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Ozet: Bu calismanin amacin, Tiirkiye’deki e-devlet hizmetleri uygulamalarindan vatandas
memnuniyetinin dl¢limlenmesidir. Bunun i¢in E-Devlet Kapisi’'nda sunulan “e-devlet hizmetlerinden
vatandas memnuniyeti 6l¢iim modeli” ile ilgili teorik ve ampirik ¢aligmalar konu edilmektedir. Teorik
bilgilerden hareketle, Tiirkiye’deki e-devlet hizmetleri uygulamalarindan vatandas memnuniyetini
Olciimlemek iizere Yapisal Esitlik Modeline uygun olarak gelistirilen model tanimlanmaktir. Gelistirilen
modelin dogrulugu e-devlet uygulamalarindan yararlanan vatandaslardan elde edilen anket verilerinin
degerlendirmesiyle test edilmistir. Bu baglamda degisik e-devlet hizmet alanlarina yonelik 6l¢iim
sonuglar1 verilmektedir. Bu ¢alisma, Tiirkiye’de e-devlet hizmetlerinden vatandas memnuniyeti alaninda
yapilmis en kapsamli ve yenilik¢i ¢aligma olarak degerlendirilmektedir. Bu ¢alisma Tiirkiye ve diger

iilkelerdeki vatandas odakli e-devlet caligsmalarina katkida bulunacaktir.

Anahtar Kelimeler: Vatandas odakli e-devlet hizmetleri, vatandas memnuniyeti, memnuniyet 6l¢iimii,

yapisal esitlik modeli, E-Devlet Kapis1
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Abstract: The aim of this work is to measure the citizen satisfaction from e-government services in Turkey.
Accordingly, empiric and theoretical works on “measuring citizen satisfaction from services” provided via
E-Government Gateway are discussed. The theoretical works underline the use of Structured Equation
Model for measuring citizen satisfaction. The developed model is validated by the collected data from
citizens that use the e-government services provided via the gateway. This article, which shares the results
of this measurement results, is considered to be the most comprehensive and innovative study in the field
of measuring citizen satisfaction from e-government services in Turkey. The resulting work will contribute

to the citizen-oriented e-government works in Turkey and the rest of the world.
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GIRIS

(Cagdas kamu yonetiminde, “vatandas odakli kamu hizmeti” kamu kurum ve kuruluslarindan hizmet alan
vatandaslarin beklenti ve ihtiyaglar tespit edilerek vatandas memnuniyetini saglamak olarak aciklanabilir.
Bu anlayis, hizmet sunulan kitlenin hizmete aktif olarak katilimi1 ve bu hizmeti sunan yonetsel birimlere
yardim ve destek vermesi ya da igbirligi yaparak hizmetin verimli ve beklenti ile ihtiyag¢lara uygun olmasina,
diger bir ifade ile aldig1 kamusal hizmetten memnuniyetini artirmaya katki saglamak amaciyla igbirligine
girmesi ilkesine dayanir. Bu dogrultuda, kamu faaliyetlerine iligkin dl¢limlenen “vatandas memnuniyeti’ne
ilave olarak “E-Devlet Memnuniyet Endeks™’leri de olusturulmaktadir. Ornegin, ABD’de ACSI’nin
(American Customer Satisfaction Index) yani sira, yine ACSI’nin metodolojisi kullanilarak “ACSI E-Devlet

Endeksi” (The ACSI E-Government Index) yilda dort defa dlgiimlenmektedir.!

Giiniimiizde, Bilgi ve iletisim Teknolojileri (BIT) birey ve toplum yasaminmi ve dzellikle de is siireclerini
etkilemektedir. Kamu hizmetlerinde BIT platform ve uygulamalarmin giderek artan bir sekilde elektronik
ortama tasinmasi kamu otoritelerini “e-devlet” yoniinde degistirmektedir (Erdal,2008). BIT’in giderek
hayatimizin her yoniinii etkiledigi donemde?, “elektronik-devlet” veya “e-devlet” kavrami, kamu bilgi ve
hizmetlerinin BIT yardimi ile saglanmasi anlamiyla modern kamu yonetimi anlayisinda yerini almistir
(Y1ld1z,2008). Bu baglamda cagdas kamu yonetiminde, “vatandas odakli kamu hizmeti” kamu kurum ve
kuruluslarindan hizmet alan vatandaglarin beklenti ve ihtiyaglar tespit edilerek vatandag memnuniyetini

saglamak olarak agiklanabilir. Bu anlayisla, kamu faaliyetlerine iliskin Olglimlenen “vatandas

! (ABD’de ilk E-devlet memnuniyet endeks hesaplamasi, 2003 yilmin {igiincii ¢eyreginde yapilmistir). ACSI’nin
yayinladig1 6zel bir rapordur. Bu rapor ve dayanagi olan ACSI E-Devlet Endeksi uygulamasi Michigan Universitesi ile birlikte
Amerikan Kalite Dernegi (the American Society for Quality -ASQ), ForeSee Results and CFI Group tarafindan yapilmaktadir.
Ceyrek donemli (the quarterly) ACSI E-Devlet Endeksi 100’iin {izerinde devlete ait web sitelerine iliskin olarak 100 puan 6lgegi
esas alinarak hesaplanmaktadir. ForeSeee’nin e-devlet web sitelerinde topladig1 ve analiz ettigi data sonuglar1 ¢eyrek donemli
raporlarda yaymlanmaktadir. (www.ForSeeResults.com)

2 Ulkemizde vatandaslarin iletisim teknolojileri ve bilgi teknolojileri kullanimindaki gelismeler farkli seyir izlemektedir.
Sabit telefon abone yogunlugu yilizde 26 seviyesinde doygunluga ulagmig ve mobil telefon abone yogunlugu yiizde 60’lar
seviyesine ulagmis olmasina ragmen, bilgisayar sahipligi ve Internet kullamim oranlar1 halen diisiik seviyelerdedir. Ayrica,
iilkemizde bilgi ve iletisim teknolojileri kullanimzi; ¢alisanlar, issizler, 6grenciler, ev kadinlari, emekliler vb. isgiicii durumu ile
gelir diizeyi, egitim seviyesi, cinsiyet, yas grubu ve yasanan cografi bdlge itibartyla 6nemli farkliliklar gostermektedir. Diger bir
ifadeyle, iilkemizin ulusal ve uluslararasi baglamda sayisal ugurumla kars1 karsiya kaldig1 goriilmektedir (DPT, 2006).



memnuniyeti”’ne ilave “E-Devlet Memnuniyet Endeks’leri de olusturulmaktadir. Ornegin, ABD’de “ACSI

E-Devlet Endeksi” (The ACSI E-Government Index) yilda dort defa olmak iizere 6l¢timlenmektedir.’

Vatandas odaklilik, sunulan teknoloji ve hizmetleri temel olarak vatandas talep ve ihtiyaclarini i¢in
gelistirilip gerceklestirilmesidir. Vatandaslarin kullanabilirligi, erisebilirligi, mahremiyeti ve memnuniyeti
gibi kavramlar da on plana ¢ikmaktadir; yine tek degil cesitli kullanici profillerinin ve kesimlerinin oldugu

hesaba katilmaktadir.

e-Doniistim Tiirkiye Projesi kapsaminda; ilki 2003-2004, ikincisi de 2005 yilin1 kapsayan eylem planlari
hazirlanmis ve uygulanmistir. Eylem planlar da yiiriitillen kisa vadeli hedeflere yonelik ¢alismalarin
yaninda, Tiirkiye’'nin BiT’sinden etkin olarak yararlanmasi ve bilgi toplumuna déniisiimiin
gerceklestirilmesine yonelik orta ve uzun vadeli strateji ve hedefleri belirlemek iizere, 2006-2010 dénemini
kapsayacak olan Bilgi Toplumu Stratejisi (BTS) hazirlik siireci basglatilmistir (bilgitoplumu.gov.tr,2006).
BTS kapsaminda planlanan ¢aligmalar arasinda e-devlet hizmetlerinin yayginlastirilmasi ve vatandaglarin

e-devlet hizmetlerinden memnuniyetlerinin diizenli olarak dl¢ctimlenmesi de bulunmaktadir.

Oncelikle 2008 Aralik ayinda E-Devlet Kapis1 (EDK)’nin a¢ilmasi BTS hedeflerine ulasmada énemli bir
adim sayilmaktadir. Buna gore, EDK iizerinde sunulan hizmetler i¢in e-Tiirkiye Vatandas Memnuniyet
Endeksinin (TVME/E-DEVLET) gelistirilmesine yonelik diinyadaki deneyimlerle Tiirkiye pratigini
birlestiren bir modelin olusturulmasinin ¢aligsmalar1 baslatilmistir. Bu makalede de, e-devlet hizmetlerinin
yayginlastirilmasina yonelik vatandas memnuniyetinin 6l¢iimlenmesi ve kabuliine katkida bulunmak
amaciyla, bu ¢alismalar kapsaminda gergeklestirilen Tiirkiye vatandas odakli hizmet sunumu uygulamalari
(T-VOHSU) projesine bagli olarak TVME/E-DEVLET metodolojisi, projede gelistirilen model ve modele
bagl olarak vatandas memnuniyeti dl¢iimiinde kullanilacak verilerin toplanmasi i¢in gelistirilen ankete

iliskin bilgiler paylasilmaktadir.

Makalede, buna gore, oncelikle T-VOHSU TVME/E-DEVLET metodolojisinin temelini olusturan
yapisal esitlik modelleri ile ilgili genel, arka-plan bilgileri sunulmaktadir. Ardindan, bu metodolojiye bagh
olarak Tiirkiye’de uygulanmak {izere gelistirilen model ve anket ile ilgili bilgiler verilmektedir. Anket
uygulamasinin ilk sonuglar1 ve bu sonuglarin uygulama ve teorideki anlamlar1 da makalede

paylasilmaktadir.

3 ACSI E-Devlet Endeksi 100’tn iizerinde devlete ait web sitelerine iliskin 100 puan Olgegi esas almarak
hesaplanmaktadir. ForeSeee’nin e-devlet web sitelerinde topladigi ve analiz ettigi sonuglar ¢eyrek donem raporlarmdadir.
(www.ForSeeResults.com)




Ortaya ¢ikartilan c¢aligma, kendi alaninda bir ilk olup Tiirkiye’de e-devlet hizmetlerinden vatandas

memnuniyeti konusunda en kapsamli ve yenilik¢i ¢alisma olarak degerlendirilmektedir.
YAPISAL ESITLIK MODELLERI

Yapisal esitlik modelleri (YEM) 6nceden varsayilan neden ve sonug degiskenleri vasitasiyla belirsizligi
tanimlamak i¢in kullanilan dogrusal esitlikler setleridir. En genel seklinde, modeller dogrudan 6l¢iilemeyen
degiskenlere (faktdr, yap1) izin vermektedir (Johnson ve Wichern,1992:443). Ozellikle Coklu Regresyon ve
Faktor Analizi gibi birgok ¢ok degiskenli yontemin bir uzantisi olan Yapisal Esitlik Modeli, bir bagimlilik
iligkileri (dependence relationships) serisini eszamanli olarak inceleyebilmektedir. Yontem, 6zellikle bir
bagimli degiskenin sonraki bagimlilik iliskilerinde bir bagimsiz degisken oldugu durumlarda yararlidir
(Hair vd.,1998).

