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OZET

INTERNET EKONOMIiSi KAPSAMINDA -E BELEDIYECILIK:
CORUM BELEDIYESi ORNEGI

Birsen AFACAN

Yiiksek Lisans Tezi, Iktisat Anabilim Dali
Tez Danmismani: Dr. Ogr. Uyesi Aziz BOSTAN
2019, XVI + 78 Sayfa

Bu arastirmanin amaci, bilgi ekonomisinin 6nemini vurgulayarak, Corum
Belediyesi’ nin verdigi elektronik hizmetlerle bu konudaki g¢aligmalarini inceleyerek,

vatandaslarin memnuniyetini tespit etmektir.

Arastirmada bilgi ekonomisi ve Tiirkiye’ de bilgi ekonomisinin durumu, teknolojinin
ekonomik biiytimeye katkilar1 incelenmistir. -E devlet, hizmet, kalite, hizmet kalitesi, bilgi

sistemleri hizmet kalitesi ve Servqual yontemi kavramlar1 tanimlanmustir.

Arastirmada bilgi ekonomisi kapsaminda Corum Belediyesi 6rnegi incelenmistir.
Servqual yontemi ile vatandaslarin memnuniyeti 6l¢iilmiis ve bilisim sistemlerindeki tutum

ve davraniglar1 gozlemlenmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Bilgi Ekonomisi, -e devlet, yerel yonetimler, hizmet kalitesi,

bilisim sistemleri, Servqual Y 6ntemi



ABSTRACT

E MUNICIPALITY WITH IN THE SCOPE OF INTERNET
ECONOMY: THE CASE OF CORUM MUNICIPALITY

Birsen AFACAN
Master Thesis, Department of Economics
Thesis advisor: Dr. Ogr. Uyesi Aziz BOSTAN
2019, XVI + 78 Page

The purpose of this research is to detect satisfaction of Corum Municipality about

information systems emhasizing importance of knowledge economy.

In this resarch; knowledge economy and Turkey’ s placement in knowledge
economy, contributions of technology to economic growth were examined. -E state, service,
quality, service quality, service quality of information system and Servqual Method were
identified.

In this resarch, e municipality with in the scope of internet economy: the case of
Corum Municipality was examined. Satisfaction of citizens in Corum were measured with

Servqual Method and behaviours and attitudes were observed about information systems.

KEYWORDS: Knowledge economy, -e state, local goverments, service quality,

information system, Servqual method
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ONSOZ

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki son yillardaki hizli ilerlemeler gerek bireysel
gerek kamusal alanda toplumlart sosyal, siyasal ve ekonomik olarak etkilemistir ve
etkilemeye devam etmektedir. Belediyeler de kamusal alana en agik olan kurumlardan biri

olmas1 miinasebetiyle bu etkiden en ¢ok pay alan kurumlardan biri olmustur.

Corum Belediyesi’nde yapilan bu ¢alismada Kiiltiir ve Sosyal Isler Boliimii® ne
Kadmn Kiiltiir ve Sanat ve Genglik Merkezi’ndeki kursiyerlere anket uygulayarak verdigi
katkilardan dolay: tesekkiir ederim. Yine Corum Belediyesi Bilgi Islem Servisi’ne verdigi

bilgilerden dolay1 tesekkiir ederim.

Bu c¢alismayr hazirlamamda bana destek olan Dr. Aziz Bostan hocama

tesekkiirlerimi sunarim.

Bu giinlere gelmemde emegi olan basta ailem olmak iizere tiim 6gretmenlerime de

¢ok tesekkiir ederim.

Birsen AFACAN
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GIRIS

Bilim ve teknoloji alanindaki gelismeler giin gectikce hayati kolaylastirirken,
ekonomik sistemde teknolojinin yardimci bir iiretim faktorii olarak degil, temel bir faktor
olarak tretim silirecine dahil edilip edilmemesi gerektigi tartisilmaktadir. Bilim ve
teknolojiden etkin bi¢imde yararlanabilen kurum ve kuruluslar hizla ilerleyerek alanlarinda
s0z sahibi olurken, yeniliklere ayak uyduramayan kuruluslar ise bu sistemin disinda

kalmaktadir.

Kamu kurumlarinin ¢alismalarinda cagin gereklerini yerine getirerek, gelisen
teknolojik olanaklardan yararlanabilmeleri igin ortaya ¢ikan e- devlet kavrami, bu gergevede
daha da 6nem kazanmaktadir. Diinyada gelisen iilkeler devlet idarelerini bilgi teknolojileri
ile uyumlu hale getirmekte, boylece gereksiz biirokrasiden kurtularak, zamandan, mekandan
ve isgiiclinden tasarruf etmektedirler. Siiphesiz bu siire¢ yerel yonetimleri de etkilemektedir.
Hizmet sunduklar1 bolgelerle ilgili ¢esitli bilgileri depolayarak, yorumlayan Cografi Bilgi
Sistemleri basta olmak tizere, bilgi teknolojilerinin sundugu bir¢ok imkan, giiniimiizde yerel

yonetimler tarafindan talep edilir hale gelmektedir.

Daha o6nce belediyelerde hizmet kalitesinin Servqual Analizi ile dl¢iildiigii akademik
calismalar yapilmistir. Eskigehir ve Mugla Belediyeleri’ ne ait bu yonde yapilan ¢aligmalar
mevcuttur. Gerekli yerlerde bu ¢alismalardan faydalanilacaktir. Calismada kamu hizmetinin
daha etkin ve hizli bir sekilde sunulmasinda bilgi teknolojisinin 6nemi somutlastiriimaya

calisilacaktir.

Gelisen teknolojiden siiphesiz kamu kurumlar1 da etkilenmektedir. Gelisen
teknolojinin yenilenen kosullarina ayak uydurabilen kamu kurumlari bireylere sagladiklar
hizmetleri daha etkin ve hizli bi¢imde ulastirabilirlerken, gelismelerin uzaginda kalanlar
hizmet agsamasinda geri kaldiklar gibi, eski tekniklerle calismayi siirdiirdiikleri icin, isgiicii,

zaman, mekan ve iicret kaybina sebep olmakta, etkinsiz ¢calismaktadirlar.

Yapilan ¢aligmayla alinan geri bildirimlerle yapilan yenilikler sonucu artan hizmet
kalitesi Ol¢iilmeye calisilacak ve vatandas ve calisan memnuniyeti daha da arttirilmaya

calisilacaktir. Internet ekonomisi kapsaminda yerel yonetimlerin etkinligi tartigilacaktir.

Calismanin ilk boliimiinde internet ve bilgi ekonomisi kavrami tanimlanacak ve bilgi

ekonomisinin genel ozelliklerine deginilecektir. Ikinci boéliimde -e devlet kavrami



tamtilacaktir ve uygulamalar1 hakkinda bilgi verilecektir. Ugiincii boliimde hizmet kavrami
tizerinde durulacaktir. Yine Kalite ayrica hizmet kalitesi kavramlari ele alinacak, Servqual
teknigi ve web sitesinde sunulan hizmetlerin kalitesi konularina deginilecektir. Dérdiincii
boliimde ise Corum Belediyesi ve e- belediye bilgi sistemi hakkinda bilgiler verilecektir.
Daha 6nce Corum Belediyesi’ nde bu konularda yapilan ¢alismalardan 6rnekler verilecektir.
Besinci boliimde ise Corum Belediyesi web sitesinden vatandaslarin beklenti-memnuniyet
diizeyleri anket teknigi ile gézlemlenmeye ¢alisilacaktir. Vatandaglarin online islem yapma,

e- devlet sistemi gibi konulara olan hakimiyeti 6l¢iilmeye ¢alisilacaktir.



1. BOLUM

1. INTERNET EKONOMISI

Internet ekonomisi bilgiyi temel alan, ekonomik faaliyetlerin elektronik ortama
tasindigi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin yardimiyla daha hizli, etkin ve kesintisiz is ve

iliskilerin olusmasini saglayan sistemin genel adidir.

Internet ekonomisi ile benzer sekillerle ifade edilse de bilgi ekonomisi ise sanayi
devrimi sonrasi, bilisim teknolojilerinde ¢ikan degisim ve yeniliklerle beraber ortaya ¢ikan

yeni ekonomik yapiyi ifade eder.

