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Oz

Teknoloji alaninda son yillarda ortaya ¢ikan gelismeler internet kullanim oranlarimi artirmistir. Vatandaglarin kamu yonetimlerinden
beklentileri hem artmis hem de farklilagmistir. Bu baglamda kamu yonetimleri internet tabanli teknolojileri daha fazla kullanmaya
baslamistir. Boylece E-devlet kapisi ortaya ¢ikmis ve kullanimi giderek yayginlagmistir. Glinimiizde birgok vatandas E-devlet kapisi
vasitasiyla kamusal iglemlerini gergeklestirmektedir. Bu calismada teknoloji kabul modeline yeni degiskenler eklenerek E-devlet
kapisin1 kullanmayi etkileyen faktorler arastirilmistir. Modelde algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, bilgi kalitesi, sistem
kalitesi, kisilerarasi etki ve dis etkinin kullanict tatmini tizerindeki etkisi, kullanicinin tatminin de E-devlet sistemini kullanmaya devam
etme niyeti lizerindeki etkisi aragtirilmistir. Bunun i¢in 1427 E-devlet sistemi kullanicisina yonelik bir arastirma yapilmistir. Veriler
yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, bilgi kalitesi,
kisilerarast etki ve dis etki kullanici tatmini iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu, sistem kalitesinin ise tatmin iizerinde
anlaml bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica kullanict tatmininin E-devlet sisteminin kullanmaya devam etme niyetini anlamli ve
pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-devlet, Teknoloji Kabul Modeli (TKM), Bilgi Sistemi, Davranigsal Niyet.

Investigation of the Factors Affecting Using the E-Government Portal

Abstract

Developments in the field of technology in recent years have increased the rate of internet usage. Citizens' expectations from public
administrations have both increased and differentiated. In this context, public administrations have started to use internet-based
technologies more. Thus, the e-government door emerged and its use has become increasingly widespread. Today, many citizens carry
out their public transactions through the e-government portal. In this study, new variables were added to the technology acceptance
model and the factors affecting the use of the e-government door were investigated. In the model, the effect of perceived usefulness,
perceived ease of use, information quality, system quality, interpersonal influence and external influence on user satisfaction, and the
effect of user satisfaction on the intention to continue using the e-government system were investigated. For this purpose, research was
conducted on 1427 e-government system users. The data were analyzed with the structural equation model. According to the results of
the analysis, it was seen that perceived usefulness, perceived ease of use, information quality, interpersonal influence, and external
influence had a significant and positive effect on user satisfaction, while system quality did not have a significant effect on satisfaction.
In addition, it has been determined that user satisfaction significantly and positively affects the intention to continue using the e-
government system.

Keywords: E-Government, Technology Acceptance Model (TAM), Information System, Behavioral Intention.
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1. Giris

Bilgi iletisim teknolojilerinin hizla gelismesiyle beraber
ortaya ¢ikan dijital devrim sadece insanlarin giinliik hayatlarim
degistirmekle kalmamis, ayni zamanda &zel isletmeler ile
vatandas ve devlet ile vatandaglar arasindaki iletisim ve etkilesim
ozelliklerini de degistirmistir (Acilar, 2015). Tiirkiye’de de
internet kullaniminin yayginlagmaya baglanmasiyla beraber bilgi
toplumu ve bilgiye dayali ekonomi kavramlarin tanimlanmasiyla
ilgili calismalara 6nem verilmistir. Bu donemde internetin
sagladigt fayda ve firsatlar Ozellikle o6zel isletme ve
organizasyonlarca fark edilmesiyle beraber bu 6zel isletme ve
organizasyonlarca internet siteleri olusturulmaya baslanmistir.
Internet’in topluma hizmet saglamada iyi bir arag olarak
kullanabilecegi Kamu Kurumlari tarafindan da fark edilmesiyle,
bu kurumlar da kendi internet sitelerini olusturmaya baslamistir.
Bu donemde kurulan internet siteleri Onceleri sadece
bilgilendirme maksadiyla olusturulmusken daha sonra degisim
gegirerek hizmet verme amaci giitmeye baslamistir (Naralan,
2009:5). Bu donemde kurumlarin internet siteleri arasinda uyum
olmamasi ve E-devlet uygulamalar ile ilgili koordinasyon ve
entegrasyon ihtiyacinin giderilememis olmasi bazi problemleri de
beraberinde getirmistir. Bircok kurum cer¢evesinde ¢ok sayida
proje uygulanmaktayken, biitiinlesmis bir sistem
gelistirilememistir (Yavuz ve Carikgt, 2009: 13). 2001 ve sonraki
yillardan itibaren internet sitelerince saglanan kamusal
hizmetlerin koordinasyon kolayliginin saglanmasi igin tek
noktadan- yiiriitiilmesi goriisii kabul gormiistiir (Ak¢akaya, 2017:
18). Bunun sonucu olarak literatiirde “E-devlet” olarak ifade
edilen “E-devlet Kapis1 Projesi” ortaya ¢ikmustir.

Tirkiye’de 18 Aralik 2008’de “E-devlet Kapisi Projesi”
hizmete agilmasiyla birlikte tiim E-devlet uygulamalar: tek cati
altinda yiiriitilmeye baslamistir. E-devlet hizmetlerinin tiimiine
birden ulagmayi1 saglayan ‘E-devlet kapisinda yar alan tanima
gore E-devlet, tim kamu hizmetlere tek merkezden ulagma
olanag1 sunan biyiik ve kapsamli bir internet sitesidir. Bu
baglamda E-devlet Kapisi'nin temel hedefi kamusal hizmetlerin,
vatandas(lar)a, isletmelere, kurum ve kuruluslara bilgi ve iletigim
teknolojileri ile verimli ve etkin bir bigimde sunulmasi olarak
gosterilebilir (Tiirkiye Cumbhuriyeti Cumhurbaskanligi Dijital
Doniigiim Ofisi-Projeler, ty ).

E-devlet sistemiyle tiim elektronik devlet hizmetlerinin
kesintisiz ¢aligabilmesi; zaman ve enerji kayb1 minimum diizeye
indirilmesi hedeflenmistir. E-devlet projesi kapsaminda ilk etapta
22 kamu hizmetine erigim yapilip (Yavuz ve Carike1, 2009: 13) ve
yaklasik 10000 kullanicist bulunmaktayken; 20/12/2020 tarihi
itibariyle 51.856.543 kayitl kullanici bulunmakta ve 702 kuruma
ait 5.377 hizmete ulasilabilmektedir. Tiirkiye’nin niifusunun
yaklagik 82 milyon oldugu diisiiniildiigiinde niifusun yaridan
fazlas1 E-devlet kayitl kullanicis1 konumundadir (TUIK, t.y.). Bu
hizmetlerin neredeyse tamamina kullanicilar
“http://www.turkiye.gov.tr”  adresi  araciligiyla  kolaylikla
erisebilmektedir. Boylelikle bu internet sitesiyle ¢ok sayida kamu
hizmetine tek ¢ati altinda tek adresten ulasabilme imkani
sunulmaktadir (Yavuz ve Carik¢1, 2009: 13). Bilgi toplumuna
hazirlik agsindan Tiirkiye’ nin e- devlet uygulamalari, uluslararasi
kuruluslar tarafindan agiklanan raporlarda Diinya siralamasi
bakimindan ortalamanin iizerinde sirada yer almaktadir. Ayrica
raporda Tiirkiye’nin telekomiinikasyon altyapi alaninda
gostermis oldugu basarilardan &vgiiyle bahsedilmis ve verilen
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hizmetlerin diger iilkelere kiyasla ucuz oldugu vurgulanmistir
(Taytak ve Vural, 2019, 68-69).