YEM siirekli veya kesikli bir veya daha fazla bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki bir iliskiler setinin
incelenmesini saglar. Bagimli veya bagimsiz degigkenler faktorler veya olgiilebilen degiskenler olabilir.
YEM bazen nedensel modeller (causal modeling), nedensel analiz (causal analysis), eszamanl esitlik
modelleri (simultaneous equation modeling) veya kovaryans yapilar1 analizi (analysis of covariance
structures) olarak bazen de, gergekte her ikisi de YEM’in 6zel tiirleri olan, yol analizi (path analysis) veya
dogrulayic1 faktdr analizi (confirmatory factor analysis) olarak adlandirilmaktadir (Tabachnick ve
Fidell.,1996).

Yontemleri agiklayan istatistiksel teori yillar 6nce ortaya konulmasina ragmen, YEM’in bugiin sahip
oldugu yaygin ilgiyi degerli kilmistir. Bu ilginin nedeni AMOS, EQS, LISREL, Mplus, Mx, RAMONA,
SEPATH gibi uzman YEM programlariin varligi ve YEM ile ilgili basit (introductory) ve ileri (advanced)
diizey bir¢ok yayinin olmasidir (Pugesek:193).

YEM, teorik ve uygulamali bazi kisitlamalara tabidir. Cogunlukla teorik bir modeli test etmek i¢in
kullanildigindan agiklayici (exploratory) olmaktan ¢ok dogrulayict bir yontemdir. Bu yiizden, degiskenler
arasindaki iligkiler hakkinda hipotezler veya on bilgi olmaksizin YEM kullanilamaz. Uygulamadaki
konulardan biri ise 6rnek biiyiikliigiidiir. Kovaryanslara dayali olmas1 ve kovaryanslarin da, korelasyonlar
gibi, kiiclik 6rneklerden tahmin edildiklerinde az istikrarli olmalarindan dolayr YEM, bir biiylik 6rnek
yontemidir. Kiigiik ve orta biiyiiklilkte modeller i¢in 200 birimlik bir 6rnek biiyiikligii yeterli kabul
edilebilir. Yine ¢ok degiskenli normallik ve u¢ degerler (multivariate normality and outliers), dogrusallik

(linearity), ¢oklu dogrusal baglant1 ve tekillik (multicollinearity and singularity), kovaryanslarin analizi ve



arttk deger (residuals) konularina da uygulamada dikkat edilmesi gerekmektedir (Tabachnick ve
Fidell.,1996).

YEM’in Onemi, her biri biitlin analizde belirgin roller oynayan yapisal (structural) ve Ol¢iim
(measurement) modellerini eszamanli kullanmanin faydalarindandir. Her iki modelin de dogru olarak
belirlenmesini ve sonuglarin gecerli olmasini garanti etmek i¢in yedi adimdan olusan bir siire¢ asagida

verilmektedir (Hair vd.,1998):

e Teoriye dayali bir model gelistirmek

e Nedensel iligkileri gosteren bir yol diyagrami (path diagram) olusturmak

e Yol diyagramini bir yapisal ve 6l¢iim modelleri setine doniistiirmek

e Yapisal modelin tanimlanmasini saglamak

e @Girdi matrisi tipini (korelasyon veya varyans-kovaryans) se¢gmek ve onerilen modeli tahmin etmek
e Uyum iyiligi kriterini degerlendirmek

e Teorik olarak dogrulanan modeli diizenlemek ve yorumlamak

E-DEVLET MEMNUNIYET OLCUMU

Tiirkiye Vatandas Memnuniyet Endeksinin (TVME/E-DEVLET) gelistirilmesine yonelik yapilan
hazirlik caligmalari neticesinde, degisik iilkelerde yapilan caligmalarda vatandag memnuniyeti endeksinin
olusturulmasinda baz alinmis olan Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksinin (American Customer
Satisfaction Index) lilkemiz endeksleme ¢alismasinin gelistirilmesinde dikkate alinmasinin yararlt olacagi
on kabuliine ulasilmistir. Buna ilaveten Yeni Zelanda, Almanya, Isveg, Norveg gibi iilkelerin de bu alanda
yapmis olduklar1 calismalar irdelenmis ve Tiirkiye i¢in gelistirilecek siirecin netlestirilmesi,

modelin/metodolojinin kurgulanmasinda diger iilke 6rneklerinden de yararlanilmstir.

Ozellikle Tiirk kamu yonetiminin &rgiitlenmesi, isleyisi ve vatandas-devlet iliskisinin genel
karakteristiklerini i¢inde barindiran bir modelin daha uygun olacag: diisiiniilmektedir. Diger taraftan e-
devlet uygulamalar1 temel Ozelliklerinin biitiin {ilkelerde dogasi geregi benzerlik tasiyacagi agiktir.
Dolayistyla diinyadaki deneyimlerle Tiirkiye pratigini birlestiren bir modelin olusturulmasinin gerekliligi
ortadadir. Bunlar1 dikkate alarak olusturulan ve Tiirkiye e-devlet uygulamalarina uygun olacag: diisiiniilen
model Sekil 1°deki gibi tasarlanmistir.

Sekil 1. Tiirkiye E-Devlet Uygulamalar1 Vatandas Memnuniyet Modeli



Web Sitesi
Kal itesi

Vatandas memnuniyeti, asagidaki kategorilerde yer alan gizli (latent) degiskenlerle etkilesim
icerisindedir: Giiven, Web Sitesi Kalitesi, Algilanan Kalite, Vatandas Beklentileri, Algilanan Deger,
Miisteri Servisi, Vatandas Sadakati ve Vatandas Sikayeti.

Bu modelde vatandag memnuniyetinin nedenleri olarak giiven, algilanan kalite, algilanan deger, vatandas
beklentileri ve vatandas servisi degiskenleri yer almaktadir. Web sitesi kalitesi ise, vatandas memnuniyetine
dolayli etki yaratan bir degisken olarak modelde bulunmaktadir. Vatandas memnuniyetinin ¢ik#:

degiskenleri olarak ise, modelde vatandas sadakati ve vatandas sikayetleri gosterilmektedir.*

Vatandas memnuniyetini dlgmeye yonelik olarak kurmus oldugumuz teorik modelin matris gdsterimi

asagidadir:
n=IS+Bn+g (1)

&' = (&1, &2, &3) ve ' = (M1, M2, M3, N4 N5, N6) gOzlenemeyen dissal ve icsel degiskenler vektorii, B, 1 igin
ve I ise § i¢in parametre katsayilarinin matrisidir. Gozlenemeyen degiskenler arasindaki iliskileri gosteren

esitlikler de matris formunda gosterilmektedir.

4 Bu degiskenlerin modele dahil edilme gerekgeleri i¢in (Medeni vd.,2011) ¢alismasindan yararlanilabilir.
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&1 = Web Sitesi Kalitesi

& = Vatandas Beklentileri

& = Misteri (Vatandas Servisi)
m = Giiven

N2 = Algilanan Kalite

n3 = Algilanan Deger

N4 = Vatandas Memnuniyeti

ns = Vatandas Baglilig1

ne = Vatandas Sikayeti

Tiirkiye E-Devlet Uygulamalar1 Vatandas Memnuniyeti Anket Formunun Hazirlanma Siireci



Tiirkiye E-devlet uygulamalari modelinin testi i¢in anket gelistirilirken bu konuda genis bir literatiir
taramasi yapilarak, benzer aragtirmalarin anket formlar1 incelenmis ve bu arastirmanin amacina hizmet
edecegi diisiiniilen dnerme/sorulardan yararlanilmistir. Ayrica, literatiirde daha 6nceden hi¢ Slglimlenmemis
veya lzerinde calisilan arastirmanin amacina uygun tlirden Ol¢iimlenmemis degiskenler igin ise

arastirmacilarin kendileri 6zgiin 6nerme/sorular olusturarak bu degiskenlerin 6l¢egini gelistirmislerdir.

Dolayistyla, Tiirkiye E-devlet uygulamalari miisteri memnuniyeti projesi kapsaminda gelistirilen
arastirma modelinde yer alan degiskenlerin dl¢limii i¢in Oncelikle mevcut literatiir incelenilmis, dnceden
gelistirilmis olan dlgeklerden ve/veya dlgek dnerme/sorularindan yararlanilmig, bunlarin bir kismina yeni
onerme/sorular eklenerek Olgekler giiclendirilmis, ayrica gereksinim duyulan degiskenler icin ise yeni
Olcekler gelistirilmistir. Modelde yer alan degiskenler ve bu degiskenlerin Ol¢limlenmesinde
kullanilabilecek, literatiirde yer alan Onceki aragtirmalardan alinan ve ayrica gereksinim duyulan

degiskenler i¢in arastirmacilar tarafindan gelistirilen 6nerme/sorular agagida verilmektedir.

Endeks Degiskenlerinin Olgiimleri I¢in Belirlenen Genel Onerme/Sorular

GUVEN: Vatandasin web sitesindeki bilgilere giiven diizeyi ve kendisinden istenilen bilgileri web
ortaminda agiklamasindaki rahat tavirlari 6l¢iimlenmektedir. Gliven degiskeni, basta vatandag memnuniyeti
olmak iizere algilanan kalite ve miisteri sadakatini dogrudan etkilemekte olup, web sitesi kalitesinden de

etkilenmektedir.

e Sitesindeki bilgileri giivenli buluyorum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Sitesinde benden istenilen bilgileri ¢ok rahat bir sekilde hi¢bir endigeye kapilmadan sunabiliyorum.
(Arastirmacilar gelistirdi)

e Kisisel bilgiler bu web sitesinde giivenli bir sekilde gizli tutulmaktadir (Hsu,2008)

e Bu ssitedeki oldukca giiven vericidir. (Hsu,2008)

e E-devlet uygulamalarina iligskin hukuki ve teknolojik diizenlemeler benim internet ortaminda islem
yapmamui giivenli kilacak boyuttadir. (Carter ve France,2005)

e E-devlet uygulamalarina glivenebilecegimi diisliniiyorum. (Carter ve France,2005)

e E-devlet uygulamalarinin benim/firmamin bireysel ¢ikarlarima/na uygun oldugunu diisiiniiyorum.

