve iizeri dahil
olmak {izere tiim vatandaslarin e-devleti aktif kullanmasinin 6niinde higbir engel
yoktur. Vatandaglar ihtiyaclar1 oldugunda e-devlet uygulamalarindan kolay ve {icretsiz

olarak hizmet alabilmektedirler.

Arastirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde; Bilgi Teknolojileri

Yeterliligi yliksek kisilerin gorsel bakis agisi, algi, gliven, e-empati, gizlilik ve e-
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hizmetleri kullanim diizeylerinin de paralel olarak arttig1 ve daha bilingli kullanicilar
oldugu anlagilmistir. E-Devlet uygulamalarindan faydalarinken hizmet kalitesi

beklentilerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Aragtirma da bazi sinirhiliklar bulunmaktadir, 6rneklem se¢iminin sadece
Konya ili ile sinirli olmasi ve 65 yas iizeri vatandaslardan fazla veri toplanamamasinin
arastirmay1 etkiledigi diisiiniilmektedir. Ileride yapilacak arastirmalarda genis
kapsamli 6rneklem se¢imi ve yas gruplarinda daha fazla veri ile daha farkli ve daha

anlamli sonuglar elde edilebilir.

Aragtirma sonuglart dogrultusunda vatandaglarin e-devlet hizmet kalitesi

algisini ylikseltmek amaciyla su 6nerilerde bulunulabilir:

e Bilgi teknolojileri yeterliligi yiiksek bireyler yetistirilmesi devlet
acisindan oldukg¢a onemlidir. E-devlet uygulamalar1 kullanimindan e-
hizmet kalitesine kadar tiim alanlarda olumlu etkiye sahiptir,

e Bilgi teknolojilerinde internet aginin yiikseltilmesi ve bant
genisletilmesi internet kullaniminda ve bilgisayar kullaniminda
kalitenin artirilmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir,

e [E-devlet sistemi vatandaslarin istekleri ve beklentileri dogrultusunda
uygun hizmetler sunmali ve hizmet agin1 genisletmelidir,

e E-devlet iizerinden yeni hizmetler tanitici brosiir, gorsel ve cesitli
reklam calismalari ile vatandaslara anlatilabilir,

e E-devlet sistemi giivenlik seviyesini yiikseltmeli, hizmetlerde gecikme
ve aksakliklarin Oniine ge¢mek icin sistemsel gereksinimler
artirilmalidir,

e E-devlet sistemi {izerinden saglanan hizmetlerde iyilestirmeler ve
kullanicilar1 yonlendirici gorsel ve igerikler gelistirilmelidir.

e Bilgi toplumu igerisinde e-devlet her giin deger kazanan ve gelisen bir
sistemi temsil etmektedir. Kullanimi siirekli artan e-devlet siirecleri

devlet tarafindan yapisina uygun olarak desteklenmelidir.
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Bu gibi 6neriler hayata ge¢irildiginde vatandaslarin bilgi teknolojileri yeterlilik
seviyesi yiikselecek ve beraberinde e-devlet hizmet kalitesi algisinin artmasiyla e-

devleti kullanmaya devam etmeleri ve giivenleri de artacaktir.
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Bilgisayarda asagidaki islemleri rahathkla gerceklestirebilirim

Hayir

Dosya / klasor kopyalama ve tagima

Bir belgedeki bilgiyi, kopyala-yapistir komutlarini kullanarak kopyalama ve
tagima

Dosyalar1 sikistirma

Bilgisayariniza bir isletim sistemi kurma

Bilgisayara yeni aygit baglama ve yiikleme (yazici, modem, vb.)

Bilgisayarinizda harici bir bellek (Flash, Sd veya HDD) kullanabilme

Bilgisayar1 yerel aga baglama

oOoooi;a| oo

Internette asagidaki islemleri rahathkla yapabilirim
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Gazete ya da dergi okuma, haber indirme
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Bilgisayar ve video oyunlari indirme, giincelleme

Yazilim indirme
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Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 1 Kesinlikle Katilmiyorum

E-devlet sitesi gorsel olarak ¢ekicidir

E-devlet web sitesinin kullanici ara yiizii iyi diizenlenmis bir goriiniime
sahiptir

E-devlet web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve kolaydir

E-devlet sitesi vatandaglar tarafindan her zaman kullanima hazirdir

E-devlet web sitesi aninda acilir ve ¢alisir

E-devlet web sitesi ¢okmez

Bu sitedeki sayfalar siparig/istek bilgilerini girdikten sonra donmaz

E-devlet web sitesi belirli bir siirede e-mail veya arama sozii verdiginde
bunu gergeklestirir

E-devlet web sitesinin talebime uygun hizmetler sunar

E-devlet web sitesinin hizmet talebim i¢in beni dogru sekilde yonlendirir

E-devlet web sitesinin hizli hizmet verdigini disiiniiyorum

E-devlet web sitesinin vatandaglara yardimec1 olmada her zaman istekli
olduguna inanirim

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

E-devlet web sitesinin sagladig1 giivenlige itimat ederim

E-devlet sitesinin giivenliginden eminim

Diger siteler ile benim kisisel bilgilerimi paylasmaz

E-devlet web sitesi kisisellestirme i¢in bir secenek sunar

Bu e-devlet web sitesi vatandaslarin ilgisini ¢cekebilen diger web sitelerinin
linklerini i¢erir

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