Literatiir taramasi sonucunda Tirkiye’nin  E-devlet
sistemiyle ilgili olarak vatandaglarin sisteminden memnuniyetleri
ve onlar1 sistemi kullanmaya iten faktorlerin belirlenmesine
yonelik caligmalarin az sayida oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle
caligmada  Tiirk  vatandaglarmin  E-devlet  sisteminden
memnuniyetlerini ve onlar1 kullanmaya iten faktorlerin neler
oldugunun arastirilmas: amaclanmistir. Ayrica bu caligmayla
literatiire katk: saglanmasi hedeflenmistir. Calisma vatandaslarin
E-devlet sisteminin kabuliinii etkileyen faktorlerin neler oldugunu
gostermesi agisindan karar vericiler ve arastirmacilara yol
gosterici bir 6zellik tasimaktadir. Ayrica bu ¢alismayla literatiire
katki saglanmas1 hedeflenmistir.

2. Teorik Arkaplan

Bu Dbolimde Tirkiye’de E-devlet kapisi  sistemi
incelenecektir. Ayrica caligmada temel alinan teknoloji kabul
modeline deginilecektir.

2.1. Tiirkiye’de E-devlet uygulamalar:

E-devlet, devlet kurumlarinin, 6zel sektor ¢alisanlari, devlet
calisanlari, vatandas ve diger devlet kurumlariyla elektronik
bicimde baglantili olmasiyla olusan; emek, zaman ve maddi
tasarruflar yapilmasina olanak saglayan, performans, etkinligi ve
verimlilik artigin1 saglayan organizasyonel bir sistem olarak
tanimlanmaktadir (Akcakaya, 2017: 9). Literatiirdeki bir¢cok
istatistiksel caligmada E-devletin yolsuzlugu azaltma ve
biirokratik verimliligi artirma yetenegini ortaya konmustur
(Schopf, 2020).

Tiirkiye’de E-devlet uygulamalarinin baslangicina yonelik
olarak farkli goriisler bulunmaktadir. Bu goriislerden ilki,
Tiirkiye’de E-devletin temellerinin, 1934 yilinda T.C. Ziraat
Bankasi’nda kullanilmaya baslanan delikli kart sistemiyle ¢alisan
bliro makineleriyle basladigini savunan goriistiir (Kiliggeken,
2019). Diger bir goriise gore ise Tirkiye’de E-devlet
uygulamalarinin gegmisi, 1982 ‘de projelendirilen Merkezi Niifus
Idaresi Projesi (MERNIS) projesi ile ilk calismalar1 1985 yilinda
baglayan ve Maliye Bakanlig1 tarafindan kullanilan Saymanlik
Otomasyon projesi (SAYOTO) dur (Naralan, 2009:5; Demirhan
ve Tiirkoglu, 2014: 241). ilerleyen yillarda Tiirkiye’de, bircok
isim altinda bilgi toplumuna gecis amaciyla bu ¢aligmalara benzer
birgok calisma yapilmistir. Bu projeler yogun emek ve zaman
isteyen bazi is ve islemlerin, bilgisayar kullanilarak
kolaylastirilmast igin baglatilmistir. Bu donemlerde internetin
yaygin olmamasi nedeniyle bu sistemleri kullanmaktaki temel
amag, yigin bilgilerin kolayca islenmesi ve saklanmasiydi. Bu
baglamda gerceklestirilen bu sistem ve c¢aligmalari, giiniimiiziin
E-devlet uygulamalarindan farkli otomasyon caligmalar1 olarak
degerlendirilmektedir (Naralan, 2009:5; Demirhan ve Tiirkoglu,
2014: 241).

E-Devlet Kapist Projesiyle oncelikli olarak, isletmelere,
vatandaglara ve kamu kurum kuruluglarina bilgi ve iletisim
teknolojilerinden faydalanilarak nitelikli, kaliteli, verimli ve etkin
bicimde hizmetlerin saglanmasi hedeflenmektedir. Bir¢ok
gelismis tilkelerdeki orneklerinde oldugu gibi E-Devlet Kapisi
Projesi devlet- ig- vatandas olmak {izere ii¢ ana boliim bigiminde
hizmet sunmaktadir (Yavuz ve Carik¢i, 2009: 13). Su anda
elektrik, dogalgaz aboneliginden iiniversite o6n kayit islemlerine
kadar bir¢ok kamu hizmetine erisim E-devlet ile kolayca
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yapilabilmektedir. Oniimiizdeki yillarda tiim kamu hizmetlerine
yonelik erisimlerin E-devlet {izerinde kolayca yapilabilmesi
hedeflenmektedir.

Literatiirdeki bazi ¢aligmalardaki ampirik  bulgular,
Tirkiye'de E-devlet hizmetlerinin kullaniminda cinsiyet farklilig
oldugunu gostermektedir. Tirk kadmlarmin tirk erkeklerine
kiyasla E-devlet araglarini kullanma olasilig1 daha diisiiktiir. Hane
halk: geliri, egitim diizeyi, istihdam ve internet kullanim sikligi,
Tiirk bireyler i¢in E-devlet kullanimi olasiligi ile pozitif iliskilidir.
Son olarak, yas ¢evrimi¢i devlet hizmetlerinin kullanimi ile
negatif bir iliski oldugunu gostermektedir. Birey yaslandikca, E-
devlet platformlarni kullanma olasiligi azalmaktadir (Kose,
2019). Bu nedenle bilgisayar kullanma becerisi yeterli diizeyde
olmayan veya herhangi bir sebeple E-devlete erigme problemi
yasayanlar i¢in banka subelerine benzer E-devlet erisim biirolari

kurularak E-devlet hizmetlerine kolaylikla erisimlerinin
saglanmast hedeflenmektedir. Bu hedefe yonelik olarak
Tirkiye'de elektronik hizmetlere erisim imkani1 olmayan