(Carter ve France,2005)




SITE KALITESI: Site kalitesi, vatandasin web sitesindeki bilgileri ne oranda yeterli veya degerli buldugu,
bu bilgilerin kolaylik zorluk derecesini ve istenilen tiirden bilgiler olup olmadigint dl¢limlemektedir. Site

kalitesi, algilanan kalite ve giiveni dogrudan etkilemektedir.

e Sitedeki bilgileri yeterli ve anlasilabilir buluyorum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Sitedeki bilgiler istenilen tiirden bilgilerdir. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Sitedeki bilgilere kolaylikla ulagabiliyorum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Siteden hizmet alan birisi olarak olduk¢a memnunum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Siteyi siklikla kullanmak isterim. (kullanilabilirlik) (Horan vd.,2006)

e Sitenin kullanimi olduk¢a kolaydir. (kullanilabilirlik) [19,13]

e Siteyi kullanabilmek i¢in teknik destege ihtiya¢ duymaktayim. (kullanilabilirlik) (Horan vd.,2006)

e Site, diger gereksinim duydugum web sitelerine gegiste bana kolaylik saglamaktadir.
(kullanilabilirlik) (Horan vd.,2006)

e Insanlarm siteyi kullanmay1 kolaylikla 6grenebileceklerini diisiiniiyorum. (kullanilabilirlik) (Horan
vd.,2006)

e Site kullanirken, hizmet alimin1 engelleyen sistem kesintileri olusmamaktadir (Servis performanst)
(Shin vd.,2009)

e Siteye baglanirken herhangi bir baglanti sorunu yasamamaktayim. (Servis performanst) (Shin

vd.,2009)

e Sitesinden hizmet alma islem hiz1 yeterli diizeydedir. (Servis performanst) (Shin vd.,2009)

e Sitesinin giivenlik politikasini yeterli buluyorum. (Giivenlik) (Shin vd.,2009)

e Sitesinin kullanimina iligkin yeterli kilavuz bilgiler bulunmaktadir. (Servis destegi) (Shin vd.,2009)

e Siteyi kullanabilmek i¢in servis sunucu teknik destegi yeterli diizeydedir. (teknik destek) (Shin
vd.,2009)

e Siteyi kullanirken karsilasilan network sorunlar1 hizli bir bigimde ¢6ziimlenmektedir. (Sikayetlerin
ele alinis1) (Shin vd.,2009)

e Site oldukga profesyonel bir goriintime sahiptir. (Hsu,2008)

o Sitedeki bilgiler siirekli glincellenmektedir. (Hsu,2008)

e Siteye iligkin bilmemiz gereken degisikliler (6rnegin vatandas bilgilerinin gilincellestirilmesi gibi)
bize zamaninda duyurulmaktadir. (Hsu,2008)

ALGILANAN KALITE: Miisterinin kullanmis oldugu iiriiniin kalitesini degerlendirmesidir. Vatandasin e-

devlet uygulamalarina iligskin su ana kadar yasadig1 deneyimlerinden yola ¢ikarak, e-devlet uygulamalarinin



kalitesini ne sekilde tanimladigini dl¢timleyen bir degiskendir. Algilanan kalite degiskeni, vatandas tatmini

ve algilanan degeri dogrudan etkilemekte, gliven ve web sitesi kalitesinden ise etkilenmektedir. Algilanan

kalite, mamul/hizmetin genel kalitesi, glivenilirligi ve miisteri gereksinimlerini karsilama diizeyini lgmeye

yarayan anket sorular1 ile dl¢limlenmektedir.

E-devlet uygulamalarindan yararlanmaktasiniz ve E-devlet uygulamalarina iliskin cesitli deneyimlere

sahipsiziniz. Liitfen bu deneyimlerinizi su sorulari yanitlayarak bizimle paylasiniz.

PQI. Genel anlamda E-devlet uygulamalarinin kalitesini nasil degerlendirirsiniz? (Turel ve
Serenko,2006)

PQ2. E-devlet uygulamalar1 ihtiyaglarinizi ne diizeyde kargilamaktadir? (Turel ve Serenko,2006)
PQ3. E-devlet uygulamalarini ne diizeyde giivenilir bulmaktasiniz? (Turel ve Serenko,2006)
E-devlet hizmetlerinin bir vatandas olarak benim gereksinimlerimle uygun oldugunu diisiiniiyorum.
(Customization — miisteriye ve kullanima uygunluk) (Arastirmacilar gelistirdi)

E-devlet hizmetlerinin giivenilir oldugunu diisiinliyorum. (Reliability — giivenilirlik) (Arastirmacilar
gelistirdi)

E-devlet hizmetlerinin genel anlamda kaliteli oldugunu disiiniiyorum. (Genel kalite)
(Arastirmacilar gelistirdi)

Cesitli devlet kurum ve kuruluslariyla bilgi/hizmet alis-verisinde e-devlet uygulamalarindan
yararlanmanin bana uygun bir yontem oldugunu diisiniiyorum. (Uyumluluk — compatibility) (Carter
ve France,2005)

Cesitli devlet kurum ve kuruluslartyla bilgi/hizmet alis-verisinde e-devlet uygulamalarinin daha hizli
sonuclar verecegini diislinliyorum. (Hiz) (Carter ve France,2005)

Cesitli devlet kurum ve kuruluslariyla bilgi/hizmet alis-verisinde e-devlet uygulamalarindan
yararlanmanin benim etkinligimi artiracagini diigiiniiyorum. (Effectiveness — etkililik) (Carter ve

France,2005)

VATANDAS BEKLENTILERI: Bu degisken e-devlet uygulamalarindan faydalanacak olan vatandasin hem

bu uygulamalardan haberdar hem de uygulamalara iliskin ¢esitli beklentiler icerisinde oldugu varsayimina

dayanmaktadir. Bu varsayimdan hareketle vatandas beklentisi degigskeni ile vatandasin e-devlet

uygulamalarina iliskin beklenti diizeyleri ve bu beklentilerinin ne oranda karsilandigi dl¢limlenmektedir.

Vatandas beklentisi degiskeni vatandas tatmini, algilanan deger ve algilanan kaliteyi dogrudan

etkilemektedir.



Heniiz e-devlet uygulamalarindan yararlanmamis biri iken E-deviet uygulamalarina iliskin c¢esitli

beklentileriniz bulunmaktaydi. Liitfen su sorulari e-devlet uygulamalarindan yararlanmadan onceki

diisiincelerinize gére yanitlaymniz.

PE1. (Heniiz e-devlet uygulamalarindan yararlanmamis biri iken) Genel anlamda E-devlet

uygulamalarinin kalitesinden beklentiniz hangi seviyede idi? (Turel ve Serenko,2006)

PE2. (Heniiz e-devlet uygulamalarindan yararlanmamis biri iken) su anda yararlanmakta oldugunuz

kurumun (maliye, milli egitim, emniyet genel midirliigi vb.) e-devlet uygulamalarinin
ihtiyaclarinizi karsilama agisindan beklentiniz ne seviyede idi? (Turel ve Serenko,2006)

PE3. (Heniiz e-devlet uygulamalarindan yararlanmamis biri iken) su anda yararlanmakta oldugunuz

kurumun (maliye, milli egitim, emniyet genel miidiirligii vb.) e-devlet uygulamalarinin giivenilirligi
acisindan beklentiniz hangi seviyede idi? (Turel ve Serenko,2006)

E-devlet uygulamalar1 beklentilerimi tamamen karsilar diizeydedir. (Geri) (Arastirmacilar
gelistirdi)

E-devlet uygulamalarinin gelecekte daha iyi sunulabilecegini diisiiniiyorum. (/leri) (Arastirmacilar
gelistirdi)

E-devlet uygulamalarina iliskin kalite diizeyi beklentilerime uygundur. (kalite) (Arastirmacilar
gelistirdi)

E-devlet uygulamalarma iligkin giivenilirlik diizeyi beklentilerime uygundur. (Giivenilirlik)

(Arastirmacilar gelistirdi)

ALGILANAN DEGER: Miisterinin satin aldig1 iiriin veya hizmete odedigi maliyet karsiliginda,

memnuniyetinin 0l¢limiidiir. Algilanan deger, vatandasin devletten alacagi hizmeti e-devlet uygulamasi

kapsaminda internet ortaminda alarak ne oranda zaman tasarrufu sagladigini ve hizmeti ne diizeyde daha

hizli ve daha giivenilir bir bicimde aldigmi 6l¢iimlemektedir. Algilanan deger degiskeni ile hizmeti

alabilmek i¢in yapilan ¢aba ve 6deme ile bunun karsiliginda yararlanilan hizmetin bu ¢aba ve 6demeyle ne

oranda uyumlu oldugu ortaya konulmaya calisilir. Ayn1 zamanda, hizmetten etkin sekilde faydalanabilmek

icin vatandasin gerekli cabayi harcayip harcamadigi veya ddemeyi yapmaya hazir olup olmadigina da

bakilir. Algilanan deger degiskeni, vatandas tatminini dogrudan etkilerken algilanan kalite ve miisteri

beklentileri degiskeninden de etkilenmektedir.

PV1. Harcadiginiz zamana gore aldiginizin E-devlet uygulamalar1 hizmet kalitesinin derecesini
belirtiniz? (Turel ve Serenko,2006)

PV2. Aldiginiz E-devlet uygulamalar1 hizmetine gére harcadiginiz zaman deger miydi? (Turel ve
Serenko,2006)



e E-devlet uygulamalarindan yararlanmak i¢in harcadigim zaman, elde ettigim faydaya degmektedir.
(Arastirmacilar gelistirdi)

e E-devlet uygulamalarindan yararlanmak i¢in yaptigim finansal harcamalar elde ettigim faydaya
degmektedir. (Arastirmacilar gelistirdi)

e E-devlet uygulamasindan yararlanarak hizmeti daha hizli bir sekilde almaktayim. (Arastirmacilar
gelistirdi)

e E-devlet uygulamalarindan yararlanmak i¢in her tiirlii cabay1 gostermeye hazirim. (Arastirmacilar

gelistirdi)

MUSTERI (VATANDAS) SERVISI: E-devlet uygulamasindan yararlanan vatandas, gereksinim duydugu
konularda, hizmeti alacagi kurum yetkilileriyle dogrudan goériisme yapmak isteyebilir. Vatandas servisi
degiskeni, vatandasin kurum yetkilileriyle goriismelerinde yetkililere ulasabilme diizeyi, yetkililerin konuya
iliskin bilgi diizeyleri ve vatandasa ne oranda yardimci olmaya calistiklarini 6l¢iimlemektedir. Vatandas
servisi degiskeni, vatandas tatmini ve vatandas sikayetlerini dogrudan etkilemektedir. E-devlet

uygulamalarindan yararlanirken bir sorunla karsilastigimda:

e Yetkililere kolayca ulasabilmekteyim. (Arastirmacilar gelistirdi)
e Yetkililer yardimci olabilmek i¢in her tiirlii cabay1 gostermektedirler. (Arastirmacilar gelistirdi)
e Yetkililerin konuya iliskin bilgi diizeylerinin yeterli oldugunu disiiniiyorum. (Arastirmacilar
gelistirdi)
VATANDAS MEMNUNIYETI: Vatandas memnuniyeti/tatmini, vatandasin e-devlet uygulamalarma y&nelik
deneyimlerinden yola ¢ikarak, e-devlet uygulamalarimin ne oranda tatmin edici oldugu, vatandasin
beklentilerini ne diizeyde karsiladig1 ve vatandasin zihnindeki ideal uygulamalarla ne diizeyde ortiistiiglini
Olciimlemektedir. Modelde, vatandas memnuniyeti degiskeni, vatandas sadakati ve vatandas sikayetlerini
dogrudan etkilerken, giliven, algilanan kalite, algilanan deger, vatandas beklentileri ve vatandas servisi
degiskenlerinden etkilenmektedir.
e ACSI 1. Her seyi goz oniinde bulundurarak degerlendirdiginizde, E-devlet uygulamalarindan ne
Ol¢tide memnun kaldiniz? (Turel ve Serenko,2006),(Hsu,2008)
e ACSI 2. Beklentileriniz gbz oniinde tutuldugunda, E-devlet uygulamalar1 beklentilerinizin altinda
mi1 kald1 yoksa beklentilerinizin {istiine mi ¢ikt1? (Turel ve Serenko,2006),(Hsu,2008)
e ACSI 3. Mevcut E-devlet uygulamalarini idealde olmasi gerekene gore nasil kiyaslarsiniz? (Turel

ve Serenko,2006),(Hsu,2008)



e E-devlet uygulamalarindan genel olarak memnunum. (Arastirmacilar gelistirdi)