Bilgi ekonomisi kavramin1 daha genis olarak yeniden ele aldigimizda ise aslinda
degisimin sadece ekonomide degil; sosyal, siyasal, kamusal alanda da oldugunu goriiriiz ve
bilgi ekonomisini daha pek ¢ok etkileri olan yeni bir sistem, yeni bir anlayis olarak

nitelendirebiliriz.
1.1 Bilgi Ekonomisinin Tanimi ve Temel Ozellikleri

Bilgi Ekonomisi adindan da anlasilacagi gibi, dar anlamda bilginin ekonomik
gelisimin temel tas1 olarak ele alindig1 sistem olarak tanimlanmigtir. Genis anlamda “egitim,
inovasyon, bilgi ve iletisim teknolojileri gibi alanlardaki yatirimlar1” da ic¢ine almaktadir.
(Megik, O., (2012:323) Artik iilkelerin gelismislik diizeyleri bu alanlarda yaptig1 ar-ge,

yeniliklerle, yatirimlarla ve bu alanlardaki istithdam seviyesiyle dlciilmektedir.

Bilgi ekonomisi kavramini ilk kez tanimlayan kisi Amerikali sosyal bilim uzmani
Peter Ferdinand Drucker’ dir. Kendisinin yapmis oldugu bu tanim 1969 yilinda literatiire
girmistir. Ekonomik yapilar gelismis iilkelerde simdiye kadar goriilmemis bir boyut
kazanmistir. Ortaya c¢ikan bu farkli ekonomik yapilar farkli sekilde isimlendirilmistir.
Bunlara bilgi ekonomisi, enformasyon ekonomisi, yeni ekonomi, bilgi siiriimlii ekonomi,
bilgiye dayali ekonomi ve dijital ekonomi gibi tanimlamalar 6rnek verilebilir. (Kaynak,
2008: 4)

Amerika, Japonya ve bazi Avrupa iilkeleri sanayi toplumundan sonra diinyanin yeni
bir yapilanmaya gittigini fark etmislerdir. Amerikali bilim adamlar1 Daniel Bell endiistri
sonrast toplum, Zbigniev Brzezinski teknokratik ¢ag, yazar John Naisbit ve Patrico

Aburdane biiyiikk yonelimler ¢agi, Japon sosyolog Y. Masuda ise enformasyon toplumu
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olarak adlandirmustir. (Tekin ve Cigek, 2006)

Alvin Toffler ise Ugiincii Dalga Kitabi’nda da belirttigi iizere tarihi {i¢ safha halinde
incelemekte ve bu safhalar1 sanki birbirini domino tas1 gibi iteleyen i¢ i¢e girmis bir dalga

kiimesi olarak nitelendirmektedir.

Alvin Toffler’ a gore Birinci dalga Tarim Toplumu’nu, ikinci dalga Sanayi
Toplumu’nu, tglincii dalga Bilgi Toplumu’nu ifade etmektedir. Toffler bu yeni anlayisin
“tiim eski varsayimlari, formiilleri, ideolojileri degistirecegini ve yeniden yapilandiracagini”
ongortiyor. Toffler, bilgi toplumunda toplumlarin oncelikli amacinin sadece nihai mal ve
hizmetlerin iiretilmesi degil katma degeri yiiksek bilgi yogunluklu teknolojinin kullanildigi

tiriinleri ortaya ¢ikarmak oldugunu 6ngoriiyor. (Yenigeri, 2018:9)

Bu kitap son ylizyil i¢inde karsilastigimiz gerek sosyal gerek ekonomik gerekse
siyasal alanda yasanan pek cok olayin aslinda sistematik olarak birbiriyle baglantili
olabilecegini ele almaktadir. Bu yilizden kaos ortami olarak gordiigiimiiz pek ¢ok durumun
arkasinda cogunlugun aksine bir felakete dogru siiriikklendigimizi diisinmemiz gerektigini
savunuyor. Bu durumu yeni bir uygarligin dogusunun sancilart oldugunu diisiinmemiz

gerektigini dngoriiyor.

Daniel Bell de insanlik tarihini {i¢ periyoda ayirmistir: Bunlar; sanayi 6ncesi toplum,

sanayi toplumu ve sanayi sonrasi toplumdur.

Daniel Bell, “yeni ¢agin insanlarinin ¢ogunun bilim insani olacagim degil, liretim
sekli anlayisinin endiistriyel anlayisin disina ¢ikarak mal iiretiminden c¢ok hizmet ve
taginabilir yararlilig1 esas alan bilgi temelli yeni bir yapinin ortaya ¢ikacagini ongdrmiistiir.”
(Akargay E., Altunoglu M., Sénmez A., Baran A.G., Olgun C.K., Geleke¢i C., Ulusoy M.D.,
Gillipmar F. Ve Yesildal H, 2012) Bilgi ekonomisi kavrami {iretim sekli anlayisini da
degistirmis 6zellikle gelismis ekonomilerde, emek yogun mal iiretiminden bilgi ve teknoloji

yogunluklu mal ve hizmet {iretimine dogru bir kayma s6z konusu olmustur.

Bu kavram ayni zamanda tarim toplumu gibi dreticiyi, sanayi toplumu gibi
sermayedar ve isci smifimt hedef alan bir yapi degildir. 7° den 77 ye toplumun tiim

bireylerini ve kurumlarini kapsayan bir yapiy1 ele almaktadir.

Bilgi Ekonomisinde sermaye, insan giicii ve maddi kaynaklara ek olarak bilgi de bir

tiretim faktorii olarak kullanilir. Bu sekilde bilgi ¢agimizda islenebilir, degisebilir ve siirekli
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giincellenerek yenilene bilirlik 6zelligi ile tiretim siirecinde dnemli bir yer edinmistir. Bir
malin i¢indeki bilgi yogunlugunun artmasi marjinal maliyeti sifira yaklastirir. Bu durumda
bilginin kamusal bir mal oldugu hakkinda yorumlar yapilmaktadir. Yine de bilginin kamusal
bir mal olup olmadig tartismal1 bir konudur. (Keviik S., .2006:329)

Bilgi mallarinda diger mallarin aksine marjinal fayda azalmaz. Bir kisinin bir bilgiyi
kullanmasi diger bir kisinin kullanimin1 etkilemez. Ancak patentlesmis bilgiler “askeri sirlar
kadar hatta ondan daha fazla korunan bilgiler” olabilmektedir. (Giiran Yumusak I., Aydin
M.,2005)

Glniimiizde pek cok isletme tiiketicileriyle internet yoluyla dolaysiz iletisim

kurmaktadir bu da aracilara olan ihtiyaci giinden giine azaltmaktadir. (Keviik S., .2006:327)

Bunun yaninda bilgi ekonomisinde tiiketiciler {iretim siirecine katkida bulunabilirler.
Uretici firmalar kisisellestirilmis, miisterinin kendi tasarimina gore sekillendirebildigi iiriin

ve hizmetler sunabilmektedirler.
1.2 Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna Gegis

Bilim ve teknolojide yasanan yenilikler toplumlarin yapisint da degistirmistir.
Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi’ nin dagilmasi ve bunun ardindan kiiresellesme

kavraminin da ortaya ¢ikmasiyla birlikte bu siire¢ daha da hizlanmistir. (Kaynak, 2008:7)

Son yillarda Avrupa Birligi iilkelerinin yasadigi finansal krizler birligi sikintiya
sokmustur. Avrupa bu sikintidan kurtulmak i¢in farkli arayislara girmistir. En 1yi yontemin
ise gelismis Ulkelerde gitgide giiciinii arttiran bilgi ve iletisim teknolojilerine yatirim
yapmak oldugu sonucuna varilmigtir. Bu yilizden 1999’ da e-Avrupa Girigimi, 2000 de
Avrupa Birligi Lizbon Stratejisi, 2002 de -e Avrupa 2005 ve Biiyiime ve Istihdam Igin
Bilgi Toplumu Stratejisi projeleri uygulanmistir. 2010” da ise Avrupa Komisyonu tarafindan
Avrupa icin Sayisal Giindem (Digital Agenda for Europe) Girisimi baslatilmistir. Bu
baglamda Avrupa Komisyonu Mart 2010° da Avrupa 2020 Stratejisini ortaya koymustur. Bu
strateji Lisbon Stratejisinin devami niteligindedir. Avrupa Stratejisi 7 girisimi

icermektedir:(www.bigitoplumu.gov.tr)



Ortak Sayisal Pazar

Bu hususta 6demelerin tek bir noktadan yapilabildigi bir alan olusturmak, AB

tiiketicilerine daha etkin ve verimli bir hizmet sunacaktir. (Yasa S. ve Colak Y.2011)

Gerekli altyapisal ¢alismalar yapildigina Avrupa tilkeleri rakibi oldugu Amerika ve
Asya tilkeleri ile daha iyi rekabet edebilecektir.