vatandaglarin dijital hizmetlere erisiminin saglanmasi amaciyla
kullaniciy1 merkezine alan hizmet sunumunun saglanmasi bakis
acistyla “Tek Durak Hizmet Noktas1” projesi baslatilmistir. Bu
projeyle hizmet sunum kanallart iyilestirilerek ¢esitliligi
arttirilacaktir. Boylece dezavantajli kesimler basta olmak {izere
tim vatandaglarin  kolaylikla tim kamu hizmetlerine
ulagabilmesinin saglanmast amaglanmaktadir. “Tek Durak
Hizmet Noktas1” projesinin benzer drnekleri incelendiginde E-
devlet portali benzeri yapilarla beraber fiziksel erisimin de
mimkiin oldugu Tek Durak noktalarindan olustugu
goriilmektedir. Boylelikle hem elektronik kanallardan erigimin
hem de fiziksel “Tek Durak” noktalarindan hizmet sunumun
saglanmastyla, esit sartlarda tiim vatandaslarin kolaylikla kamu
hizmetlerine ulagabilmeleri saglanacaktir (Tiirkiye Cumhuriyeti
Cumhurbagkanligi Dijital Doniisiim Ofisi-Projeler, t y ).
Gliniimiizde Tirkiye’de en ¢ok dikkat ¢eken E-devlet
uygulamalari sunlardir (Taytak ve Vural, 2019, s. 70):

* E-devlet kapisi portali

*  Vergi Dairesi Otomasyon Projesi (VEDOP)

+  Giimriik Idaresinin Modernizasyonu (GIMOP)

»  Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS)

* Polis Bilgi Ag1 Projesi (POLNET)

» Ulusal Yargi Ag1 Projesi (UYAP)

+  Tapu ve Kadastro Bilgi Sistemi Projesinin (TAKBIS)
*  Motorlu Tasitlar Otomasyon Projesi (MOTOP)

*  Say2000 Web Tabanli Saymanlik Otomasyon Projesi
+ Milli Emlak Otomasyon Projesi (MEOP)

En cok kullanilan E-devlet hizmetleri sirasiyla: 4A Hizmet
Dokiimii (Sosyal Giivenlik Kurumu Sosyal Giivenlik Kurumu),
Dava Dosyas1 Sorgulama (Adalet Bakanlig1), Sosyal Giivenlik
Kurumu Tescil ve Hizmet Dokiimii (Sosyal Giivenlik Kurumu ),
Vergi Borcu Sorgulama (Gelir Idaresi Bagkanlig1) Arag Plakasina
Yazilan Ceza Sorgulama (Emniyet Genel Miidiirliigii ) Genglik ve
Spor Bakanligi Genglik ve Spor Bakanligi Yurt Basvurusu
seklindedir (Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Dijital
Doniigiim Ofisi-En Cok Kullanilan Hizmetler, t y ).

2.2. Teknoloji Kabul Modeli

e-ISSN: 2148-2683

Insanlarim teknolojiyi kabulii ve benimseme ile konusundaki
niyetlerini arastirmak igin literatiirde birgok model ve(ya) teori
sunulmugtur (Al-Emran, Mezhuyev ve Kamaludin, 2018; Lai,
2017; Rafique, Almagrabi, Shamim, Anwar ve Bashir, 2020). Bu
modellerden birisi de Teknoloji Kabul Modeli (TKM) dir. TKM
ilk olarak Davis (1986) tarafindan yapilan ¢aligmada ortaya
konmustur. TKM, sonrasinda Davis, Bagozzi ve Warshaw (1989)
tarafindan yapilan calismada daha gelistirilerek modifiye
edilmistir. Bu model Sekil 1’de sunulmustur. Etkin bir teorik
altyapiya sahip olan TKM, uyarlanabilirligi, basitligi, dogruluk ve
saglamligr nedeniyle, teknoloji kabuliinii dlgmek i¢in simdiye
kadar en yaygin kullanilan modellerden biri haline gelmistir (Al-
Emran ve digerleri, 2018; Estriegana, Medina-Merodio ve
Barchino, 2019; Lin, Fofanah ve Liang, 2011, s. 2; Lin ve
digerleri, 2011, ss. 271-273; Liu ve digerleri, 2014; Salloum,
Alhamad, Al-Emran, Monem ve Shaalan, 2019). TKM; ABD,
KSA, Kore, Cin gibi bir¢ok iilke de, e-aligveris, e-posta, mobil
aligveris, E-ticaret, mobil dgrenme, E-6grenme, E-devlet, mobil
devlet, bilgisayar, ¢evrimici kiitiiphaneler, cep telefonlari, dijital
kiitiphaneler ve veri tabanlar1 gibi cesitli alanlarda, cesitli
konularda ve ¢esitli baglamlarda, kullanicilarin bu teknolojileri
kabulii ve yeterince kullanip kullanmadiklarini anlamak ve bu
teknolojilerin kabuliinii etkileyen faktorleri tanimlamak igin
yaygin olarak kullanilmaktadir (Celik ve Sokmen, 2018, s. 79;
Rafique ve digerleri, 2020; Yildirir ve Kaplan, 2019, ss. 26-27).

TKM'n, uzun yillar yaygin olarak kullanilmasi &grenciler,
tilketiciler, 6gretmenler ve diger tim kullanicilar tarafindan
teknolojinin kabuliinii arastirmak icin 6nde gelen bir bilimsel
paradigma olarak ortaya c¢iktigini gostermistir(Grani¢ ve
Maranguni¢, 2019). Buna ek olarak bu modelin bilisim
teknolojilerinin kabul edilmesi ve kullanilmastyla ilgili en fazla
tercih edilen model oldugu goriilmektedir (Celik ve Tas, 2021)

TKM’nin temeli sebepli davranis teorisine dayanmaktadir
(Rafique ve digerleri, 2020, s. 3; Yildirir ve Kaplan, 2019, ss. 26-
27). Sebepli davranig teorisine gore insanlarin belirli bir davranisi
gerceklestirme niyeti, eylemin temel belirleyicisi olup niyet ise
tutum ile 6znel normlar tarafindan belirlenmektedir (Topal,
Gilinay, Ugur ve Aydin, 2020, s. 87). Davis sebepli davranis
teorisini algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, niyet,
kullanic1 tutumu ve gergeklesen davraniglar arasindaki iliskileri
analiz ederek bireylerin teknolojiyi benimsemesini agiklamak igin
kullanmistir (Davis, 1989). TKM nedensel baglantilarin bir dizi
inang, tutum, niyet ve davramiga bagli olarak gergeklestigini
teorilestirmektedir. Bir bireyin gercek sistem uygulama gibi
teknolojik araglar1 kullanimini incelemek igin, ¢ogu caligma,
bireyin sistemi kabul etme niyetini etkileyen faktorlere
odaklanmaktadir (Lin ve digerleri, 2011, ss. 272-273).