VATANDAS SADAKATI: Vatandas sadakati, e-devlet uygulamasi kapsaminda hizmet veren devlet
kurumunun bu hizmeti gelecekte ne diizeyde etkin bir sekilde siirdiirebilecegi ve vatandasgin aldigir bu
hizmeti diger vatandaslara ovgiiyle anlatip anlatmayacagin 6l¢iimlemektedir. Vatandas sadakati degiskeni,

vatandas sikayetleri, vatandas memnuniyeti ve giivenden dogrudan etkilenmektedir.

e RL. Tekrar ayn1 hizmete ihtiya¢ duyacak olsaniz, e-devlet uygulamasini tercih eder misiniz? (Turel
ve Serenko,2006)

e E-devlet uygulamalarin1 tanidiklarima &vgiliyle duyurmakta ve onlara tavsiye etmekteyim.
(Arastirmacilar gelistirdi)

e E-devlet uygulamalarindan siirekli olarak faydalanmay: diistinliyorum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e Alacagim hizmeti e-devlet uygulamalar1 yoluyla almayi tercih ederim. (Ha,2006)

VATANDAS SIKAYETI: Vatandas sikayetleri, vatandasin internet ortamimdan almis oldugu devlet
hizmetlerinden ne diizeyde sikayetci oldugunu oOl¢iimleyen bir degiskendir. Bu degiskenin
Ol¢iimlenmesinde, belirli bir zaman dilimi igerisinde alinan hizmetten sikayet¢i olan, bir problemi dile
getiren vatandas orani belirlenmeye calisilir. Vatandas sikayeti degiskeni, genel tatmin, beklentilere
uygunluk ve ideal duruma kiyasla eksiklikler baglaminda dl¢iimlenir. Bu degisken, vatandag memnuniyeti
ve vatandas servisi degiskenlerinden dogrudan etkilenmekte, vatandas sadakatini ise dogrudan

etkilemektedir.

e CCl. E-devlet uygulamalarina iliskin aldiginiz hizmetle ilgili olarak, resmi ya da gayri resmi yolla
sikayette bulundunuz mu? (Turel ve Serenko,2006),(Hsu,2008)
(Mevcut durum)
e E-devlet uygulamalarindan yararlanirken memnun olmadigimiz bir durumla su ana kadar
karsilastiniz m1? (Arastirmacilar gelistirdi)
a) Evet b) Hayir
Cevabiniz evet ise ne yaptiniz?
a) llgili hizmeti almaktan vazgegtim.
b) Ilgili yerlere sikayette bulundum.
c) Boyle bir durum hi¢ olmamis gibi davrandim (Arastirmacilar gelistirdi)

(Gelecekteki durum)



e E-devlet uygulamalarindan memnun olmadigim bir durumla karsilastifimda bunu ilgili yerlere

sikayet ederim. (Arastirmacilar gelistirdi)

e E-devlet uygulamalar1 beni genel anlamda tatmin etmez ve beklentilerimi karsilamazsa ilgili yerlere

sikayette bulunurum. (Arastirmacilar gelistirdi)

e E-devlet uygulamalar1 idealde olmasi gereken duruma uygun olmaz ise sikayette bulunurum.

(Arastirmacilar gelistirdi)
e E-devlet uygulamalarina iliskin sikayette bulundugumda ilgili yetkililer beni dinledi ve geregini
yaptilar. (Arastirmacilar gelistirdi)

Vatandas Sikayetleri degiskenin 6l¢iimiinde Evet - Hayir Skalasi esas alinmaktadir. Diger degiskenlerin
Ol¢iimiinde Tamamen katilmiyorum (1) Tamamen katiliyorum - (10) 6lgegine gore diizenlenen Skala esas
alinmaktadir. Bu oOnerme/sorulardan hareketle, Tiirkiye E-devlet uygulamalari miisteri memnuniyeti
arastirilmasinda kullanilacak draft anket formu hazirlanmistir.

ANKET UYGULAMASI VE ANALIZLERI

Aaragtirmacilar ekip olarak gesitli toplantilar yaparak potansiyel anket 6nerme/sorular lizerinde goriis

aligverisinde bulunarak degerlendirmeler yaptiktan ve web islemlerinde deneyimli uzman goriislerine de

basvurulduktan sonra, taslak anket formu olusturulmustur.

Verilerin Uygunlugu ve Modelin Revizyonu

Model ¢ergevesinde konulan dnerme/sorulardan olusturulan ve bu sorulara ek olarak anketi yanitlayacak
katilmcimin demografik 6zellikleri ve firma/kurumunun 6zelliklerini ortaya ¢ikaracak sorularin da yer

aldig1 arastirmanin anket formu, Tiirkiye’nin e-devlet kapisi olan www.tiirkiye.gov.tr adresinde elektronik

ortamda uygulanmistir. Analizlere ilk olarak 9 kategoride toplanmis 36 6nerme ile baslanmistir. Toplanan
verilerle yapilan analiz sonucglarmin teorik modelin uygunluguna isaret etmemesinin ardindan revize
edilerek dnce 24’e ve yine model uygunlugunun saglanamamasi nedeniyle son degisikliklerle 6 kategoride
17 onermeye disiiriilmiistiir. Bu 17 dnermeyi iceren anketin elektronik ortamda Haziran-Aralik 2010

doneminde 7900 kisinin katilimiyla toplanan verilerin analizi, teorik modelin uygun oldugunu gostermistir.>

3 Aragtirmada vatandaslarin elektronik ortamda kamu hizmetlerinden memnuniyetlerini 6l¢gmeye yonelik olarak kurulan

teorik modelle ilgili 34 6nermelik anket vatandas memnuniyeti ile ilgili literatiirden de yararlanilarak hazirlanmistir. Hazirlanan
anketin uygulandig ilk pilot calismada kurmus oldugumuz teorik model degiskenler arasinda ortaya ¢ikan korelasyon vb. sorunlar
nedeniyle genel uygunluk dlgiilerini saglayamamis ve yapilan incelemeler neticesinde modelde kalmalarinin uygun olmayacagi
diisiiniilen 6nermeler disarida tutularak ve bazi 6nermeler i¢in de anlasilabilmesini kolaylastirabilmek i¢in degisiklige de gidilmek
suretiyle toplam 24 6nermeye diisiiriilmiistiir. Yeni ankete yonelik olarak yapilan ikinci pilot ¢alismanin da revize edilen teorik
modelde genel uygunluk odlgiilerini saglayamamis olmasi nedeniyle yapilan incelemeler sonucu modelde kalmalarinin uygun
olmayacagi diigiiniilen Onermeler disarida tutularak toplam 17 oOnermeden olusan revize edilmis yeni bir teorik model
kurulmustur. Bu makalede bu yeni teorik modelin uygunlugunun incelenmesini ve sonuglarinin ortaya konulmasini
amaglamaktadir.



Tablo 1. Arastirmada Kullanilan ve Teorik Modeldeki Faktorlerle iliskilendirilmis Degiskenler

indekse Yonelik Onermeler Modeldeki Kisaltma

Giiven-G

Benden istenilen bilgileri hi¢bir endiseye

kapilmadan verebiliyorum. sl

Kisisel bilgilerimin giivenli bir sekilde

tutulduguna inantyorum. s2

Sunulan hizmete gliveniyorum. s3

Web Sitesi Kalitesi-WSK

Sitenin kullanilabilirliginden memnunum. s4

Sitenin tasarimini profesyonel buluyorum. s5

Sunulan hizmeti hizl bir sekilde aldigim

diisiiniiyorum. s6

Vatandas Hizmeti- VH

Bir sorunum oldugunda yetkililere kolayca

ulagabilecegimi diisiiniiyorum. s7

Gereksinim  duydugumda  yetkililerin  bana

yardimci olacagini diigiiniiyorum. s8

Sikayetim  oldugunda yaptigim bagvurunun

cozlime kavusturulacagina inanmaktayim. s9

Vatandas Memnuniyeti-VM

Genel olarak degerlendirdigimde, sunulan

hizmetten memnunum. s10

Beklentilerim agisindan sunulan hizmetten

memnunum. sl

Sunulan hizmet olmasi1 gereken diizeydedir. s12

Vatandas sikayeti-V$

Sunulan hizmete iligkin sikayette bulunacak bir

durumla karsilagmamaktayim. s13

Sunulan hizmete iligkin resmi ya da gayri resmi

yolla sikayette bulunmamaktayim. sl4




Vatandas (Baghhg1) Sadakati-VS

Sunulan hizmeti tanidiklarima tavsiye ederim. s15

Sunulan hizmetten stirekli olarak faydalanmay1

distintirim. s16

Sunulan hizmeti bundan sonra da bu yolla almay1

tercih ederim. s17

17 dnermeden olusan anketten elden edilen verilerin tanimsal istatistikleri su sekildedir.

e Anket katilimcilarinin 7305’inin (%92,5) erkek, 595’inin (%7,5) ise kadin oldugu goriilmektedir.

e Katilmecilarin %24,9’unun ilkogretim, %33,9’unun lise, %11,6’sinin Meslek Yiiksek Okulu,
%25,7’sinin fakiilte ve %3,9 unun lisansiistii egitime sahip olduklar1 anlagilmaktadir.

e Katilmecilarin yaklasik % 25’inin 24 yas altinda ve 51 yas ilizerinde, %?20,2’sinin 25-30 ve
%53,8’inin ise 31-50 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

e Cinsiyetlere gore egitim diizeyleri karsilagtirmas1 yapildiginda hem erkek hem de kadinlarda egitim
diizeylerinin benzer yiizdelerde toplandigini ve yaklasik %72’inin egitim diizeyinin lise-fakiilte
diizeyinde oldugunu sdylemek miimkiindiir.

e Cinsiyetlere gore yas gruplart karsilastirmasi yapildiginda hem erkek hem de kadinlarda yas
gruplarina gore dagilimin kiigiik farkliliklar disinda benzer oldugu ve yaklasik % 54 iiniin 31-50 yas

araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 2’de anket uygulanan kurumlar verilmistir. Toplam 19 kurumun yer aldig: listede en ¢ok anket
uygulanan kurumlar olarak sirastyla 2979, 1189 ve 1013 anket ile 254, 1 ve 13 kodlu kurumlar 6n plana
cikmakta ve ankete katilanlarin % 65,8’ini icermektedir. 200 {lizerinde anket uygulanan kurum sayisinin da

8 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3’te anket uygulanan hizmetler verilmistir. Toplam 61 hizmetin yer aldig1 listede en ¢ok anket
uygulanan hizmetler olarak 854, 400 ve 920 kodlu hizmetler ilk {i¢ siray1 almakta ve ankete katilanlarin
%71,9’unu igeren 11 hizmet i¢cin 200’lin lizerinde anket uygulandig1 goriilmektedir. Hizmetlerin biiyiik

cogunlugunda alinan hizmete yonelik anket uygulamalarinin heniiz yeterli diizeye ulagmadigi



goriilmektedir. Bu da hizmet bazinda hesaplanmasi arzulanan memnuniyet endekslerinin sayisinin az olmasi

sonucunu dogurmaktadir.®

Tablo 2. Anket Uygulanan Kurumlarin Dagilim

6 Anket Uygulanan Kurumlar ve Hizmetler ile Sunulan Hizmetten Memnuniyet Iliskisi ile ilgili tablolar proje sonug

raporunda yer almaktadir.