Birlikte Cahsilabilirlik ve Standartlar

Internet birlikte ¢alisabilirligi miimkiin kilan bir sistemdir. Yeni uygulamalarin,
hizmetlerin, veri depolama sistemlerinin uyum iginde ¢alismasini saglamaktadir. (Yasa S. ve

Colak Y.2011)

Bunun i¢in dijital ekonomiden sorumlu komisyon iiyesi Oettinger’ 1n ifadesiyle

sayisal bir i¢ piyasa olusturulacaktir. (https://www.dw.com,20.05.2019)
Giiven ve Giivenlik

Internette karsilasilan en 6nemli sorunlardan biri belki de en &nemlisi giivenlikle

ilgili problemlerdir.

Internet ortaminda e- posta yoluyla iletisim kuran korsan siteler, belirli numaralari
aramaya yonlendiren sahte mesajlar, sahte 6deme emri, sahte sertifika diizenleyenler, kredi

kart1 bilgilerini ele ge¢irmeye calisanlar olabilmektedir.

Sayisal Giindem siber saldirilara karsi koordineli bir tepki vermeye yonelik ve kisisel
verilerin korunmasina iligkin ¢alismalar yapar. Kotii yazilimlara ve internet dolandiricilarina

kars1 6nlemler alir. (Yasa S. ve Colak Y., 2011)

Giiven ve giivenlik sorunu sadece kullanicilar i¢in degil iireticiler ve iilkeler i¢in de
onemli bir unsurdur. Ornegin Amerikan hiikiimeti Cinli Huawei sirketini bir giivenlik
tehdidi olarak gormiis, kara listeye almistir. Google’ m Huawei ile olan ortakligim
dondurmasiyla Huawei Play Store, YouTube, Gmail gibi baglica Google servislerini
kullanamayacaktir. Bu durum sadece Huawei’ yi degil, kiiresel tiim akilli telefon piyasasini

etkileyecektir.

Gorildigi gibi, internette giiven ve giivenligi saglamak sadece mikro planda degil,



devletler i¢in de 6nemli bir konudur. Ciinkii akilli cihazlarda milyonlarca insana ait 6nemli
veriler bu uygulamalarda bulunmaktadir. Bunun yaninda devletler vatandaglara ait ¢ok

onemli kisisel verilerin bulundugu kamusal sitelerin giivenligini de saglamalidirlar.

Ulkemizde de Rovenma firmas1 bazi1 énemli kamu kurumlarinm gizli ve énemli

verilerinin transferi ve depolanmasi igin bir Kripto cihazi gelistirmistir.
Kindi, veri aktarimini sifreleyen bir kripto cihazi olarak gelistirilmistir.

Kamu Kkurumlarinca test edilen firiin begenilmistir ve yakinda kullanilmaya

baslanacaktir.
(https://mwww.cnnturk.com/turkiye/kritik-bilgilere-yerli kripto, 08.05.2019)
Yiiksek Hizh internet

Avrupa bu konudaki rakipleri Giiney Kore ve Japonya gibi daha yiiksek hizda

internet kullanimini kullanicilarina sunacaktir. (Yasa S. ve Colak Y., 2011)
Arastirma ve Yenilikgilik

Avrupa’ nin bilisim teknolojileri agisindan cazibe merkezi olmasini saglamak, ar-ge
yatirnmlarini arttirarak daha sistemli bir sekilde ar-ge ve yenilik¢ilik faaliyetlerini yiiriitmek

amaglanmustir. (Yasa S. ve Colak Y., 2011)

Rekabet istiinliigii igin sadece karlilik ve biiyiime yeterli degildir. Siirdiirtilebilir bir
rekabet i¢in yenilik¢ilik de ¢ok 6nemlidir. Yenilik, bilgi ile gelisip giiglenir. Bilgi islendikge
yenilikgilik ve yaraticilik faaliyetleri artar. (Kardam, 2003:119-134)

Bugiin diinyanin ileri ekonomileri ar-ge ve yenilik faaliyetlerine milli gelirlerinden

en fazla pay ayiran tilkelerdir. Tiirkiye ise bu iilkelerin hayli gerisindedir.
E- Becerileri Gelistirmek

Interneti hi¢ kullanmayan veya yeni hizmet ve igeriklerden oOziirleri nedeniyle
yararlanamayan kisilerin -e becerilerini gelistirmek amaglanmistir. (Yasa S. ve Colak

Y.2011)

Gilinlimiizde ses ile calisan bilgisayarlar, gorme engelliler icin Braille alfabesiyle
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yazilmis ¢ikt1 veren bilgisayarlar, video gibi isitsel nesneleri isitme engelliler i¢in yaziya
¢eviren uygulamalar mevcuttur. Fiziksel engelliler icin gelistirilen farkli donanim cihazlari
ve daha pek c¢ok uygulama engelli bireylerin de internette islem yapmalarina olanak

saglamaktadir.
1.2.1 Bilgi Toplumunun Temel Ozellikleri

18.- 19. yiizyillarda buharli makinelerin icadi ile Sanayi Devrimi ortaya ¢ikmustir.
Bilgi toplumu kavramui ise bilgisayarin icadiyla sekillenmeye baslamistir. Elektronik araglar,
bankacilik, iletisim, damismanlik, reklam, sigortacilik vb. alanlardaki gelismeler yeni
toplumsal yapilarin ortaya ¢ikmasma neden olmustur. Ozellikle ABD’nin 70 li yillarda
gelirinin biiyitik bir kismini sanayi agirlikli olmaktan ¢ikip hizmet sektorlerinden elde etmesi
yeni ekonomik yapilarin ortaya g¢ikacagmin sinyalini vermistir. (Erkan, 1998:71) Yeni

dogan bu toplumsal yapiya degisik adlar verilmistir.

Bilgi toplumunda iiretim faaliyetleri biiyiik Olciide talebe gore sekillenmektedir.

Ureticiler daha hizli ve daha esnek karar almaktadirlar.

Bu sistemde iireticilerden ¢ok dagitici firmalar malin ne miktarda {iretilecegine karar
vermektedirler. ABD ve bazi1 Avrupa iilkelerinde perakendeciler iirtinle ve teslimatla ilgili
stireci belirlemektedirler. (Dicleli, 1995: 156)

Corake1 (1992:75) belirttigi tizere; sirketlerin fiziksel biiyiikliikleri ve {iretim
kapasiteleri, caligan sayilari gibi maddi unsurlari Onemini yitirmistir. Bunlarin yerine
pazarlama ve satisla ilgili stratejiler, yonetiminin etkinligi, organizasyon yapisi ve

calisanlarinin yaraticiligi 6nemli hale gelmistir.

Bilgi ekonomisinde sirketler mesafelerin ortadan kalkmasiyla daha kolay is
birliklerine, birlesmelere, ortakliklara gitmektedirler. Sirket yapilari, yonetim sekilleri,

organizasyon yapilari daha esnek bicimde degisebilir hale gelmistir.