Onceki arastirmalar, algilanan kullanishihigin ve algilanan
kullanim kolayliginin, bir kullanicinin teknoloji kabuliinii
belirleyen iki etkili faktér oldugunu gostermektedir (Lin ve
digerleri, 2011). TKM nin temel amact; miimkiin olan en az
degisken sayisiyla, bilgi sistem(ler)i ve teknolojiyi kullananlarin
davraniglarinin, tutumlarinin ve teknolojiyi benimsemelerinde
etkili olan faktorlerin teorik acgidan dogrulanmis model
yardimiyla ¢oziilebilmesidir (Davis, 1989; Yildirir ve Kaplan,
2019, ss. 26-27). TKM, bireylerin teknoloji tercihlerinin
belirlenmesi, bireylerin teknoloji kullanimina gosterdikleri direng
nedenlerinin acgiklanmasi, gerceklesen degisimlere
verebilecekleri tepkilerin ortaya koyulabilmesi gibi amaglarla
gelistirilmistir (Ugur ve Turan, 2016, s. 103). TKM'da algilanan
kullanishlik/fayda ve algilanan kullanim kolayligi, teknolojiyi
kullanma niyetini dogrudan etkilemektedir. Ayrica, algilanan
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fayda, algilanan  kullanim  kolayligindan
etkilenmektedir (Joo, Park ve Lim, 2018, s. 51).

dogrudan

T~

Davranissal

Davranis
Niyet

Algilanan
/ Fayda
Kullanima
s
Temel Yonelik
Degigkenler

Tutum

\ Algilanan

Kullanim

Kolayhg

Kaynak: Davis, F. D., Bagozzi, R. P. ve Warshaw, P. R. (1989). User Acceptance of Computer Technology: A Comparison of Two

Theoretical Models. Management Science, 35(8), 982-1003.

Sekil 1 Teknoloji Kabul Modeli

3. Yontem

Bu bolimde oncelikle Onerilen model ve arastirma
hipotezlerine deginilmistir. Devaminda ampirik metodolojiye yer
verilmistir. Bolimiin sonraki kismi arastirmada elde edilen
sonuglara ayrilmistir ve bu sonuglar yorumlanmigtir. Arastirmaya
ait veriler 1 Subat 2019 ve 30 Nisan 2019 tarihleri arasinda
toplanmistir. Bu ¢alismada kullanilan Slgekler, konu ile ilgili
onceki caligmalardan uyarlanarak elde edilmigtir. Algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda ve 6geleri Davis (1989)’dan
uyarlanmistir. Sistem kalitesi ve bilgi kalitesi ve dlgekleri Bailey
ve Pearson (1983), Delone ve McLean (1992) ve Baroudi ve
Orlikowski (1988)’den elde edilmistir. Kisilerarasi etki ve dis etki
Bhattacherjee (2000)’den uyarlanmistir. Tatmin 6lgegi Oliver

(1980) ve Spreng ve ark. (1996)’dan uyarlanmistir. Devam etme
niyeti 6lgegi ise Mathieson (1991) ve Bhattacherjee (2001)’den
uyarlanmigtir. Cevaplar 5°1i likert olgegi ile alinmustir.
(1=Kesinlikle ~Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kismen
Katiltyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde).

3.1. Onerilen Model ve Arastirma Hipotezleri

Bu arastirmada E-devlet sisteminin kullanan kullanicilarin
tatminini anlamak amaciyla, tatminin olas1 belirleyicileri olarak
cesitli 6zellikler ele alinarak bir arastirma modeli 6nerilmektedir.
Modelin temel varsayimi, E-devlet sisteminden memnuniyetin
algilanan kalite ve algilanan kullanilabilirlik ve kigisel norm
tarafindan belirlendigidir. Onerilen arastirma modeli Sekil 2°de
gosterilmektedir.

Algilanan Fayda

Algilanan
Kullanim
Kolyahgi

Bilgi Kalitesi
H:
Kullanici H; Devam Etme
/ Tatmini Niyeti
Sistemn Kalitesi
Hs He

Kisilerarasi Etki

Dig Etki

Sekil 2. Onerilen arastirma modeli
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Etimologlar, satisfaction sdzcligiiniin, latince satis (yeterli,
kafi) ve facere (basarmak-saglamak) koklerinden tiiretilmis bir
kelime oldugunu ifade etmektedir. Basit anlamda, kelimenin
kokleri dikkate alindiginda, {irlin ya da hizmet tatmininin temel
tanimi, yeterliligin arandig1 noktanin saglanmasi olarak ifade
edilmektedir (Celik, 2021). Literatiirde miisteri tatmini, miisteri
sadakatinin ana belirleyicisi olarak goriilmiis ve pazarlamacilar ve
arastirmacilar tarafindan miisteri sadakatine yol acan baslica
faktorler kesfetmeye calisilmistir (Rezaei ve Amin, 2013).
Kullanic1 tatmini ilgili yapilan g¢alismalar da bu ¢abalarin
sonucudur. Yapilan bu ¢alismalar degerlendirildiginde algilanan
fayda degiskeni tatmin degiskeni iizerinde pozitif ve anlamli
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. (Natarajan, Balasubramanian
ve Kasilingam, 2017) tarafindan yapilan ¢aligmada bireylerin,
mobil aligveris uygulamalarinin aligveris performanslarini
arttirdigima ve kendilerine fayda sagladigina inandiklarinda, bu
uygulamalara kars1 olumlu tatmin duygusu gelistirdigi sonucuna
ulagilmistir (Natarajan, Balasubramanian ve Kasilingam, 2017).
Yine benzer bicimde Cep telefonu kullanicilarinin Mobil web
sitelerine yonelik caligmada algilanan fayda degiskeni tatmin
degiskeni iizerinde pozitif etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur (Amin, Rezaei ve Abolghasemi, 2014). Literatiirdeki
calismalar degerlendirildiginde algilanan fayda degiskeni tatmin
degiskeni lizerinde pozitif ve anlaml etkiye sahiptir. Literatiirdeki
bu ¢aligmalar dikkate alinarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

H1: Algilanan faydanin, E-devlet sistemi kullanicilarinin
tatmini tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

(Amin ve digerleri, 2014)’nin tarafindan yapilan Cep
telefonu  kullanicilarmin = Mobil ~ web  sitelerine  yonelik
tutumlarimin  degerlendirildigi calismada Algilanan kullanim
kolayliginin degigkeni kullanicilarinin tatmini degiskeni tizerinde
pozitif etkiye sahip oldugunu ortaya konmustur (Amin ve
digerleri, 2014). Literatiir degerlendirildiginde algilanan fayda
degiskeni tatmin degiskeni ilizerinde pozitif ve anlamli etkiye
sahiptir. Literatiirdeki bu ¢alismalar dikkate alinarak asagidaki
hipotez olusturulmustur.