Kurum Kod Gegerli | Birikimli

n | % % %
Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkanligi 254 2979137,7 37,8 37,8
[Adalet Bakanlig1 1 1189|15,1 |15,1 52,9
Emniyet Genel Mudiirliigii 13 1013{12,8 12,9 65,8
Tapu ve Kadastro Genel Midurliigic 262 709 9,0 19,0 74,8
Basbakanlik 3 520 16,6 16,6 81,4
Milli Savunma Bakanlig1 206 301 13,8 |3.8 85,2
Ulastirma Bakanlig1 302 280 3,5 3,6 88,8
Saglik Bakanligi 29 279 13,5 3,5 92,3
PTT Genel Midiirliigii 28 147 11,9 |1,9 94,2
Cumhurbaskanligi 100 125 11,6 |1,6 95,8
Bilgi Teknolojileri ve [letisim Kurumu (318 85 (1,1 1,1 96,9
Gelir Idaresi Bagkanlig1 14 57 |7 ,7 97,6
Devlet Meteoroloji Isleri Genel 112 52 |7 ,7 98,2
Midirligi
T.C. Devlet Demiryollart Genel 34 45 |,6 ,6 98.8
Midirligi
KOSGEB 175 39 5 |5 99,3
[SKUR Genel Miidiirliigii 17 26 |3 |3 99,6
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 |44 19 |2 ,2 99,9
TBMM Baskanlig1 271 8 ,1 ,1 100,0
Sanayi ve Ticaret Bakanligi 30 1 ,0 ,0 100,0

Toplam|7874(99,7 (100,0
Eksik 26 |,3

Toplam 7900]100,0

Tablo 3. Anket Uygulanan Hizmetlerin Dagilimi




Hizmet Kodl Gecerli[Birikimli Eimet Kod Gegerli[Birikimli
n|%| % % n | % % %
SGK Tescil Kayd:  [854]1212|15,3[15,3 |[15,3 4B Hizmet 942 31 |4 |4 94,9
Sorgulama Bilgisi
Adalet Bakanlig1 400 J1189|15,1{15,1 [30,4 4C Hak 956 31 |4 |4 95,3
Mahkeme Dava Sahipligi
Dosyas1 Sorgulama (Emekli)
Tapu Bilgileri 9201709 [9,0 [9,0 39,4 4B Borg 944 130 |4 |4 95,7
Sorgulama Durumu
Arag¢ Sorgulama 759 1499 16,3 16,3 45,7 4B Basamak 945 27 |,3 ,3 96,1
Bilgisi
4A Hizmet Dokimii  [929 484 16,1 16,1 51,8 4B Emekli 947 27 |3 |3 96,4
Aylik Bilgisi
Basbakanlik letisim [300[334 4,2 4.2 56,0 0 26 |3 ,3 96,7
Merkezi Bagvuru
Sonucu Sorgulama
ASBIS Arag ve 9091329 4.2 4.2 60,2 4B Isgéremezlik 949 26 |,3 ,3 97,1
Siiriicii Bilgi Sistemi Odeme Gérme
Ticari Arag 304 1280 13,5 [3,5 63,7 Yesil Kart 891 23 |3 ,3 97,3
Sorgulama Durum Bilgisi
Sorgulama
4A Emekli Aylik 0351231 2,9 2,9 66,7 PTT Kayith 215 119 |2 |2 97,6
Bilgisi Gonderi Takibi
Aile Hekim Bilgisi  [889|212 2,7 [2,7 69,4 Guinlik Doviz 417 (19 |2 |2 97,8
Sorgulama Kurlar
4A Sigortali Tescil — [931 |204 2,6 [2,6 71,9 4B Odeme 943 (19 |,2 ,2 98,1
Kayd1 Tespiti Dokiimii




Basbakanlik Iletisim 146|186 [2,4 2,4 74,3 4C 2022 Sayili [952 (19 |2 ,2 98,3
Merkezi Yeni Kanun
Basvuru Kapsaminda
Evrak Takibi
Siirticii Belgesi Ceza 758176 2,2 2,2 76,5 4C Istege Bagli [959 (19 |2 ,2 98,5
Puani Sorgulama Odeme Dokiimii
ASAL Son Yoklama [850154 (1,9 (1,9 78,5 4B Tescil Kaydi (940 (15 [2 [,2 98,7
Bilgi Formu
SSK Hizmet Dokimii[7 152 |1,9 (1,9 80,4 4C Tescil Kayd1 [951 (14 |2 ,2 98.9
Yedeklik Yoklama  |8551140 |1,8 (1,8 82,2 ISKUR'aOlan [223 |13 (2 |2 99,1
Hizmetleri Borcu
Sorgulama
En Yakin PTT 301|128 [1,6 [1,6 83,8 Giinlik Hava 413 (12 |2 |2 99,2
Tahmini
Cumhurbaskanina 8591125 |1,6 (1,6 85,4 Issizlik Odenegi [221 [9 ,1 ,1 99,3
Yazin Odemesi
4A Emekli Odeme  [934 94 |1,2 [1,2 86,6 Stirticti Belgesi [757 |19 |,1 ,1 99,5
Bilgileri Iptal Bilgisi
Sorgulama
IMEI Sorgulama 877180 [1,0 1,0 87,6 TBMM e- 888 18 |1 ,1 99,6
Dilek¢e Hizmeti
4A Isgoremezlik 932174 19 |9 88,5 Personel Sefer [781 [6 ,1 ,1 99,6
Odeme Gérme Gorev Emri
Sorgulama
4C Emekli Aylik 055173 |9 |9 89,4 4C Hak 957 16 |1 ,1 99,7
Bilgisi Sahipligi
(Calisan)
e-Vergi Levhasi 184157 |7 |,7 90,2 IMEI - MSISDN|[878 |5 ,1 ,1 99,8

Sorgulama

Eslesme

Sorgulama




4A Emekli Ayligt 038153 7 |7 90,8 4B Emekli 948 |5 |1 ,1 99,8
Kesintileri Ayligi

Kesintileri
4A Emeklilik Kaydr [936 48 |6 |6 91,4 Is Basvuru 218 |4 ,1 ,1 99,9

Sonucu

Sorgulama
4A Miistahaklik 03346 |6 |6 92,0 4B Miistahaklik (941 (3 ,0 ,0 99,9
Bilgisi Bilgisi
TCDD e-Bilet 13245 |6 |,6 92,6 4B Hak 946 3 |0 |0 100,0
Rezervasyon ve Satig Sahipligi
Organ Nakli Bilgisi  [890 44 [6 |6 93,1 Tiketici 371 |1 ,0 ,0 100,0
Sorgulama Sorunlar1

Hakem Heyeti

Sorgulama
3 Giuinliik Hava 414440 |5 |5 93,6 Personel 780 |1 ,0 ,0 100,0
Tahmini Seferberlik

Tatbikat

Sorgulama
Isletme Durum 697139 |5 |5 94,1 4C Miistahaklik [958 (1 ,0 ,0 100,0
Sorgulama Bilgisi
4C Emekli Aylig 053132 [4 |4 94,5 Total|7900]100,0{100,0
Kesintileri

Yapisal Esitlik Modelinin Uygunlugu icin Olgegin Giivenirliligi ve Gegerliliginin incelenmesi

Son sekli Tablo 1’de verilmis olan 6nermelerden olusan yeni anketin yapilarina uygulanan giivenilirlik
ve gegerlilik analizlerinin sonuglar1 Tablo 4’de verilmistir. Tiim 6nermelere yonelik olarak yapilan dlgegin
giivenilirligi testi (reliability analysis) i¢in cronbach alpha % 97,1 ve yapilarin her biri i¢in ayr1 ayr1 % 85,1
ile % 94,3 arasinda oldukea yiiksek degerlerde bulunmustur. Olgegin giivenilirligi belirlendikten sonra, her

bir yapmin gegcerlilik analizleri agiklayici faktdr analizi yardimiyla ve agiklanan varyans oranlarina




bakilarak belirlenmis ve % 77,6 ile % 89,9 arasinda yine oldukca yiiksek degerler aldiklar1 goriilmiistiir.
Her ikisi i¢in de sirasiyla onerilen % 70 ve % 65 degerlerinin iizerinde olduklari i¢in bu testleri gegtikleri

kabul edilmistir.

Bir sonraki asamada indirgenmis degiskenler kullanilarak olusturulmus yeniden diizenlenmis teorik

modele uygulanan dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modeli test sonuglar agiklanmaktadir.



Tablo 4 Faktor Analizi Yardimiyla Tiiretilen Faktorlerin Adlandirilmasi ve Giivenilirlik —Gecerlilik

Testleri
Yapilar ve Onlar1 él¢cen Onermeler Giivenilirlik Gegerlilik
Analizi Analizi
(Cronbach (A¢iklanan
alpha Varyans
katsayisi) orani)
Giiven-G 0,908 0,845
Benden istenilen bilgileri hi¢bir endiseye kapilmadan
verebiliyorum.
Kisisel bilgilerimin giivenli bir sekilde tutulduguna
inantyorum.
Sunulan hizmete gliveniyorum.
Web Sitesi Kalitesi- WSK 0,890 0,819
Sitenin kullanilabilirliginden memnunum.
Sitenin tasarimini profesyonel buluyorum.
Sunulan hizmeti hizl1 bir sekilde aldigimi diistiniiyorum.
Vatandas Hizmeti-VH 0,943 0,899
Bir sorunum oldugunda yetkililere kolayca ulagabilecegimi
diisiiniiyorum.
Gereksinim duydugumda yetkililerin bana yardimc1 olacagini
diisiiniiyorum.
Sikayetim oldugunda yaptigim basvurunun ¢o6ziime
kavusturulacagina inanmaktayim.
Vatandas Memnuniyeti-VM 0,921 0,845

Genel olarak degerlendirdigimde, sunulan hizmetten

memnunuim.

Beklentilerim agisindan sunulan hizmetten memnunum.

Sunulan hizmet olmasi gereken diizeydedir.




Vatandas sikayeti-V$ 0,887 0,890

Sunulan hizmete iligkin sikayette bulunacak bir durumla

karsilagsmamaktayim.

Sunulan hizmete iliskin resmi ya da gayri resmi yolla

sikayette bulunmamaktayim.

Vatandas Sadakati-VS 0,851 0,776

Sunulan hizmeti tanidiklarima tavsiye ederim.

Sunulan hizmetten siirekli olarak faydalanmay1 diigiiniirim.

Sunulan hizmeti bundan sonra da bu yolla almay1 tercih

ederim.