Geligsmis iilkeler iretimlerini bilgi yogunluklu iriinlerin {iretimine kaydirarak
rekabet giiclerini arttirmaktadirlar. Bilgi Toplumu ile Sanayi Toplumu arasindaki farklari
inceleyecek olursak;



Tablo 1.1. Bilgi Toplumu ile Sanayi Toplumu Arasindaki Farklar

Temel Ozellikler

Sanayi Toplumu

Bilgi Toplumu

Yenileyici Teknoloji

Oz

Buhar Makinesi

Bilgisayar

Temel Fonksiyon

Fiziksel Emegin [kamesi

Zihinsel Emegin Tkamesi

Uretim giicii

Maddi iiretim giicii (kisi basina
sermaye artis1)

Bilgi liretme giicii

Sosyoekonomik Yap1

Uriinler

Faydali mallar ve hizmetler

Siradan bilgi, bilimsel bilgi

Uretim merkezi

Modern fabrika

Bilgi aglar1 veri
bankalariyla bilginin
kullanimi

Piyasa

Yeni diinya, koloniler

Bilimsel bilgi smirlarmin,

bilgi

Birincil kaynak

Fiziki sermaye

Insan sermayesi

Endiistriyel yap1

Birincil, ikincil ve tigiinciil endiistriler

(Birincil, ikincil, ii¢linciil
ve dordiincil endistriler

Ekonomik yap1

Meta ekonomisi

Ortak ekonomi

Sosyoekonomik ilke

Fiyat ilkesi

Amag ilkesi

Sosyoekonomik 6zne

Girigim

Goniillii topluluklar

Sosyoekonomik sistem

Sermayenin 6zel miilkiyeti, serbest
rekabet, kar maksimizasyonu

Sosyal faydanin 6nemi

Toplum bi¢imi

Sinifli toplum

Fonksiyonel toplum

Ulusal hedef

Gayrisafi ulusal refah

Gayrisafi ulusal tatmin

Kaynak: (Atik, Dura;2001:42)

Tablodan da goriildiigii lizere bilgi ekonomisi kavrami sadece mal ve hizmetlerin

niteligini degistirmekle kalmamis, mevcut piyasa sistemlerini degistirerek yeni ve daha

nitelikli sosyal, ekonomik ve kiiltiirel bir yapinin olusmasina sebep olmustur.

1.3.Tiirkiye’de Bilgi Ekonomisinde Teknoloji ve Yenilikler

1.3.1 Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanhg

Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1

03.06.2011 tarihli 635 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile Sanayi ve Ticaret

Bakanlig1 ismi degistirilmistir ve Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1 olmustur.

Sanayi

yenilikgilige, teknolojiye ve girisimcilige daha fazla 6nem veren yapisiyla diinyanin

ve Teknoloji

Bakanlig1 ismiyle beraber

vizyonunu da degistirmis

gelismis on tilkesi arasina Tiirkiye’ yi de koymay1 amag¢ edinmistir.

( www.sanayi.gov.tr)

Bakanlik artik bu son haliyle sadece bilim sanayi ve teknoloji alaninda politika ve




stratejiler belirleyip bunun uygulanip uygulanmadigiyla ilgilenmeyecektir. Bilgiye dayali
diistincenin 7°den 77’ye toplumun tiim kesiminde gelismesini saglayarak, Tiirkiye’ nin bilgi
ekonomisindeki giiciinlin artmasini saglayacaktir. Bu hedeflerine ulasirken ¢evreye duyarh
ve giivenli adimlar atmak bakanligin amaglar1 arasindadir. Universiteler ile sanayi isbirligini
saglayarak ve KOBI’lere olan destegi arttirarak daha rekabetgi bir ortam olusturup sanayide

tilkede kullanilan teknolojik altyapinin gelistirilip iyilestirilmesi hedeflenmektedir.

Bakanligimizin bu g¢alismalarinin yaninda aslinda iilkemizin ihtiya¢ duydugu sey,
teknolojik yenilikler, ar-ge yatirimlari ve bununla ilgili faaliyetleri olan tiim kurum ve
kuruluglarin kamu 6zel ayrimi gozetmeksizin ulusal bir sistemle birbirine baglanmasidir.
Iktisat¢1 Lundvall’ 1n fikir babasi oldugu bu kavram Ulusal Yenilik ya da Ulusal inovasyon
Sistemi’ (ULIS) dir. Bilim ve teknoloji politikalarini revize ederken tek yonlii ve yiizeysel
bir ¢alisma uzun vadede yetersiz gelecektir. Tiirkiye’ de bilim ve teknolojinin gelismesini
saglayacak yapisal reformlar yapilmadigi siirece yapilan c¢alismalar bir noktada
tikanabilecektir. (Tiirk Sanayicileri ve Is Adamlar1 Dernegi, Ulusal Inovasyon Sistemi

Kavramsal Cerceve Tiirkiye incelemesi ve Ulke Ornekleri, 2003:5)

Freeman’ a gore ise, firmanin yeniliklere adim atmasinda kendi i¢ dinamikleri ile
birlikte {lkenin egitim sistemi, iilkenin teknoloji politikalari, bilimsel kurumlarin
birbirlerine bakis acis1 ve kiiltiirel faktorler gibi pek ¢ok husus etkili olmaktadir. (Tiirk
Sanayicileri ve Is Adamlar1 Dernegi, Ulusal Inovasyon Sistemi Kavramsal Cerceve Tiirkiye

Incelemesi ve Ulke Ornekleri, 2003:37)

Bu ylizden hiikiimet politikalarini olustururken bilimsel ve teknolojik konulara daha

genis bir bakis acisiyla yaklagsmak gerekmektedir.
1.3.2 Tiirkiye ‘de Bilgi Ekonomisinin Durumu

Ulkemizde internet ilk kez 12 Nisan 1993’te kullanilmaya baslanmstir.
Kullanilmaya baslanmasi igin ODTU-TUBITAK isbirligi ile bir proje yapilarak ilk etapta
tiniversitelerde daha sonra bireysel ve kurumsal olarak iilke genelinde kullanilmaya

baglanmasi ise 1996 yilinda gergeklesmistir. ( http://internet.org.tr)

TUIK istatistiklerine gore Tiirkiye’ de girisimlerde bilisim teknolojileri kullanimi
2017 yilinda internet erisim orant %95,3, web sitesi sahibi olma oram1 %66,1 hanelerde

bilisim teknolojileri kullanma orant %59,6, internet kullanma oran1 %72,9 teknolojileri
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kullanma oranmi %59,6, internet kullanma orani1 %72,9, hanelerde internet erisimi %83,8

olarak ol¢iilmiistiir. (www.tuik.gov.tr)

Diinya internet kullanim raporuna (IWS) gore 2017 de Tirkiye’ de 56000 kullanici
vardir. Toplam niifusun %68,4 iine denk diismektedir. 704833752 Avrupa iilkelerindeki
toplam kullanict sayisidir. Tiirkiye’ de kullanici sayis1 Avrupa iilkelerininkinin %7,9’udur.

(www.internetworldstats.com,19.03.2019)

OECD’ nin {ilkelerin bilgi ekonomisi hususunda 6l¢ii olarak aldigi temel kilometre
taglar arasinda; biitceden ar-geye ayrilan pay, ¢alisan teknisyen ve miihendis sayisi, iilkede
firmalarin aldig1 patentler, isgiicii verimliligi gosterilebilir. (Oztiirkler ve Colak, 2009: 48-
83)

Toplumsal refahin artmasindaki en iyi gdsterge kisi basma diisen reel GSYIH’ deki
artiglardir. Bunun i¢in hem fiziksel sermayeyi hem teknoloji diizeyini arttirmak gerekir.
Teknoloji diizeyini arttirmak i¢in ARGE’ ye yatirim yapilmalidir. Bugiin en gelismis tilkeler
ARGE’ ye en fazla yatirnm yapan bdylelikle en fazla teknoloji gelistiren iilkelerdir. (Ertek
T., 2009: 542)

TUIK verilerine gore 2018 yilinda Tiirkiye’de ar-ge harcamalar1 29,9 milyar TL

olmustur. En yiiksek paya sahip olan ticari kesimin harcamalar1 17 milyar TL olmustur.

ABD’nin ar-ge ¢alismalarina ayirdigi paym oldukg¢a yiiksek oldugu goriilmektedir.
Tiirkiye 29. sirada gelismis tilkelerden oldukga geridedir.