H2: Algilanan kullanim kolayliginin, E-devlet sistemi
kullanicilarinin tatmini tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Mobil hizmetler hem eglence hem de is diinyasinda giinliik
yasamda giderek daha biiyliik bir yer edinmekte ve biiyiik
kolayliklar saglamaktadir (Koivuméki, Ristola ve Kesti, 2008).
(Koivuméki ve digerleri, 2008) tarafindan gergeklestirilen bilgi
kalitesinin  farkli  boyutlarmin tiiketicilerin mobil bilgi
hizmetlerine yonelik tatmini ve nihayetinde bu hizmetlerin
kabuliinii nasil etkiledigine odaklandig1 ¢aligmada, bilgi
kalitesinin boyutlarin hem faydaci hem de hedonik kullanim
baglamlarinda tiiketici tatminini nasil etkiledigi analiz edilmistir.
Sonugclar, tiim bilgi kalitesi boyutlarinin kullanici tatmini ile
istatistiksel olarak anlamli bir pozitif iliskiye sahip oldugunu
gostermektedir. Kullanici tatmininin de bir hizmeti tekrar
kullanma niyeti ile pozitif bir iliskisi vardir. Sonuglar ayrica
icerigin hedonik hedefleri olan kullanicilar i¢in daha 6nemli
oldugunu gostermektedir. (Song, Migliaccio, Wang ve Lu, 2017)
tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada bilgi kalitesinin tiiketici
tatmini Uizerinde anlamli bir pozitif etkiye sahip oldugunu
gostermigtir. (C.-C. Lin, Wu ve Chang, 2011) tiiketici tatmini bilgi
kalitesinden pozitif ve anlamli olarak etkilenmektedir. Ayrica
(DeLone ve McLean, 1992) gerceklestirdigi calismada bilgi
kalitesinin tliketici tatmini tiizerinde anlamlhi etkiye sahip
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oldugunu gosteren birgok ¢alismayr sunmustur. Literatiirdeki bu
caligmalar dikkate alinarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

H3: Bilgi kalitesinin, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini
iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

(C.-C. Lin ve digerleri, 2011) tarafindan gerceklestirilen
caligmada sistem kalitesinin tiiketici tatmini lizerinde anlamli bir
pozitif etkiye sahip oldugunu gostermistir. Benzer bigcimde
(Nirwanto ve Andarwati, 2019) tarafindan gercgeklestirilen
caligmada sistem kalitesinin tiiketici tatmini iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugunu gostermistir. Ayrica (DeLone ve McLean,
1992) gerceklestirdigi ¢alismada sistem kalitesinin tiiketici
tatmini lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gosteren
bir¢ok caligmayi sunmustur. Literatiirdeki bu ¢aligmalar dikkate
alinarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

H4: Sistem kalitesinin, E-devlet sistemi kullanicilariin
tatmini lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

(Hsu ve Chiu, 2004) tarafinda yaptig1 calismada elde edilen
bulgular, e-hizmet devam niyeti i¢in kisilerarasi etkinin 6nemini
dogrulamakta ve ilk benimsemeden sonra, kisilerarasi etki, e-
hizmet kullanimindan memnuniyet duygusu iizerinde daha giiglii
bir etki yapacagini ortaya koymustur. Literatiirdeki bu ¢aligmalar
dikkate alinarak agagidaki hipotez olusturulmustur.

H5: Kisilerarasi etkinin, E-devlet sistemi kullanicilarinin
tatmini lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Kisileraras1 etki, arkadaslar, meslektaslar ve iistler tarafindan
agizdan agiza etkiyi ve kisisel bilgileri belirtirken, dis etki, kitle
iletisim raporlarini, uzman gorislerini ve bir davranis
gerceklestirirken bireyler tarafindan dikkate alinan diger kisisel
olmayan bilgileri gostermektedir. (H.-F. Lin, 2007; Ruiz-Mafe,
Tronch ve Sanz-Blas, 2016; Zhou, 2017). (Hsu ve Chiu, 2004)
tarafindan yapilan calismada oldugu gibi bazi g¢aligmalarda
kisilerarast etkinin, memnuniyet iizerinde dis etkenlerden daha
giiclii bir etkiye sahip oldugunu gosterilmistir (Roca, Chiu ve
Martinez, 2006). Yapilan baska bir ¢aligmada ise kisilerarasi
etkinin memnuniyeti etkileyen faktorlerden biri oldugu tespit
edilmistir (Celik ve Sokmen, 2018b). Ancak, E-devlet kullanici
tatminine yonelik bilgimizi gelistirmek ve bu degiskenlerin
iligkisinin  incelenmesinin literatiire  katki  sunacagini
disiindiigiimiiz i¢in bu iliskiyi incelemeyi Oneriyoruz ve
asagidaki hipotezi yapiyoruz:

H6: Dis etkinin, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini
iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

(Koivuméki ve digerleri, 2008) tarafindan gerceklestirilen
bilgi kalitesinin farkli boyutlarmin tiiketicilerin mobil bilgi
hizmetlerine yonelik tatmini ve nihayetinde bu hizmetlerin
kabuliinii nasil etkiledigine odaklandig1 c¢alismada, kullanici
tatmininin bir hizmeti tekrar kullanma niyeti ile pozitif bir iliskisi
oldugu sonucuna ulagmiglardir. Sonuglar ayrica icerigin hedonik
hedefleri olan kullanicilar i¢in daha Onemli oldugunu
gostermektedir.  (Rezaei ve Amin, 2013) tarafindan
gerceklestirilen ve odak noktasini, Malezya'daki iiniversite
Ogrencilerinin gevrimigi yeniden satin alma niyetinin 6nciillerini
arastirdigr ¢alismada tahminin, yeniden satin alma niyetinde
pozitif anlamli olarak etkili olan faktorler arasinda yer aldig:
sonucuna ulasilmigtir. (Agrebi ve Jallais, 2015) Kullanici
tatmininin tekrar kullanmay1 olumlu etkiledigini bulmuslardir.
Literatiirdeki bu caligmalar dikkate alinarak asagidaki hipotez
olusturulmustur.
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H7: Kullanic1 tatmininin, E-devlet sistemi kullanicilarinin
sistemi kullanmaya devam etme niyeti lizerinde anlamli ve pozitif
bir etkisi vardir.

3.2. Amprik Metodoloji

Onceki boliimde belirtilen hipotezleri test etmek amaciyla E-
devlet sistemi kullanicilarina bir anket uygulanmistir. Bahsi gegen
anket Google Formlarda olusturulmus ve bir ankete ait bir link
elde edilmistir. Elde edilen anket linki E-devlet sistemi
kullanicilarina farkli elektronik iletisim yollariyla ulastirilmistir.
Bunun neticesinde 1427 anket verisi elde edilmistir (N=1427). Bu
calismada demografik bilgilerin olusturulmasi, dogrulayici faktor
analizi ve yapisal esitlik modeli analizi R programu ile yapilmistir.
Caligmada R programinin kullanilmasinin sebebi R’1n gii¢lii bir
istatistiksel analiz aract olmasidir (Celik ve dig., 2018).

Arastrimada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlikleri ve korelasyon
matrisinin olusturulmasi i¢in ise SPSS 18 programi kullanilmistir.