Temel tanimsal istatistikler ve varyans analizi sonuclarina asagida yer verilmistir:

Anket 6nermelerine yonelik genel frekans ve yilizde dagilimlari incelendiginde frekans ve yiizdeleri
farklilik gostermekle birlikte tim Onermelerde “kismen katiliyorum” ve “tamamen katiliyorum”
goriisii %49,3 ile %80,6 arasinda biiylik agirligr olusturmaktadir.

Anket 6nermelerinin cinsiyete gore tanimsal istatistikleri ve varyans analizi sonuglar1 incelendiginde
tiim 6nermelerde erkeklerin kadinlara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu ve her iki grupta
da d6nermelere katilma yoniinde bir egilim oldugu goriilmektedir. Varyans analizi sonuglari ise tiim
onermelerde 0,01 anlamlilik diizeyinde ortalamalar arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik
oldugunu ve erkeklerin kadinlara nazaran onermelere daha fazla katilma egiliminde olduklarini
gostermektedir.

Anket 0nermelerinin egitim durumlaria goére tanimsal istatistikleri ve varyans analizi sonuglari
incelendiginde tiim 6nermelerde diisiik egitim diizeylilerin yiiksek egitimlilere oranla daha yiiksek
ortalamalara sahip oldugu ve her iki grupta da onermelere katilma ydniinde bir egilim oldugu
goriilmektedir. Varyans analizi sonuglari ise tiim 6nermelerde 0,01 anlamlilik diizeyinde ortalamalar
arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik oldugunu ve diisiik egitimlilerin yiiksek egitimlilere
nazaran onermelere daha fazla katilma egiliminde olduklarin1 gostermektedir.

Yas gruplarma gore anket Onermelerinin tanimsal istatistikleri ve varyans analizi sonuglar
incelendiginde yas gruplarina gore tiim Onermelere katilma yoniinde bir egilim oldugu ancak
egilimin yas gruplarma gore karsilastirilmasinda net bir durumun ortaya konulamadigi

goriilmektedir. Varyans analizi sonuglart ise 5 6nerme disinda diger dnermelerde 0,01 ile 0,10



anlamlilik diizeyleri arasinda ortalamalar arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik oldugunu

gostermektedir.



Tablo 5. Kurumlara Gére Anket Onermeleri Tamimsal Istatistikleri(n>200 icin)



1] 3 [ 13|29 [206 254262 ]302 [roplam
Benden istenilen bilgileri n 1139 505 969| 265| 2952683 674] 241] 6771
hicbir endiseye Ortalama | 4,25 4,45 4.31| 4,09] 4.41] 3.82| 4,23 4.28] 4.10
kapilmadan
. Std. sapma [1,051] ,975(1,027[1,130] ,918[1,371[1,100[1,195] 1,212
verebiliyorum.
Kisisel bilgilerimin h 1147 502 965 266] 290[2703] 680 228] 6781
giivenli bir sekilde Ortalama | 4,16| 4,30| 4,18 3.98| 4,34 3.84] 4,17| 4.18] 4,05
tutulduguna inaniyorum.
Std. sapma [1,119[1,053[1,100[1,109] ,890(1,313[1,003[1,227 1,199
Sunulan hizmete I 1148 501 973] 265| 293[2725] 681] 240] 6826
gliveniyorum. Ortalama | 4,32| 4,33| 4,33| 4,14| 4,41| 3,83| 4,27| 4,22| 4,11
Std. sapma [1,031[1,087] ,968[1,057| ,877(1,340[1,020[1,162] 1,183
Sitenin h 1141] 506] 976] 271| 296{2771] 679] 236] 6876
kullanilabilirliginden Ortalama | 4,17 4,23| 4,07| 3.77| 4,14| 3.26| 4,04 3.98] 3,76
memnunum.
Std. sapma [1,140[1,125]1,183[1,396|1,184{1,563[1,213[1,393] 1,419
Sitenin tasarimini n 1136 501| 965 2701 2922713 675 232| 6784
profesyonel buluyorum. "5 tajama [ 4,05 4,12] 3,92 3.74] 4.07] 3.38] 3,97 4,02] 3,75
Std. sapma [1,155[1,099]1,200(1,3151,191]1,496[1,176|1,356| 1,355
Sunulan hizmeti hizli bir n 1145 491] 961] 269] 282[2753] 672 236] 6809
sekilde aldigimu Ortalama | 4,16| 3.85| 4,08 3.76| 4,15| 3.28] 3.99( 3,91| 3.73
diisiiniiyorum.
Std. sapma [1,068]1,283(1,119(1,254[1,078[1,486[1,187[1,311] 1,354
Bir sorunum oldugunda I 1114 497] 917] 259] 273[2652] 649] 225] 6586
yetkililere kolayca Ortalama | 3,78] 3.84| 3,69 3.51| 3,89 3.21] 3,66 3,78] 3.52
ulasabilecegimi
Std. sapma [1,196[1,300]1,217(1,2021,060(1,403[1,213[1,338] 1,322
diisiiniiyorum.
[Gereksinim duydugumda I 1115 498 926] 256] 270(2643] 652 228] 6588
yetkililerin bana Ortalama | 3,76| 3.83| 3,70 3.59| 3,92 3.29] 3,70 3.86| 3.57




yardimci olacagini Std. sapma |1,162]1,279]1,188]1,201{1,042(1,370(1,192|1,312| 1,287
diisiiniiyorum.
Sikayetim oldugunda n 1103 502 911| 257 270{2638| 651 225 6557
yaptigim basvurunun Ortalama | 3,78| 3,76| 3,69 3.53| 3,87| 3,28| 3,70| 3,84 3,55
cOziime

Std. sapma |1,159(1,330(1,1701,206(1,0971,3481,200(1,296| 1,281
kavusturulacagina
inanmaktayim.
|Genel olarak n 1135 502] 950] 260| 280[2729| 661 226] 6743
degerlendirdigimde, Ortalama | 4,19] 4,04| 4,10 3.93| 4,18| 3.42| 4,06 4,07] 3.83
sunulan hizmetten

Std. sapma | ,948[1,177(1,017[1,128 ,997[1,4081,045[1,215| 1,250
memnunum.
Beklentilerim agisindan n 1131 496] 953| 264 280[2692| 653 226| 6695
sunulan hizmetten Ortalama | 4,02] 3,95| 3,92| 3.72| 4,13 3.29] 3,93 3.93| 3.69
memnunum.

Std. sapma |1,106(1,2061,1161,186[1,073[1,433[1,145[1,284| 1,309
Sunulan hizmet olmasi n 1121 495 937 259| 273|2644| 649 221 6599
gereken diizeydedir Ortalama | 3,70| 3.68| 3,54| 3.35] 3,88| 3.08] 3.58| 3,90 3.41

Std. sapma |1,217[1,281(1,255[1,289(1,1871,434[1,248[1,274| 1,356
Sunulan hizmete iliskin n 1084] 484 917| 253| 2672565 631| 220 6421
sikayette bulunacak bir [ oa1ama | 3,84 3.81] 3,82| 3,61] 4,01] 3,16 3.76] 3.89] 3,56
durumla

Std. sapma |1,183(1,286(1,156(1,225[1,139|1,443(1,190[1,267| 1,341
karsilagmamaktayim.
Sunulan hizmete iligkin n 1052 475] 894| 244| 268]|2448| 606[ 215| 6202
resmi ya da gayri resmi [ taama | 4,03 4,07] 3,99] 3,86| 4.10] 3,43] 3.93] 3.91| 3,77
yolla sikayette

Std. sapma |1,037[1,120(1,060(1,092(1,025[1,372[1,086[1,294| 1,235
bulunmamaktayim.
Sunulan hizmeti n 1116] 490 942| 257 271{2621] 650 222| 6569
tanidiklarima tavsiye Ortalama | 4,40 431| 4.31| 4,14] 4,35 3.63| 4,29 4,07] 4,04
ederim.

Std. sapma | ,891(1,061| ,944[1,096| ,910[1,426| ,982[1,229| 1,225




Sunulan hizmetten n 1151 507| 971 266| 290|2748 682| 236/ 6851

siirekli olarak Ortalama | 4,61| 4,50| 4,55| 4.43| 4,52| 4.06| 4,55| 430 4,35
faydalanmay1

Std. sapma | ,748] ,899| ,798| ,926| ,812[1,246| ,808|1,133| 1,046
distintiriim.
Sunulan hizmeti bundan h 1189 520{1013] 279] 301{2979] 709] 280] 7270

sonra da bu yolla almayt [ oy a1ama | 4.40] 4,35] 4.33] 426 4.31] 3.84] 437] 3.77] 4,12
tercih ederim

Std. sapma | ,943|1,008|1,001| ,993| ,957|1,373|1,005|1,483| 1,207

Kurumlara gore anket onermelerinin tanimsal istatistikler ele alindiginda ise, Tablo 5’deki verilere
ulagilmistir. Tablo incelendiginde Sosyal Gilivenlik Kurumu Bagkanligi’nin (254) tim Onermelerde
ortalamasinin 4’{in altinda, “kararsizim ile katiliyorum” arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Onermeler
bazinda ortalamalar1 inceledigimizde ise “Bir sorunum oldugunda yetkililere kolayca ulasabilecegimi
diistinliyorum”, “Gereksinim duydugumda yetkililerin bana yardimeir olacagini diisiiniiyorum”, “Sunulan
hizmet olmast gereken diizeydedir” ve “Sikayetim oldugunda yaptigim basvurunun ¢oziime
kavusturulacagina inanmaktayim” onermeleri i¢in tiim kurumlarin 3 ile 4 arasinda “kararsizim ile
katiliyorum” arasinda degerlere sahip oldugu anlasilmaktadir. Bunlar disindaki diger 6nermelerde de kurum
ortalamalarinin ¢ogunun 4’iin ilizerinde, “katiliyorum ile tamamen katiliyorum” arasinda degerler aldigi

goriilmektedir.

Tablo 6’da ise hizmetlere gore anket Onermelerinin tanimsal istatistikleri verilmistir. Tablo
incelendiginde Sosyal Giivenlik Kurumu Baskanlii’nin SGK Tescil Kaydi1 Sorgulama(854) hizmetinin tiim
onermelerde ortalamasinin “katilmryorum(2) ile katiliyorum(4)” arasinda oldugu ve en diisiik degerleri
aldig1 goriilmektedir. Bunu 4A Sigortali Tescil Kaydi Tespiti(931) ve 4A Emekli Aylik Bilgisi(935)
hizmetlerinin izledigi goriilmektedir. Diger tiim hizmetlerde ise 6nermelerin ¢ogunda 3 ile 4 aras1 ortalama

degerlerin olustugu dikkat ¢ekmektedir.