Tablo 1.2. 2017° de Ulkelerin GSYH’ smna goére Kiiresel Sirketlerin Ortalama Ar-ge

Harcamalari
.. 5 Skor Yiizde
Ulke Deger 100 Sira
Amerika 11.774.73 100.00 1.00
Almanya 8.986.88 97.12 0,99
Isvicre 6.880.31 94.27 0,98
Japonya 6.236.99 93.22 0,98
Kore 5.969.54 92,75 0,97
Cin 4.251.64 89,13 0,96
Ingiltere 3.826.19 88,01 0,95
Fransa 3.510.28 87,09 0,94
Ttalya 2.756.74 84,51 0,94
Hollanda 2.382.30 82,96 0,93
Isveg 2.177.94 82 0,92
irlanda 1.999.59 81,09 0,91
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Tablo 1.2. 2017° de Ulkelerin GSYH’ sina gore Kiiresel Sirketlerin Ortalama Ar-ge

Harcamalar1 (devamui)

Ispanya 1.118.38 74,09 0,90
Misir 1.024.65 73,96 0,90
Finlandiya 980.14 73,49 0,89
Kanada 955.01 73,21 0,88
Danimarka 880.30 72,34 0,87
Israil 658.14 69,25 0,87
Avustralya 621.34 68,63 0,86
Belgika 517.07 66,68 0,85
Brezilya 489.77 66,10 0,84
Singapur 403.62 64,04 0,83
Suudi Arabistan 330.37 61,91 0,83
Norveg 186.62 55,84 0,82
Rusya 182.99 55,63 0,81
Likksemburg 155.41 53,90 0,80
Avusturya 126.49 51,72 0,79
Slovenya 122,34 51,37 0,79
Tiirkiye 119,39 51,16 0,78
Macaristan 118,71 51,05 0,77

Kaynak: http://data.worldbank.org

Grafik 1.1.Y1llik Ortalama Isgiicii Verimliligi Degisim Oranlari (2005-2014)
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Kaynak: Eurostat kisa donemli is istatistikleri
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Isgiiciiniin verimliligi hesaplanirken yillik iiretim bir yilda isgiiciiniin ¢alistig1 siireye

bolunir.

Tiirkiye’nin 2005-2014 yillar1 arasindaki isgiicti verimliligi incelendiginde 24 iilke
arasinda 17. Sirada oldugu goriilmistiir. Bu derece mutlak gelistirilmesi gereken bir
derecedir. Bu tabloda gelismis iilkeler de olmakla birlikte az gelismis iilkeler arasinda
Tiirkiye’nin bu seviyede olmasi pek parlak bir noktada olmadigini géstermektedir. (Balkan
D. Ve Suigmez H.,https://anahtar.sanayi.gov.tr,27.03.2019)

Ulkemizdeki isletmelerin neredeyse tamamini %99,77 gibi bir oranla KOBI’ler
olusturmaktadir. KOBI’ler iilkemizdeki istihdamin %78’ini olusturmaktadir. Kobiler
istihdamda, yatirimda, toplam ihracatta iilkemizin ekonomisinde 6nemli bir yere sahiptir.
Kobilere destek bu noktada o6nemlidir. (Kiziltan A. Ve Sarthasan 1.,
https://dergipark.org.tr,20.03.2019)

KOSGEB KOBI Tekno yatirim Destek Programi Destek Programi ile yatirimlar
¢ikan iriinlerin yliksek katma degerde olup olmamasina goére 5 Milyon TL’ye kadar

desteklemektedir. (www.kosgeb.gov.tr,20.03.2019)

Bunun yaninda yerli imkanlarla kendini gelistiren ve iiretim siireglerinde dijital

uygulamalara gegmek isteyen KOBI' ler de tesvik edilecektir.

Genel itibariyle Tirkiye gelismis iilkelerle rekabet edebilir hale gelmek igin
teknolojik degisim ve nitelikli isglicii alanlarinda g¢aligmalar yapmalidir. Bu kapsamda
verimliligi arttiran ¢aligmalar yapmalidir. (Balkan D.ve Suigmez H.27.03.2019

www.anahtar.sanayi.gov.tr).
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Tablo 1.3. 2017-2018 URAP Diinyada Ilk 100, ilk 500, Ilk 1000 ve Ilk 2500 Universite

Siralamalari

Ulke Ik 100 | Tk 500 ik 1000 i1k 2500
Cin 9 54 123 376
ABD 36 114 192 388
Japonya 2 15 44 152
Hindistan - 1 18 125
Fransa 5 22 47 93
Ingiltere 6 26 47 87
Tiirkiye 15 86
Brezilya 1 7 20 73
Giiney Kore 1 12 32 69
Almanya 5 39 53 67
Italya 2 25 45 66
Ispanya 1 16 39 60
Tayvan 1 7 16 54
Polonya - 93 18 51
Kanada 5 19 28 51
Avustralya 5 22 28 39

URAP; gonilli olarak, Tirkiye ve diinyada tniversitelerin birbirleri arasindaki
siralamalarini akademik bagarilarina gore bilimsel metotlarla degerlendiren bir kurumdur.

(tr.urapcenter.org.,20.03.2019)

Tabloya baktigimizda ilk 10°da olan iilkeler diinya GSYH siralamasinda da ilk onda
yer almaktadir. Gelismis ve zengin iilkeler ekonomideki giiclinii ve yerini bilim ve
teknolojideki tstiinliikleriyle elde etmektedirler. Tiirkiye’nin ilk 1000 de 15, ilk 2500 de 86

tiniversitesi bulunmaktadir. (tr.urapcenter.org.,20.03.2019)

Temel bilim alanlarinda bilimsel yayin iiretimi agisindan Tiirkiye 22. Siradadir ve

gelismekte olan tilkeler kategorisindedir. (tr.urapcenter.org.,20.03.2019)

Bu siralamada daha yiiksege ¢ikmak maksadiyla YOK ‘Yiiksekogretimde Dijital

Doniistim Projesini’ ilk kez baglatmistir.

Bu proje ile tniversitelerde egitim-6gretim siireglerinde bilisim teknolojilerinden

daha fazla ve daha etkili bir sekilde yararlanmasi saglanacaktir.

Bu calisma tiim iiniversitelerde arsivler uluslararasi standartlara uygun ve acik

olacaktir. Bu sekilde tiniversitelerimiz daha rekabetci bir yapiya kavusacaktir.
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(www.yok.gov.tr, 09.04.2019)

Bunun yaninda Milli Egitim Bakanlig1 orta 6gretim kademesinde de egitim sistemini
degistirecektir. Yeni sistem Ogrencileri ezbercilikten kurtararak, kavramlarin ne oldugundan
¢ok nasil meydana geldigini sorgulamasini, olaylara daha sistematik sekilde yaklagsmalarini
hedeflemektedir. Ders sayisi azaltilacak 6grenciler istek ve becerilerine gore bu zorunlu
derslerin yaninda kendilerini akademik ortama daha iyi hazirlayabilecek dersleri
secebileceklerdir. Ogrencilere bilgi kurami, yapay zeka gibi dersler de konularak kiiresel

olarak daha rekabet edilebilir bir sisteme gecilecektir.

Sonug olarak, Tiirkiye’ nin bu projeleri kisa zamanda harekete gegirmesi egitim
sistemimizin daha yenilik¢i, sorgulayict ve arastirma ve gelistirmeye agik hale gelmesini

saglayacaktir. (Www.meb.gov.tr.,20.04.2019)
1.4 Teknolojinin Ekonomik Biiyiimeye Katkilari
1.4.1 Solow Biiyiime Modeli- Neo Klasik Biiyiime Modeli

Neo-klasik modelde iktisadi biiyiime ile teknoloji arasindaki iliski ilk kez Solow

tarafindan ele alinmistir. (Tiryakioglu M.,2014:8)

Solow’ a gére emek birimi basina reel GSYIH’ nin biiyiimesinin nedeni teknolojik
degisimin tasarrufu ve yatirirmi ve boylece emek birimi basina sermaye artisin1 saglayacak
bigimde etkilemesidir. Biiyiime yalnizca teknolojik degisim durunca sona erer ve teknoloji
digsaldir. ( Yildirrm K. Bakartas 1. Yilmaz R. 2008:280)

Modelin Varsayimlari

1.Karar birimleri rasyoneldir.