3.3. Veri Analizi ve Arastirma Bulgulan

Arastirma modelini test etmek i¢in kullanilan veriler E-devlet
sistemi  kullanicilarina  ¢evrimi¢i  anket  olusturularak
uygulanmistir. Arastirmanin  amact ve kimler tarafindan
yapildigim1 agiklayan ve i¢inde demografik bilgiler, algilanan
fayda, algilanan kullanim kolayligi, bilgi kalitesi, sistem kalitesi,
kisilerarast etki, dis etki, kullanici tatmini ve devam etme niyeti
6l¢eklerinden meydana gelen kapsamli bir anket olusturulmustur.
Yapilan arastirmaya katilan bireylere ait demografik veriler Tablo
1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilara ait demografik bilgiler

Gruplar Frekans Yiizde

Cinsiyet Erkek 561 394
Kadin 866 60.6
18-23 arasi 869 60.9
24-30 arast 395 27.7

Yas 31-37 arasi 64 4.5
38-45 arasi 62 4.4

46 ve tizeri 37 2.5
. Evli 249 17.4
Medeni Hal Bokar 1178 82.6
Lise 378 26.5
Egitim Durumu On 'Lisans 212 14.9
Lisans 810 56.8

Lisansiistii 27 1.8
0-1000b 820 57.5
. 10018-3000b 364 25.5
Aylike Gelir 30011-5000% 166 1.7
5001% ve iizeri 77 5.3

E-devlete giris icin genellikle Cep tc'alefonu 1146 80
kullanilan cihaz Bllg'lsayar 253 17.7
Diger 28 2.3
0 ilel sene arasi 177 12.4
. .o 1 ile 3 sene arasi 509 35.7
E-devleti kullanma siiresi 3ile 5 sene aras: 354 249
5 sene tisti 387 27

Toplam 1427 100

Calismaya katilan bireylere ait demografik verilerin frekans-
ylizde dagilimlart1 Tablo 1’deki gibidir. Buna gore cinsiyet
dagilimlar1 incelendiginde katilimcilarin  %60,6’sinin - kadin
(n=866), %39,4’nilin ise erkek (n=561) oldugu goriilmiistir.
Katilimeilar yas agisindan incelendiginde ise %60,9’nun (n=869)
18-23 yaslar arasinda, %27,7’sinin (n=395) 24-30 yaslar arasinda,
%4,5’unun (n=64) yaslar arasinda, %@4,4’liniin (n=62) yaslar
arasinda, %2,5’nun ise 46 yas ve iizerinde oldugu goriilmiistiir.
Medeni hal acisindan bakildiginda katilimeilarin %17,4°niin
(n=249) evli, %82,6’sinin (n=1178) ise bekar oldugu tespit
edilmistir. Katilimeilar egitim durumu bakimindan ele alindiginda
%26,5’inin (n=378) lise mezunu, %14,9’unun (n=212) 6nlisans
mezunu, %56,8’inin (n=810) lisans mezunu oldugu, %1,8’inin
(n=27) lisansiisti mezunu oldugu gorilmiistir. Aylik gelir
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durumlarina goére katilimeilarin %57,5’nun (n=820) 0-1000%
araliginda oldugu, %25,5’nun (n=364) 10015-3000% araliginda
oldugu, %11,7’sinin (n=166) 30011-5000% araliginda oldugu,
%5,3’nlin ise 5001 ve iizeri oldugu tespit edilmistir.
Kullanicilarin E-devlet sistemine giriste genellikle kullandiklar
cihazlar incelendiginde %80’nin (n=1146) cep telefonu
kullandig1, %17,7’nin (n=253) bilgisayar kullandig1, %2,3’iin
(n=28) ise farkli cihazlar kullandig1 goriilmiistiir. Kullanicilarin
E-devlet sistemini kullanma siireleri incelendiginde %12,4’nilin
(n=177) 0 ile 1 sene arasi, %35,7’nin (n=509) 1 ile 3 sene arasi,
%24,9’nun (n=354) 3 ile 5 sene arasi, %27 sinin (n=387) ise 5
sene listiinde oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 2. Uyum iyiligi degerleri (Simsek, 2007, Meydan ve Sesen, 2011)

Uyum indeksi Deger iyi uyum degerleri Kabul edilebilir uyum degerleri Sonu¢

Ki kare/sd 1655.579/377=4,39 <3 <5 Kabul edilebilir uyum
CFI 0.964 >0.97 >0.95 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0.049 <0.050 <0.080 Iyi uyum

TLI 0.958 >0.95 >0.90 Iyi uyum

NFI 0.954 >0.95 >0.90 Iyi uyum

RFI 0.946 >0.95 >0.90 Kabul edilebilir uyum
RNI 0.964 >0.95 >0.90 Iyi uyum

GFI 0.924 >0.90 >0.85 Iyi uyum
AGFI 0.906 >0.90 >0.85 Iyi uyum

IFI 0.964 >0.95 >0.90 Iyi uyum

Calismaya ait uyum iyiligi degerleri Tablo 2’de  Index), lyilik Uyum indeksi(GFI, Goodness of Fit Index),

gosterilmistir. Calismada incelen uyum iyiligi indisleri sunlardir:
Ki kare uyum testi / Serbestlik derecesi (X2/sd), Karsilastirmali
Uyum Indeksi (CFI-Comperative Fit Index), Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekokii (RMSEA-Root Mean Square Error of
Approximation), Normlagtirilmis Uyum Indeksi (NFI-Normed Fit
Index), Goreli Merkezi Olmayan Indeks (RNI, Relative
Noncentrality Index), Géreli Uyum Indeksi (RFI-Relative Fit

Normlastirilmamis Uyum Indeksi (TLI -Tucker-Lewis Indeksi),
Fazlalik Uyum indeksi (IFI, Incremental Fit Index) ve Diizeltilmis
Iyilik Uyum Indeksi(AGFI, Adjustment Goodness of Fit index).
Sonuglar incelendiginde biitiin uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir uyum veya iyi uyum gosterdigi goriilmektedir. Buna
gore toplanan veriler ile onerilen modelin uyumlu oldugunu
sOylenebilmektedir.