Tablo 6. Hizmetlere Gore Anket Onermeleri Tanmimsal istatistikleri (n>200)



300 | 304 | 400 | 759 | 854 | 889 [ 909 | 920 | 929 | 931 | 935 [Toplam
Benden istenilen n 324 24111139] 482| 1088 202 309 674| 441| 186| 205 5291
bilgileri hi¢bir [Ortalamal 4,39| 4.28| 4.25| 4.35] 3,45 4.07] 4.20| 4.23| 4.14] 3,97 3.91] 4,06
endiseye kapilmadan
~ std. [1,0151,195(1,051| ,965|1,495(1,140[1,141[1,100(1,201(1,284[1,278] 1,240
verebiliyorum.
sapma
Kisisel bilgilerimin n 320 2281147 477{1096] 204 308] 680 440| 187 204] 5293
gtvenli bir sekilde 5 ta1amal 4.24] 4,18 4.16] 4,26] 3,49] 3,98| 4,02] 4.17] 4.15| 3.98] 3.97] 4,01
tutulduguna
. Std.  [1,089]1,227(1,119[1,011[1,439(1,116[1,201[1,093(1,152[1,187[1,187] 1,225
inantyorum.
sapma
Sunulan hizmete n 323 240[1148] 4831092 203 306 681] 449 188 209] 5322
gliveniyorum. [Ortalamal 4,22( 4,22| 4,32| 4,39| 3,44| 4,10| 4,24| 4,27| 4,13| 4,05| 3,94 4,08
std. [1,1651,162[1,031] ,905|1,455(1,083[1,0371,020|1,243[1,130[1,217] 1,211
sapma
Sitenin n 324 236]1141] 4831132 209 312 679] 456] 190] 211] 5373
kullanilabilirliginden [ 4210mal 4.10[ 3,98] 4,17] 4,08] 2,71] 3.61] 3.99| 4.04| 3,72| 3.61| 3.27] 3,70
memnunum.
std.  [1,207]1,393[1,140[1,201[1,570(1,441[1,237[1,213]1,460[1,461[1,496] 1,449
sapma
Sitenin tasarimini n 3231 23211136 475[1102| 207 307| 675| 444 185| 210 5296
profesyonel [Ortalamal 4,05| 4,02| 4,05| 3,93| 2,94| 3,64| 3,90| 3,97| 3,76| 3,58 3,43 3,71
buluyorum.
std. |1,148]1,356[1,155[1,227|1,553(1,318]1,187|1,176|1,390[1,4651,403] 1,379
sapma
Sunulan hizmeti hzl n 319 236] 1145 4711126 206] 309 672 443 181 209] 5317
bir sekilde aldigimi | 4010 mal 3. 80[ 3.91] 4,16 4,14] 2,73] 3.70[ 3,95] 3.99] 3.77| 3.62] 3.19] 3,68
diisiiniiyorum.
std. [1,353|1,311]1,068[1,109|1,484{1,256[1,178|1,187|1,367[1,431[1,464] 1,387
sapma
Bir sorunum n 3200 225|1114] 445[1070] 196] 297 649] 427 178 201] 5122
oldugunda yetkililere 3,78| 3,78 3,70 2.84] 3.47] 3.72| 3.66| 3.58| 3.38] 3.25] 3.49

|Ortalama| 3,75




|Ortalama| 3,69

kolayca Std.  |1,383(1,338/1,196(1,207|1,445(1,204/1,239|1,213(1,3451,349(1,303| 1,344
y
ulasabilecegimi sapma
diisiiniiyorum.
|Gereksinim n 3200 228[1115] 457[1072] 193] 295 652| 431| 173| 201 5137
duydugumda [Ortalamal 3,71] 3.86| 3,76 3.72] 2,93| 3,56 3.73| 3.70| 3.64| 3,54| 3.30] 3,53
yetkililerin bana
Std.  1,349]1,312|1,162|1,186|1,423(1,198|1,166(1,192|1,312/1,353/1,237| 1,308
yardimci olacagini
sapma
diisiiniiyorum. P
Sikayetim oldugunda n 324 225(1103| 446[1074] 194] 292 651| 428 171| 200 5108
yaptigim basvurunun | 100 3,58] 3,84| 3,78| 3,72| 2,90| 3,48 3.67| 3,70| 3,60| 3,57| 3,27 3,51
Ozume
¢ Std.  |1,413(1,296|1,159|1,145]1,401(1,218|1,205(1,200/1,259(1,288(1,242| 1,303
kavusturulacagina
) sapma
inanmaktayim.
|Genel olarak n 322 226[1135| 4691099 197| 301| 661| 449| 181 204| 5244
degerlendirdigimde, |5 t41amal 3,89] 4,07| 4.19] 4,14] 2,91] 3,86| 4,00| 4,06 3,88 3.78] 3.34] 3,78
sunulan hizmetten
Std. |1,268]1,215| ,948| ,999|1,458|1,146|1,082|1,045/1,291(1,262[1,378| 1,283
memnunum.
sapma
Beklentilerim n 321 226[1131] 4751094 201| 301| 653 438| 176 208| 5224
agisindan sunulan [Ortalamal 3,81( 3,93| 4,02| 3,92 2,79| 3,69| 3,90| 3,93| 3.82| 3,66| 3,05 3,64
hizmetten memnunum.
Std.  [1,299]1,284(1,106|1,157|1,456(1,182|1,092(1,145(1,293(1,330|1,318| 1,335
sapma
Sunulan hizmet olmasi n 3191 22111121 4631074 197 299 649| 431] 173] 206/ 5153
gereken diizeydedir |5 ta1amal 3,52] 3,90 3.70[ 3,52| 2,61] 3,23| 3,53| 3.58| 3,55| 3.39] 2.86] 3,35
Std. |1,336]1,274(1,217|1,267|1,423(1,296|1,249|1,248|1,356(1,420(1,303| 1,373
sapma
Sunulan hizmete n 316] 220[1084| 458[1045] 191] 286| 631] 411| 166| 199 5007
iliskin sikayette 3,89] 3,84 3.81] 2.69] 3.54] 3.81] 3,76| 3,62] 3.49] 3.05] 3,51




bulunacak bir durumla| Std. |1,366[1,267|1,1831,165(1,448]1,247[1,167|1,190[1,343]1,400[1 315] 1,361
karsilagmamaktayim. | sapma
Sunulan hizmete n 309 215[1052] 436] 983] 186] 290 606 410] 161| 186] 4834
iliskin resmiyada  n ta1amal 3,98] 3.91| 4,03] 4,03] 3,00| 3,81] 3,92] 3,93 3.80] 3.67] 3.36] 3,73
ayri resmi yolla
g.yA Y std. |1,187[1,294]1,0371,018]1,443|1,106[1,139(1,0861,254]1,2831.292] 1,262
sikayette

sapma
bulunmamaktayim. P
Sunulan hizmeti n 315 222[1116] 470[1053] 196] 293] 650 425| 169] 205| 5114
tanidiklarima tavsiye |6 ta1amal 4,17 4.07] 4,40| 4.34] 3,14| 4,12 4.23] 4,29 4.09] 3.86| 3,57 4,00
ederim.

std. |1,164]1,229] .891| ,904[1,530|1,124[1,034| ,982[1.250[1,302[1.280] 1,258

sapma
Sunulan hizmetten I 325 236|1151] 485]1109] 203| 308 682| 446] 187| 214] 5346
siirekli olarak [Ortalamal 4.42] 4.30| 4,61 4.59] 3,67| 4,38 4.49| 4.55| 4.36] 4,23] 4,09] 431
faydalanmay1
y o Y std. | .976[1,133] ,748| ,759[1,398| ,970| .864| .808|1,092[1,157|1,064] 1,082
diistintiriim.

sapma
Sunulan hizmeti n 334] 280[1189] 4991212 212] 329 709] 484| 204] 231] 5683
bundan sonra dabu |6 ta1amal 4.24] 3,77| 4.40| 4,37 3.47] 4.20] 4.17] 437] 4.10] 3,91] 3,88] 4,07
olla almavi tercih
I std. |1,071[1,483] ,943| ,986[1,483[1,031[1,094{1,005[1,269(1,238|1,285] 1,240
ederim

sapma

Yeniden diizenlenmis teorik modelin testinde ilk asama dogrulayici faktor analizi uygulamasidir. Sekil

2’de de e-devlet hizmetlerinden vatandas memnuniyetinin belirleyicileri ve sonuglarina yonelik olarak

kurulan dogrulayici faktor analizi yol diyagrami verilmektedir.

Sekil 2. Yeniden Diizenlenmis Teorik Vatandas Memnuniyeti Modeli icin Dogrulayici Faktor

Analizi Yol Diyagrami
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Teorik vatandas memnuniyeti modelini yapisal esitlik modeli kullanarak test etmeden 6nce yukarida
Sekil 2’de verilen modelin veriye uygunluguna yonelik Dogrulayic1 Faktér Analizi yardimiyla elde edilen
bazi uygunluk 6l¢iileri 6rnek biiytikliigii 175 ve lizerinde olan toplam 12 hizmet i¢in Tablo 7°de verilmistir.
Tabloda verilen uygunluk 6lgiilerinden biri ki-kare istatistiginin serbestlik derecesine oranidir (%?/df). Bu
degerin 7 hizmet i¢in kabul edilebilir uyum siirinin iizerinde 5 hizmet igin ise sinirin i¢inde oldugu
goriilmektedir Diger bir 6l¢ii, farkli isimler altinda toplanan standart uygunluk endeksleridir. Bu endeks
degerleri 1’e yaklastikca uyumun iyilestigi soylenebilir ve 0,95 ve {lizeri degerler iyi uyumun bir
gostergesidir. Tablodan bu degerlerin 0,886 ile 0,965 arasinda oldugu goriilmektedir ve kabul edilebilir bir
uyumu gosterdigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Diger bir uygunluk 6l¢iisiit RMSEA degeridir ve 0,07 ile

0,097 arasinda degerler alarak kabul edilebilir bir uyum diizeyini vermistir.



Tablo 7. Hizmet Kodlarina Gore Model Uygunlugunun Degerlendirilmesi

y2/df Standart Uygunluk RMSEA
<2 lyi uyum Olgiileri <0,05 iyi uyum
Hizmet | n <3 kabul >0,95 iyi uyum 0,05-0,10 kabul
Kodu edilebilir 0,90-0,95 kabul edilebilir edilebilir
uyum uyum uyum
NFI TLI CF1
1 300 334 4,110 0,913 0,90 0,932 0,097
2 304 280 3,003 0,940 0,939 0,959 0,085
3 400 | 1189 7,726 0,947 0,931 0,953 0,075
4 758 176 2,650 0,886 0,888 0,924 0,097
5 759 499 3,886 0,936 0,929 0,951 0,076
6 854 | 1212 7,852 0,961 0,949 0,965 0,075
7 889 212 2,436 0,922 0,929 0,952 0,082
8 909 329 3,311 0,93 0,925 0,949 0,084
9 920 709 4,513 0,951 0,943 0,961 0,07
10| 929 484 3,762 0,954 0,949 0,965 0,076
11| 931 204 2,168 0,930 0,942 0,960 0,076
12| 935 231 2,545 0,924 0,929 0,952 0,082

Modelin uygunluguna yonelik dogrulayici faktor analizlerinden sonra 12 hizmet kaleminin tiimii i¢in
yapilar ve onlar1 dlgen degiskenlerin regresyon katsayilarinin anlamlilik testleri yapilmis ve 0,01 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulundugu goriilmiistiir. Modelin veriye uygunlugunun

ortaya konulmasinin ardindan yapisal esitlik modelinin incelenmesine geg¢ilmektedir.

Asagida Sekil 3’de yeniden diizenlenmis teorik yapisal esitlik modeli gosterilmektedir.