2.Kapali bir ekonomi vardir.

3.Ekonomik biiyiime emek ve sermaye ile ortaya ¢ikmaktadir.
4.Q=f(K,L.t) fonksiyonunda K:sermaye L:emek t:zaman1 ifade etmektedir.
(Oktaylar C. H.,2017:701)

5. Ekonomide tam rekabet piyasa yapis1 vardir.
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6.Sermayenin getirisi azalandir.
7.Teknolojik gelisme digsaldir.
8.Biiyiime ancak ve ancak teknoloji ile siirdiiriiliir.

9.Teknolojik  gelismenin  model igerisinde yer almamasi varsayimlarina

dayanmaktadir.

10.Cobb —Douglas tipi iiretim fonksiyonu ile uzun dénemde duragan durum

dengesine ulasilmaktadir. Digsallik yoktur.

(https://ekonomihukuk.com/buyume-kalkinma/solow-buyume-modeli-neo-klasik-
buyume-modeli/,12.08.2019)

Sekil 1.1. Cobb —Douglas Tipi Uretim Fonksiyonu

Y=F(K,L)=K* L1~ %:(%_. Y=k

Fonksiyonda K sermaye miktarini, L isgiicii miktarini, Y de ¢ikt1 tiretim miktarini,
(o) toplam gelirden sermayeye Odenen payi, (1- o) ise isgliciine ddenen payr ifade
etmektedir. Bu fonksiyon dlgege gore sabit getirilidir. Buna gore girdiler ka¢ katina ¢ikarsa
tiretim de o kadar artacaktir. (Salur S.,2012:101)

Az gelismis iilkelerde duragan durum dengesinde kit olan sermayenin ilave her
biriminin getirisi gelismis iilkelere gore daha yiiksek olacaktir. Bu sayede az gelismis

tilkeler gelismis lilkelere gore daha hizl biiyiiyecektir ve onlar1 yakalayabilecektir.
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Bu tez igsel biiyiime modellerinin ortaya atilmasiyla birlikte ¢liriitiilmiistiir. Ciinkii;
gelismis tlilkelerde ar-ge yatirnmlari ve beseri sermaye yatirimlart nedeniyle sermaye igin

azalan verimler yasasinin gecgerli degildir.
(https://ekonomihukuk.com/buyume-kalkinma/yakinsama-ve-iraksama/14.01.2019)
12.Digsal ve sabit hizla biiyiiyen niifus oranini éngoriir.
13. Devletin ekonomik hayattaki roli sinirhdir.

1.4.2 i¢sel Biiyiime Teorileri

Igsel biiyiime teorileri Solow modeline tepki olarak ortaya ¢ikmustir. Ciinkii Solow
Biiytime modeli teknolojiyi dissal olarak kabul etmektedir. Teknolojiden herkesin esit
sekilde faydalanamayacagi, bu faydalanmanin farkli farkli sonuglar dogurabilecegi

tartisilmastir.

Igsel biiyiime teorilerinde ekonomik biiyiimenin, ekonomideki sistemin kendi ig
dinamikleriyle icsel olarak meydana geldigi savunulur. Bu yiizden bu sekilde

isimlendirilmistir. (Ozel H. A. 2012:67)
Igsel Biiyiime Teorilerinin varsayimlari sunlardir:

Teknolojik gelisme igseldir ve ekonomide eksik rekabet kosullari gegerlidir.
(Oktaylar C. H.,2017:703)

Uretimde azalan verimler yasas1 gecerli degildir ve digsalliklar vardir. Bir firma bir
bilgi yarattiginda sadece kendi igin degil topluma da fayda yaratmis olur. Bilgi birikimi,

beseri sermaye azalan bir unsur degildir ve bdylelikle sermayenin getirisi artandir.
(https://ekonomihukuk.com/buyume-kalkinma/yakinsama-ve-iraksama/14.01.2019)
1.AK Modeli (S. REBELLO)
Olgege gore sabit getiri kosullar gecerlidir.

Y = AK iretim fonksiyonu gegerlidir. Fonksiyonda A teknolojiyi, K sermaye

stogunu ifade eder.

AK modeli sermaye stoku artarken sermayenin getirisinin azalmayacagi lizerine
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kurulmustur. (https://ekonomihukuk.com.14.01.2019)

Ekonominin biiyime orani yatirim oraninin artan bir fonksiyonu olarak kabul

edildigi i¢in yatirimlar arttirilirsa biiylime hizlanabilir.
2.Beseri Sermaye Modeli (R. Lucas)
e Biiyiimenin kaynaginda beseri sermaye vardir.
¢ Beseri sermaye uzun donem siirdiiriilebilir biiylimeyi saglayan tek faktordiir.
e Bu modelde beseri sermaye egitim ve 6grenme yoluyla saglanabilir.

e Hiikiimetler izleyecekleri politikalarla beseri sermayeyi ve biiyiimeyi
hizlandirabilirler. (https://ekonomihukuk.com, 14.01.2019)

3.ARGE Modeli (P. Romer)

e Tekelci rekabet piyasalari esas alinmustir.

e Fiyatlar ar-ge harcamalar1 maliyetlere eklenerek belirlenir.

e Monopol karlar1 firmalarin yeniliklerin uzun vadede devam etmesini saglar.
e Imalat sektérii ve ar -ge sektdrii modelde yer alir.

e Imalat sektdriinde tiiketim ve yatirim mallar {iretilir. Ar -ge sektdriinde yeni ise

yeni yontemler iiretilir.

e Ar-ge sektorii ekonomik biiyiimenin lokomotifi konumundadir.

(https://ekonomihukuk.com,14.01.2019)
4.Kamu Politikas1 Modeli (R. Barro)

e Modele gore kamu harcamalar1 kadar ekonomik biiylimeyi arttirarak .ekonomiye

olumlu katkida bulunur.
e Kamunun altyapi yatirimlar: 6zel sektoriin biiylimesine katki saglar.

e Ar-ge sektoriiniin kamu tarafindan desteklenmesi ekonomik biiylimeyi arttirarak
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ekonomiyi canlandirir. (https://ekonomihukuk.com,14.01.2019)
5.Yaparak Ogrenme Modeli (Arrow)

e Baz1 sektorlerde zamanla maliyetin diiser, kalitenin artar ve tiretimin hizlanir Bu

kavrama Arrow yaparak 6grenme demistir.

e Firmalar iiretim yaptik¢a igini iyi O6grenmekte iriinlerini gelistirmekte ve yeni

irlinler ortaya ¢ikarmaktadir.

¢ Bu modelde sermaye stokundan ¢ok bir firmanin gelisip gli¢lenmesinde bilgi

stokunun 6nemi tizerinde durulmustur.

¢ Firmalarin mal ve hizmet {tretirken yeni fikirlerde treterek bir sonraki iiretim

stirecine katki saglamaktadirlar.
e Yaparak 6grenme kavrami biiyiimenin belirleyicisidir.
(https://ekonomihukuk.com/buyume-kalkinma/icsel-buyumemodelleri/ 20.03.2019)

Icsel bilyiime teorilerindeki bu farkliliklar biiyiimenin kaynagmin temelinde neyi
baza aldiklarina gore farklilik géstermistir. Kimi beseri sermayeyi, kimi firmalarin ar-ge ve

yenilik faaliyetlerini kimi kamu yatirimlarini, Kimi de firma tecriibelerini esas almustir.
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2.BOLUM
2.-E DEVLET KAVRAMI

2.1 E- Devlet Tanim

E-Devlet, kamu kurumlarinin verdigi hizmetlerin elektronik ortamda daha hizli ve
kesintisiz bir sekilde sunulmasi demektir. Boylelikle bazen uzun zaman alan biirokratik
engellerin vatandaglarin dogrudan istedikleri kurumla iletisime ge¢mesi saglanarak Oniine
gecilmistir. Bu sekilde, vatandaslarina daha kolay, etkin ve giivenilir bir sekilde
ulasabilecektir. (www.turkiye.gov.tr, 20.03.2019)

2.2 E- Devlet Kapis1 Nedir?

E-Devlet Kapisi, kamu hizmetlerine tek bir noktadan erisim imkani saglayan bir
sistemle ¢alisir. Farkli kamu hizmetlerine bu sayede tek bir sifre ile belirlenen bir kapidan

ulagmanizi saglar. (www.turkiye.gov.tr, 20.03.2019)
2.3 E- Devlet Kapis1 Nasil Kullanilir?