Tablo 3. Cronbach alpha, AVE, CR degerleri ve korelasyon matrisi

a AVE CR 1 2 3 4 5 6 7 8
1-AF 0.891 0.734 0.892 | (0.856)
2-AKK 0.916 0.734 0917 | 0.629** | (0.856)
3-BK 0.912 0.677 0913 | 0.649** | 0.627** | (0.822)
4-SK 0.883 0.574 0.889 | 0.544** | 0.600%* | 0.731** | (0.757)
5-KE 0.905 0.768 0.908 | 0.511%** | 0.448%* | 0.578** | 0.622** | (0.876)
6-DE 0.842 0.647 0.846 | 0.509** | 0.468%* | 0.615%* | 0.659%* | 0.708** | (0.804)
7-TAT 0.888 0.724 0.887 | 0.676** | 0.633** | 0.741** | 0.703** | 0.670** | 0.707** | (0.850)
8-DEN 0.899 0.752 0.901 | 0.634** | 0.568%* | 0.678** | 0.654%* | 0.681** | 0.683** | 0.812** | (0.867)

a: Cronbach Alpha Katsayisi; AVE: Ayiklanmis Ortalama Varyans; CR: Yakinsama Gegerliligi; Parantez i¢indeki degerler AVE
degerlerinin karekdokiidiir; AF: Algilanan Fayda; AKK: Algilanan Kullanim Kolayligi; BK: Bilgi Kalitesi; SK: Sistem Kalitesi; DE:

Dis Etki; KE: Kisiler Arasi Etki; TAT: Tatmin; DEN: Devam Etme Niyeti; **p<0.01

Calismada kullanilan 6l¢eklerin Cronbach Alfa Giivenilirlik
Kaysayisi, Ayiklanmis Ortalama Varyans (AVE-Average Variance
Extracted), Kompozit Giivenirlik (CR- Composite Reliability or
Construct Reliability) ve korelasyon matrisi Tablo 3’teki gibidir.
Buna gore tiim dlgeklerin Cronbach Alpha katsayisinin 0.842 ile
0.916 arasinda degerler aldigi goriilmektedir. Cronbach Alfa
katsayisinin 0.7’ den biiyiik olmas1 gerekmektedir (Nunally, 1978;
Iacabucci ve Duhackek, 2003). Elde edilen sonuglar 6l¢eklerin
giivenilirliklerin oldukga yiiksek oldugu gostermektedir.

Yakinsama gegerliligi icin AVE nin 0.5’ten yiiksek olmasi ve
CR’nin AVE’den biiyiik olmast gerekmektedir (Hair ve dig.,
2010; Fornell ve Larcker,1981). Tablo 3 incelendiginde AVE
degerlerinin  0.574 ile 0.768 arasinda degerler aldig1
goriilmektedir. Dolayisiyla tiim degerler 0.50°den yiiksektir.
Ayrica tiim 6lgeklerim CR degerlerinin AVE’den yiiksek oldugu
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goriilmektedir. Bu durum olgeklerin gegerliliklerinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Ayrica Olceklere ait yapilarin ayrigsma
gecerliligi incelenmistir. Ayrim gecerliliginin saglanabilmesi i¢in
AVE degerlerinin karekoklerinin, ilgili degiskenin diger
degiskenlerle olan korelasyon degerinden yiiksek olmasi
gereklidir. Her yapi i¢in AVE degerlerinin karekokiiniin, yapilar
arasindaki korelasyondan biiyiik oldugu Tablo 3’te goriilmektedir.
Bu durum ayrim gegerliliginin saglandigini gostermektedir (Hair
vd., 2010).

Yapilar arasindaki iliskileri gormek igin korelasyon analizi
yapilmistir. Bunun sonucunda tiim yapilar arasinda anlamh
(p<0.01) ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yapilar
arasindaki en gii¢lii iliskinin Tatmin ile Devam Etme Niyeti
arasinda (r=0.812, p<0.01), en zayif iligkinin ise Algilanan
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Kullanim Kolayhig1 ile Kisilerarasi Etki arasinda (r=0.448,
p<0.01) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4: Yapisal esitlik modeli analizi

Hipotez Standg rdize p Desteklenme/Red
HI .'.A.[lgl.lanar.z faydanm, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini tizerinde anlamli ve 0.225 0.000 Desteklendi
porzitif bir etkisi vardir.

1:12: AIgllanan kullanim ‘k.ola)./llgln.lr.l, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini 0.115 0.000 Desteklendi
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardr.

H3 .'.1?11g'1 kalz.te'sznm, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini iizerinde anlamli ve 0.220 0.000 Desteklendi
porzitif bir etkisi vardir.

H4.'.$zst?m ka'lz.tesmm, E-devlet sistemi kullanicilarimin tatmini iizerinde anlamli ve 0.043 0.251 Reddedildi
pozitif bir etkisi vardir.

H5: Kz?w.ler.arasz.e.tkmm, E-devlet sistemi kullanicilarinin tatmini iizerinde anlamli 0.159 0.000 Desteklendi
ve porzitif bir etkisi vardr.

H6.' Dz?v gtkznzn, E-devlet sistemi kullanicilarimin tatmini tizerinde anlamli ve pozitif 0317 0.000 Desteklendi
bir etkisi vardr.

H7: Ku.lla}?z'?z ta.tmznznln, E-deviet S.ujten.ﬂ kul.la.nzczlarmzn sistemi kullanmaya devam 0.917 0.000 Desteklendi
etme niyeti tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir:

Yapisal esitlik modeli analizi sonucunda desteklenen ve reddedilen hipotezler Tablo 4’de goriilmektedir. Buna gore H1, H2, H3,

HS5, H6, H7 desteklenmis, H4 ise reddedilmistir.

Algilanan Fayda

Algilanan
Kullanim
Kolyahgi

B=0.220%**

B=0.225%%*

B=0.115%**

Bilgi Kalitesi R?=0.846 R2=0.842
Kullanici B=0.917%** Devam Etme
W Tatmini Niyeti
Sistem Kalitesi
B=0.159%*~* B=0.317%%*
Kisilerarasi Etki Dis Etki

ekil 3. Yapilar arasindaki standardize p katsayilar: ve egerleri <0,
kil 3. Yapil dak dard, katsayil deg 1 ***p<0,001

Degiskenler arasindaki p katsayilari ve R2 degerleri Sekil
3’te goriilmektedir. Buna gore kullanici tatmini %84.6 oraninda
(R2=0.846) algilanan fayda, algilanana kullanim kolayligi, bilgi
kalitesi, kisileraras1 etki ve dis etki tarafindan agiklandig
goriilmektedir. Ayrica devam etme niyeti %84.2 (R2=0.842)
oraninda kullanici tatmini tarafindan agiklandigi belirlenmistir.

4. Sonuc ve Tartisma

Teknoloji alaninda gerceklesen hizli degisim ve gelismeler
hayatin her alaninda etkisini gdstermektedir. Bu degisim ve
gelisim devletlere kamu yonetimine dair islemleri internet
iizerinden yapabilme imkani saglamisti. Bdylece E-devlet
sistemi ortaya ¢ikmigtir. E-devlet ile kamu hizmetleri daha etkin
ve verimli bir bigimde verilebilmektedir. Her gecen giin daha
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fazla hizmet E-devlet sistemi igerisinde yer almaktadir. Bu sayede
vatandaglarin E-devlet {izerinden islemlerini kolaylikla yapmasi
saglanmaktadir. Tiim bilgi sistemlerinde oldugu gibi, E-devlet
sisteminde de kullanicilarin memnuniyeti ve sistemi kullanmaya
devam etme niyetini etkileyen faktorlerin aragtirilmasi 6nem arz
etmektedir.