Sekil 3. Yeniden Diizenlenmis Teorik Vatandas Memnuniyeti Yapisal Esitlik Modeli



-

CEN N
N

8] [8] [¢]
~
-
o
o
o

s10 s12 0 10’
O1 1 @ 1 1 0,
) 1 0 D, ér3)
)
@ (o) < ) e
rd 1 11 CA
) O[Ha:)
0, Z
;
@) & 10 o
0'1 s16 @
e e O O,
Q
1
CE 0,

Teorik yapisal esitlik modeline yonelik olarak test edilecek hipotezler asagida maddeler halinde

verilmistir.
H1: Vatandas hizmetinin(VH) giiven (G) iizerinde pozitif yonde dogrudan etkisi vardir.

H2: Vatandas hizmetinin(VH) vatandas memnuniyeti (VM) tizerinde pozitif yonde dogrudan etkisi

vardir.
H3: Giivenin(G) web sitesi kalitesi (WSK) tizerinde pozitif yonde dogrudan etkisi vardir.

H4: Giivenin(G) vatandas memnuniyeti iizerinde (VM) web sitesi kalitesi (WSK) vasitasiyla
pozitif yonde dolayl etkisi vardir.

HS5: Vatandas memnuniyetinin (VM) vatandas sikayeti (VS) lizerinde negatif yonde dogrudan

etkisi vardir.

H6: Vatandas memnuniyetinin (VM) vatandas sadakati(VS) {lizerinde pozitif yonde dogrudan etkisi

vardir.

Asagida Tablo 8’de teorik modelin genel uygunluk 6lciilerinden bir kism1 150 ve {izeri gézlemi olan 14
hizmet igin verilmistir. y*/serbestlik derecesi, 4 hizmet i¢in kabul edilebilir uyuma isaret ederken diger

hizmetler i¢in iyi uyuma isaret etmemektedir. Standart uygunluk 6l¢iileri 3 hizmet diginda diger hizmetler



icin kabul edilebilir uyuma isaret etmektedir. Iyi uyum gostermeyen hizmetlerin gdzlem sayilarinin az olusu
dikkat ¢ekicidir. RMSEA o6lg¢iisii de bir hizmet disinda diger hizmetler i¢in kabul edilebilir uyuma isaret
etmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde yeniden diizenlenen teorik vatandas memnuniyeti yapisal

esitlik modelinin model uygunluk 6lgiilerini sagladig1 sdylenebilir.’

Hizmetler ayr1 ayr1 incelenmeden tiimil i¢in yorum yapildiginda ise, tiim gizli degiskenlerle onlar1 6lgen
gozlenen degiskenler arasinda anlamli bir iligki oldugu ve gizli degiskenlerin birbirleri arasindaki iliskileri
gosteren arastirma hipotezlerinden de biri disinda digerlerinin istatistiki olarak anlamli oldugu ve beklenen
isarete de sahip oldugu goriilmektedir. “Vatandas memnuniyetinin (VM) vatandas sikayeti (VS) lizerinde
negatif yonde dogrudan etkisi vardir” seklindeki hipotez istatistiki olarak anlamli bulunmakla birlikte

beklenen isarete sahip degildir.

Model uygunlugunun ve regresyon katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ortaya konulduktan

sonra, proje kapsaminda hedeflenen vatandas memnuniyet indeksleri;

1) Hizmet bazinda,
i) Kurum bazinda

1ii) ve genel olarak, e-devlet uygulamalari bazinda olusturulmustur.

7 Verilen her bir hizmetin regresyon analizi katsayilarinin anlamlilik testleri kurulmus olan hipotezlerin test edilmesi
amaciyla proje sonug raporunda verilmistir.



Tablo 8. Hizmet Kodlarina Gore Teorik Yapisal Esitlik Modelinin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

y2/df Standart Uygunluk RMSEA
<2 lyi uyum Olgiileri <0,05 iyi uyum
Hizmet | n <3 kabul >0,95 iyi uyum 0,05-0,10 kabul
Kodu edilebilir 0,90-0,95 kabul edilebilir edilebilir
uyum uyum uyum
NFI TLI CFI
1 146 186 2,568 0,882 0,896 0,923 0,092
2 300 334 4,324 0,901 0,894 0,921 0,10
3 304 280 3,408 0,926 0,927 0,946 0,093
4 400 1189 9,211 0,931 0,916 0,938 0,083
5 758 176 2,889 0,865 0,872 0,905 0,104
6 759 499 4,755 0,915 0,907 0,931 0,087
7 850 154 2,455 0,888 0,904 0,929 0,098
8 854 1212 11,411 0,938 0,923 0,943 0,093
9 889 212 2,691 0,906 0,916 0,938 0,090
10| 909 329 3,773 0,913 0,910 0,934 0,092
11 920 709 5,448 0,936 0,928 0,947 0,079
12| 929 484 4,440 0,941 0,937 0,953 0,084
13 931 204 2,565 0,910 0,922 0,942 0,088
14| 935 231 3,082 0,900 0,904 0,929 0,095

Asagida e-devlet hizmetlerinden vatandas memnuniyetinin Ol¢iimlenmesinde kullanilan formiil
verilmektedir. Vatandas memnuniyetini 6l¢en toplam 3 gozlenen degisken olmasi dolayisiyla Hizmet
Endeks Degerleri, bunlarin ortalamalarinin standart olmayan regresyon katsayilariyla agirliklandirilmasi

yoluyla elde edilmektedir. Formiil hesaplanirken Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksinin elde



edilmesinde basvurulan ydnteme sadik kalmmustir. Buna gore Tiirkiye Vatandas Memnuniyet Indeksi

(TVME) su formiil yardimiyla elde edilmistir:

3 7i=¥3 .
TVME = Z=tWifi2izi¥iy g (3)

5YE wi—Xi w;
Burada;
wi= Standart olmayan regresyon katsayilari
X;= Vatandas memnuniyetini 6l¢en degiskenlerin aritmetik ortalamast

Yukarida verilen formiilden hareketle 6nce tiim hizmetler i¢in endeks degerleri ayr1 ayri1 elde edilmis, hizmet
endekslerinin kullanici anket sayisi ile agirliklandiriimis ortalamasi bulunarak kurum endeksleri ve kurum
endekslerinin kullanici anket sayisi ile agirlikl ortalamas: bulunarak da Genel Vatandas Memnuniyet

Endeksi elde edilmistir.

Elde edilen sonuglar Tablo 9°da sunulmustur.



Tablo 9 Hizmet, Kurum ve Genel Vatandas Memnuniyeti Endeksleri

TVME =65.5
Sosyal Tapu ve
Emniyet Milli Giivenlik  Kadastro
Adalet Genel Saglik Savunma  Kurumu Genel | Ulastirma
Bakanligit ~ Bagbakanlik  Miidiirliigli Bakanligi Bakanligt Bagkanligi Miidiirliigii | Bakanligi
73,8 72.4 71.4 65,7 71,4 52.8 71,4 74,3
Adalet
Bakanlig1 ASAL
Mahkeme  Basbakanlik Stirtici Aile Son
Dava Iletisim Belgesi Hekim  Yoklama SGK Tescil Tapu Ticari
Dosyast  Merkezi Yeni Ceza Puan1  Bilgisi Bilgi Kaydi Bilgileri Arag
Sorgulama Basvuru Sorgulama Sorgulama  Formu Sorgulama Sorgulama |Sorgulama
73,8 79,3 73,5 65,7 71,4 44,5 71,4 74,3
Basbakanlik
fletisim
Merkezi
Basvuru
Sonucu Arag 4A Hizmet
Sorgulama  Sorgulama Dokiimii
68,6 71,1 69
ASBIS
Arag ve 4A Sigortal
Stirticti Tescil
Bilgi Kaydi
Sistemi Tespiti
70,7 64,8




4A Emekli
Aylik
Bilgisi
52

Tablo 9’da goriilecegi gibi toplam 14 hizmet ve bunlarin ait olduklari toplam 8 kurum i¢in memnuniyet
endeksleri elde edilmistir. Diger hizmetler doldurulan anketlerde yeterli ornek biiyiikliigiine sahip
olmadiklar1 i¢in endeks degerleri bu asamada elde edilememistir. En yiiksek kurum endeksinin Ulastirma
Bakanliginda tek hizmet olan ticari ara¢ sorgulama hizmeti i¢in ortaya ¢iktig1 ve bunu yine tek hizmetle
Adalet Bakanliginin ve iki hizmetle Bagbakanligin izledigi goriilmektedir. En diisiik endeks degerini ise, 4
hizmete sahip Sosyal Giivenlik Kurumu 52,8 ile almis ve bu kurumu, tek hizmetle 65,7 indeks degeri ile
Saglik Bakanlig: takip etmistir. E-devlet hizmetlerinden Genel Vatandas Memnuniyeti ise 65,5 degerini

almis ve orta ve lizeri dlizeyde bir memnuniyete isaret etmektedir.

SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisim sonucu kamu yonetimlerinde de ciddi yansimalar yaganmaya
baslanmis olup bu uygulamalar genel bir bashk altinda “e-devlet” olarak adlandirilmistir. E-Devlet
hizmetleri, vatandag odakli kamu yonetimi uygulamalar1 gelistirilmesi i¢in yeni firsatlar ve ihtiyaglar ortaya
cikarmaktadir. Bu calisma kapsaminda e-devlet olgusu ve buna iligskin gelismelere genel bir perspektifle
bakilmasi yerine, e-devlet hizmetlerinin klasik anlamdaki kamu hizmet sunumundan farkin1 esas olarak
ortaya koyduguna inanilan “e-devlet hizmetlerinin vatandas odakli hizmet uygulamalar1 agisindan

degerlendirilmesine” odaklanilmistir.

Yazimizda, e-devlet hizmetlerinin yayginlastirilmasina yonelik vatandag memnuniyetinin 6l¢iimlenmesi
ve kabulii yoniindeki ¢aligmalara katkida bulunmak amaciyla; oncelikle ilgili metodolojinin temelini
olusturan yapisal esitlik modelleri ile ilgili genel, bilgiler temin edilmistir. Ardindan, s6z konusu T-VOHSU
TVME/E-DEVLET metodolojisine bagl olarak Tiirkiye’de uygulanmak iizere gelistirilen model ve anket
ile ilgili bilgiler verilmistir. Anketin uygulamasinin ilk sonuglar1 ve bu sonuglarin uygulama ve teorideki

anlam ve etkileri de paylasilarak yazimiz son bulmustur.



Yapilan bu ¢aligmalarin siireklilik kazanilarak diizenli bir bigimde Tiirkiye’de e-devlet hizmetlerinden
memnuniyetin dlgiimlenmesi amaglanmaktadir. Ilerleyen donemlerde yalnizca e-Devlet Kapisi’ndan
sunulan hizmetlerin degil lilkemizde sunulan tiim e-devlet hizmetlerini kapsayacak sekilde metodolojisi ve
uygulamasinin gelistirilmesi yapilan ¢alismalarin iilkemizde ve diinyada anlam ve etkisinin yiikselmesine

katkida bulunacaktir.

TESEKKURLERIMIiZLE
Bu calismanin gergeklesmesine katkida bulunan Tiirksat e-Devlet Hizmetleri ekibine sonsuz

tesekkiirlerimizle
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