Farkli kurumlardaki farkli farkli glivenlik uygulamalar1 ve bunlar i¢in vatandasin bir
hizmete ulagmak i¢in farkli oturum agmak zorunda kalmasinin 6niine gegmek igin tek bir

kimlik dogrulamasi ile bir¢ok elektronik hizmet ayni adresten alinabilmektedir.

Ayrica, e- devlet kapisi iizerinden alinacak bazi elektronik hizmetler i¢in (vergi, harg
vs. gibi) 6deme yapilmas1 gerektiginde 6deme birimi hizmeti sayesinde bu 6deme islemleri
de giivenli bir ortamda e- devlet kapisi {izerinden yapilabilmektedir. (www.turkiye.gov.tr,
20.03.2019)

2.4 E- Devlet Kapisindan Verilen Hizmetler

E- Devlet Kapisi lizerinden vatandaslara verilen hizmetleri bilgilendirme hizmetleri,
entegre elektronik hizmetler, 6deme islemleridir. Bunu ilgili kurum ve kuruluslarin internet
adreslerine kisa yollar erisimi ile saglar. Ayrica kurumlararasi bilgi-belge paylasimi da

yapilabilmektedir.

Adalet, saglik, ¢evre tarim ve hayvancilik, giivenlik, egitim, sosyal giivenlik ve

sigorta, vergi, harg ve cezalar, sikayet ve bilgi edinme, telekomiinikasyon, trafik ve ulagim
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ve daha birgok farkli konuda yiizlerce kuruma ait binlerce hizmet verilmektedir.
(www.turkiye.gov.tr, 20.03.2019)

2.5 Bilgi Toplumunda Hedef Kitle
7-15 Yas Grubu

Bu grup, bilisim teknolojilerinde son donemde yapilan dijitallesmeye dayali

calismalarla bu grubun bilgi ekonomisindeki siirece uyum saglamalar1 daha kolay olacaktir.

Bu gruptakiler internetle erken yaslarda tanismislardir. Bu konuda egilimleri
yiiksektir ancak oyun ve eglence sitelerine yonelmeleri yanlis bir yola girmelerine neden
olabilir. Bunun igin gerekli 6nlem alinmali, interneti dogru bir sekilde kullanmalar
saglanmalidir. Goriiniirde tehlikeli goriinmese bile bilingalt1 tehlikeli mesajlar veren
uygulamalara da dikkat edilmeli, gerekirse ¢ocuklara uygun olarak zararli iceriklerden
armmus Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu tarafindan sunulan Giivenli Internet
Hizmetinden yararlanilmalidir. (Tirkiye Bilisim Surasi e- Devlet Calisma Raporu, 2002:14-
15)

15-25 Yas Grubu

Bu grubun egitim alan kismi yine sanslidir. Egitmenlerin bu konuda yeterlilikleri ve
okulun bilisim teknolojisi altyapisi bu grubun e- bilgi ve beceri kazanma ve gelistirme

noktasinda kilit rol oynamaktadir.

Bir egitim kurumunda egitim gdrmeyenler ise bu konuda sanssiz gruptur. Bu
cocuklarin biiylik boliimii issiz ve parasizdir. Internet kafelerde bilgisayarla tanigmalar
tehlikeli olabilmektedir. Bagimlilik yaratan hatta oyuncularini intihara dahi tesvik eden
oyunlar mevcuttur. Bu c¢ocuklar i¢in ayr1 bir program yasama gegcirilmelidir. Bu tiir

oyunlarin erigsimi engellenmelidir.

Bilgisayarla hi¢ tanismamis olan kisim igin gesitli bilgisayar kurslari, bilgisayar

laboratuvarlar1 agilabilir.

Issiz olup iyi derecede bilgisayar kullananlara ise meslek edindirme kurslari

acilabilir. (Tiirkiye Biligim Surasi e- Devlet Calisma Raporu, 2002:14-15)
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25-45 Yas Grubu

Bu yas grubundakiler ¢aligma hayatindaysa genellikle bilgisayarla tanismistir ya da

tanigma olanagi oldugu icin yine de sanslhidir.

Bu gruptaki ¢alismayan kismim ise daha biiyiik sorunlart vardir. Issizlik ve

beraberinde getirdigi hayat kavgasi i¢inde ¢6ziim aramaktadirlar.

Bu yas grubunda ¢alisanlarinin bir boliimii bilisim teknolojileri ile ge¢ tanistiklar

i¢in ya hi¢bir sey bilmemektedir ya da ¢ok az sey bilmektedirler.

Bu yas grubundakiler eger calisiyorsa meslek i¢i egitim kurslariyla e-bilgi ve
becerileri desteklenmelidir.

Issiz olan lakin -e bilgi ve becerileri yiiksek olan kesim igin yazilim diretimi,
elektronik pazarlama gibi yeni is kollar: iiretilmeli ve bu kesim desteklenmelidir. (Tiirkiye
Bilisim Surasi e- Devlet Calisma Raporu, 2002:14-15)

45-114 Yas Grubu

Bu yas grubunun bir kismi emeklilerden olusmaktadir. Bir kismi ise oOzellikle
eskiden kirsal kesimlerde higbir teknolojik alet bulunmadigindan bu konularda bilgisiz

kalmislardir.

Bu grup bankalarda, ATM’lerde, hastanelerde, belediye, Sgk vb. kamu kurumlarinda
sira alirken ya da islem yaparken zorlanmaktadirlar bu yas grubu igin 6zel bir galisma
yapilmali, gerekirse yasli bakim hizmetleriyle beraber bu konuda da yashlarimiza bilgi

verilmelidir. (Tirkiye Bilisim Surasi e- Devlet Calisma Raporu, 2002:14-15)
2.6 Yerel Yonetimlerin Sundugu Hizmetler

E- devlet kapisinda 72 ilimizde bulunan 298 belediyenin hizmeti bulunmaktadir.
Bunun yaninda belediyelere bagli ulagim, su, kanalizasyon vb. hizmetleri sunan 14 adet
yerel hizmet kurumunun sundugu bilgi ve basvuru hizmetleri de bulunmaktadir.

(www.turkiye.gov.tr, 20.03.2019)
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2.7 Corum Belediyesinin Sundugu -E Hizmetler
11 Belediyesi

e Beyan Bilgileri Sorgulama: Emlak, ilan reklam ve Cevre Temizlik vergisi gibi beyana

dayali vergilerin sorgulamasi yapilmaktadir.

e Sicil Bilgileri Sorgulama: Belediye sistemindeki sicil numaramz T.C. kimlik
numaranmizdir. Eskiden oldugu gibi her farkli islem igin farkli bir sicil numarasi verilmemektedir.

Bu sayede kolayca islem yapabilirsiniz.
e Tahakkuk Bilgileri Sorgulama: Tahakkuk eden borg bilginiz sorgulanir.

e Tahsilat Bilgileri Sorgulama:cGegmise doniik makbuz bilgilerinizin doékimiinii

alabilirsiniz.

e Bilgi Edinme Hakki Hizmeti: Kurumdan islemlerinizle alakali talep ettiginiz belge

varsa bunlar takip edebilirsiniz.
Diger Hizmetler

e Arsa Rayi¢ Degeri Sorgulama: Arsanizin bulundugu adres bilgilerine gore hangi yila

ait degeri merak ediyorsaniz ona gore arama yapabilirsiniz.

Bunun disinda vatandaslar www://corum.bel.tr/ adresinde -e belediye meniisiinde e-
bilgi edinme segeneginde istek ve sikayetlerini bildirebilir, Oneride bulunabilir,
bilgilendirme isteyebilir veya aldiklar1 hizmetten memnuniyetlerini belirtebilirler.