Bu calismada  E-devlet sistemi kullanicilarinin
memnuniyetini ve kullanmaya devam etme niyetini etkileyen
faktorlerin neler oldugu arastirilmistir. Bunun igin bir aragtirma
modeli dnerilmis ve E-devlet kullanicilari {izerinde test edilmistir.
Buna gore e devlet sistemi kullanici tatmininin olasi belirleyicileri
olarak sistem kalitesi, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
fayda, bilgi kalitesi, dis etki ve kisilerarasi etki belirlenmistir.
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Bulgular incelendiginde kullanic tatmini tizerinde en fazla
etkinin dig etki oldugu goriilmektedir. Bu baglamda E-devlet
sisteminde bulunan hizmetlerin  bilinirliginin  artirtlmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in reklamlar yapilmali, hizmetlerin
bireylere faydalarinin gosterilmesi nem arz etmektedir. Ayrica E-
devlet sisteminin kamu iglemlerini gergeklestirmek i¢in iyi bir
yontem olduguna dair kamu spotlar1 basta olmak iizere yazili ve
gorsel basinda haberler yapilmali ve vatandaslarin bu konudaki

bilgisi artirlmalhidir. Kamu kurumlar1 E-devlet {izerinden
sunduklari hizmetleri tiim vatandaglara etkin bir sekilde
duyurmalidir.  Bireylere, kamu kurumlarinda E-devletin

kullanimina iligkin kitap¢ik, brosiir, bilgilendirme notu gibi
dokiimanlar dagitilmalisdir. Insanlarin E-devlet sistemine karst
tutumlarini olumsuz ydnde etkileyebilecek internette ve sosyal
medyada ortaya ¢ikabilecek yanlis bilgilere karsi idari merciler
gerekli onlemleri almalidirlar.

Kullanici tatmini iizerinde etkili en gii¢lii faktdrlerden biri de
algilanan faydadir. Bu sonu¢ Seyhun & Kurtuldu (2020), Amin
vd. (2014) ile Rezaei & Amin (2013) tarafindan yapilan
caligmalarda elde edilen bulgularla benzerlik gdstermektedir.
Bireyler E-devletin kendileri i¢in ne kadar faydali oldugunu
bilirlerse o derece memnun olmaktadir. Bu baglamda
vatandaslarin islemlerini devlet dairesine gitmeden, E-devlet
sistemi lizerinden kamu islemlerini kolaylikla, haftanin hergiinii
yirmi  dort saat eriserek  yapabilecekleri  konusunda
bilgilendirilmelidir. Insanlar kamu dairesine bizzat gitmeyi tercih
edebilmektedir. Bu konuda vatandaslar E-devlet sisteminin daha
giivenli ve pratik oldugu konusunda bilgilendirilirse, sistemden
algiladiklar1 faydanin derecesi artacaktir. E-devlet iizerinden
edinilen bilgi ve belgelerin tiim kurumlar i¢in gegerli olmasi
gerekmektedir. Boylece kurum c¢aliganlarinin is yiikii azalirken
vatandagin islemleri yapmasi hiz kazanacaktir. Bu durumda hem
zaman tasarrufu hem de kagit tasarrufu saglanacaktir.

Bilgi kalitesi kullanici tatmini {izerinde anlamli ve pozitif bir
etkiye sahiptir. Elde edilen bu sonu¢ Koivumaéki vd. (2008), Song
vd., (2017), Lin vd. (2011) ile Machado-Da-Silva vd., (2014)’nin
¢aligmalarinda ulastiklart sonuglarla benzerlik gostermektedir.
Buna goére E-devlet sisteminin bilgiyi zamaninda, kolay ve
eksiksiz bir bigimde ilettigi goriilmektedir. Ayrica bireyler ihtiyaci
olan bilgilere gelisen teknoloji yardimiyla E-devlet {izerinden
kolaylikla ulasabilmektedir.

Kullanic1 tatmini {izerinde etkili bir diger faktdr ise
kisilerarast etkidir. Bu sonu¢ Hsu & Chiu (2004) tarafindan
yapilan calismada elde edilen bulgularla  benzerlik
gostermektedir. Buna gore vatandaslar, ¢evrelerinde kamusal
islemlerini E-devlet iizerinden ¢dzen bireyler gordiiklerinde E-
devlet sisteminden memnuniyetleri artmaktadir.

Bu calismada algilanan kullanim kolayliginin kullanict
tatmini iizerinde en az etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Amin
vd., (2014), Rezaei & Amin, (2013) ile Seyhun & Kurtuldu,
(2020) tarafindan yapilan c¢aligmalarda ulasilan sonuglarla
benzerlik gostermektedir. Yeni teknolojilerin kullaniminin kolay
olmasi kullanici tatmin duygusunu olumlu etkilemesine karsin
zamanla s6z konusu teknolojiye alismayla berber kullaniminin
kolay olmasinin dnemi azalarak tatmin duygusu iizerinde belirgin
bir etkisi olmadigi (Seyhun ve Kurtuldu, 2020, ss. 617-619)
distiniilmektedir.

Lin vd., (2011) ile Nirwanto veAndarwati, (2019) sistem
kalitesinin kullanic1 tatmini tiizerinde bir etkisinin oldugu
sonucuna ulasmislardir. Ancak bu caligmada Song vd., (2017)
bulgulariyla benzer bigcimde sistem kalitesinin kullanici tatminini
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etkilemedigi sonucuna vartlmigti. Bu sonucun vatandaslarin
mevcut sistemden aldiklar1 hizmetin hiz, kolaylik, hiyerarsik yap1
gibi ozellikler bakimindan beklentilerinin iizerinde olmasindan
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.

Kullanic1  tatmininin, vatandaglarin E-devlet sistemini
kullanmaya devam etme niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu sonu¢ Koivumaki vd. (2008),
Rezaei & Amin (2013), Agrebi & Jallais (2015) ve Celik &
Sokmen (2018-b) tarafindan yapilan calismalarda elde edilen
bulgularla benzerlik gostermektedir Kullanicilar bir sistemden ne
kadar memnun olurlarsa o derecede sistemi kullanma
aligkanliklar1 artmaktadir.

Vatandaslarin E-devlet sistemine verdikleri tepkiler dogru
algilanmalidir. Bdylece bu tepkilere yonelik ilgili sahis ve/veya
kurumlarin iyilestirme c¢alismalari yapmast gereckmektedir.
Bireylerin E-devlet sistemi sayesinde alabilecegi hizmetlerin
neler olduguna dair tanitici reklamlar ve bilgilendirmeler
yapilmalidir. Bireylerin devlet dairelerine gitmeden E-devlet
sistemi iizerinden alabilecekleri hizmetler artirilmalidir. Bu
tepkilere dogru iyilestirmeler yapilmali ve E-devletin kullanimi
ve kullanmayan vatandaglarin kullanmasi artirilmalidir.

Gelecek c¢aligmalarda arastirma modeline gizlilik, giivenlik,
tasarruf, yeterlilik, erisilebilirlik gibi boyutlar eklenerek daha
kapsamli sonuglar elde edilebilir.
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