(www.corum.bel.tr)

Belediyenin, 333 0 333 no’ lu telefonunu arayarak sicillerini tuslayarak sesli
yanitlama ve bilgi sistemi ile gilinlin her saatinde arayip borglarimi 6grenebilir ve kredi

kartlar1 ile 6deme yapabilirler.

Sorgulama islemleri meniisiinde bireysel aramalarda T.C. kimlik numarasi, kurumsal
aramalarda vergi kimlik numaralarim1 yazarak Corum belediyesinde aktif olan sicillerini

ogrenebilirler. (www.corum.bel.tr)
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Y1l ve adres bilgilerine gore arsa rayi¢ bedelini sorgulayabilirler

Bunun disinda ingaat maliyet bedelleri, bina asinma oranlari, ¢evre temizlik tarifeleri
hakkinda bilgi alabilirler. T.C. kimlik numaralarin1 yazarak su abone numaralarini

ogrenebilir, borglarini sorgulayabilir ve d6deyebilirler. (www.corum.bel.tr)
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3. BOLUM

3. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

Hizmet sozlik anlami olarak is gdrme, is yapma, yararli ¢alisma anlamlarina

gelmektedir. (https://www.google.com/search?q=Sézliik,15.02.2019) Iktisadi olarak olursak

ele alirsak hizmet; tiiketildiginde somut bir miilkiyetle sonuglanmayan mala ve

kisilerarasinda da bunu gerekli kilmayan soyut faaliyetler biitiiniidiir. (Kirgova 1.,2018)

Hizmet, bir kisi veya kurumdan digerine sunulan bir seyin sahipligi ile sonug¢lanmaz.
(Altan ve Atan, 2004, s. 18) Hizmet, giindelik yasamla birlikte ortaya ¢ikan fiziksel olmayan
sorunlarin1 ¢dzen faaliyetlerle olusur. (Islamoglu vd., 2006:18) Amerikan Pazarlama
Birligi’ne gore hizmet; bir malin satis1 disinda, pazarlandiginda tekrar ihtiyaca neden olan
faaliyetlerdir. (Ozer, 1997, s. 6) Bir baska tanima gore hizmet, “tiiketicilerin miilkiyetle
iliskisi olmaksizin satin aldiklari faydalar” olarak tanimlanmaktadir. (Mucuk 1994,319)

Tablo.3.1. Hizmetin Tarihsel Tanimlar

Fizyokratlar (-1750) Tarmmsal iiretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir {iriinle sonu¢lanmayan tiim
faaliyetler

J.B. Say (1842-1924) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk (1998,2)

Fizyokrasi "doganin egemenligi" demektir. Ekonomi biliminin yesermesine onciililk
eden bir ekoldiir. 18. yiizyilin ikinci yarisinda Fransa'da ortaya ¢ikmustir. Kurucusu
Kral XV. Louis'nin saray doktoru Frangous Quesnay'dir. 1758 yilinda, tnlii yapiti
"Ekonomik Tablo” nun yayimlanigindan sonra bu olusumun lideri olmustur. Bu kitapta,

"ekonomik dolasimi bir canlinin kan dolagimina benzeterek” incelemistir.
http://www.ekodialog.com/Konular/iktisatcilar/quesnay_fizyokrasi.html,21.02,2019

Bu anlayisa gore toplum ii¢ smifa ayrilmaktadir. Verimli sinif ¢iftcilerden, toprak

sahiplerinden ve kisir sinif sanayici ve tiiccarlardan olusur.

Quesnay 1n ekonomik tablosundaki isleyisi ifade edecek olursak; Ciftciler, topraktan
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tirtin aldiktan sonra toprak sahiplerine kira verirler. Toprak sahipleri, topragin isletilmesinin
bedeli olarak bu bedeli almis olur. Sanayi ve tiiccarlar ise hammaddeyi isleyecek ve bu
esnada emek ve sermayeye ihtiya¢ duyar. Bu yilizden bu kisir sinifin elde ettigi net gelir,

ciftci ve toprak sahiplerine donecektir.

Tipki bir organizmadaki dolasimda cigerlerin temiz kan iiretip siirece dahil ettigi gibi
iste bu ¢iftci ve toprak sahiplerinden olusan kisim verimli siniftir. Sanayi ve diger faaliyetler

net hasila olusturmadiklari i¢in kisirdir.
(http://www.canaktan.org/ekonomi/iktisat-okullari/okullar/merkantilizmfizyo.htm)

Adam Smith, modern ekonominin babasidir. Uluslarin zenginligi adli kitabi ekonomi
alaninda biiyiik bir {ine kavusmustur. Ekonomide goriinmez bir elin oldugunu savunur.
Boylece herkesin kendi faydasi i¢in calistiginda ortak faydaya hizmet etmis olacak ve

toplumsal refah saglanacaktir.
(http://iktisadikonular.blogspot.com/2012/06/adam-smith-ustune.html)

Merkantilistlere gore ekonomide en degerli varlik altin ve glimiistiir. Smith’e gore bu
varlik emektir. “Emek her seye 6denen ilk fiyattir.” Gordiigiimiiz her sey aslinda altin ve
giimiisle degil emekle satin alinmigtir.” (Derin H., 2011: 32) Smith bu diisiincesine ragmen
yine de fizyokratlardan etkilenmistir. Uretken emegin, tarimda ve imalatta galisanlarin
emegini verimli, hizmet sektorii gibi baska sektorlerde calisanlarin emegini verimsiz

gérmiistiir. (Savas, 2000:276; Kazgan, 2011:XVIII).

Bununla beraber Adam Smith’ e gore zenginlesmenin temelinde is bolimii
yatmaktadir. Is boliimii emegin verimliligini arttirarak hem zaman kaybini dnler hem de

bilgi ve becerileri arttirarak ekonomiye hayat verir. (Calcali, 2013: 94)

Smith ayrica devletin ekonomiye miidahalelerde bulunmamasi gerektigini savunur.
Devletin piyasada aktif olarak rol almamasini, bir gozetleyici konumunda olmasi gerektigini

savunur.

J.B. Say de klasik ekoliin temsilcilerindendir. Kaynaklarin devlet elinde kullanilmasi
bu kaynaklarin tiiketimine neden oldugundan devletin ekonomiye miidahalelerde

bulunmamasi gerektigini savunur. (Dogangiin Yasa B., :285).
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Jean-Baptiste Say, deger ile fayda arasindaki iligkilerin 6nemi iizerinde durmustur.
Kiymetin sadece harcanan emek miktar ile Olgiilemeyecegini, emegin faydasini dikkate
almak gerektigini ileri siirmiistiir. Bu baglamda Jean-Baptiste Say hizmeti fayda kavramini
Oon plana c¢ikartarak “Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler” olarak

tanimlamistir.
(https://www.iktisatsozlugu.com,4.3.2019)

Say Kanunu, ortaya koymus olup kanun ‘“her arz kendi talebini olusturur”
diisiincesine dayandirilmistir. Say’a gore bir liriin ya da hizmet arz etmek bagka bir {irlin ya
da hizmetin talep edilmesine neden olur. Bu sekilde arz artarsa ekonomiler tam istihdama

ulasacaktir.

J. B. Say’a gore; “her arz kendi talebini olusturur”. Bu kanuna gore fiyatlar
maliyetlere esit olmalidir, maliyetlerin gelire esit oldugu varsayilir. Para sadece miibadeleyi
saglayan bir aragtir. Piyasalar kendiliginden dengeye gelecektir. (Kaya A. 2007:47, Klasik
Iktisatcilarin Mikro Ekonomiye Katkilarr)

19. yiizyilda Sanayi Devrimi ile ekonomi hizla gelismekteydi. Buna ragmen ekonomi
okullar1 baz1 durumlari agiklamakta yetersiz kaliyordu. Iktisatgilar yeni bir arayis i¢indeydi.
1871 de bazi iktisat¢ilarin birbirinden bagimsiz olarak marjinal fayda kavramini ifade
etmesi ile bu arayis son buldu. Marjinal fayda ilkesine gore; bir malin degerini belirleyen
sey marjinal faydadir. Emek miktar1 ve maliyeti degildir. (Acar M., Erdem E. ve Toprak
M.,2014:188-189).

Marjinal fayda ve marjinal analiz ilkelerinin en biiyiik savunucusu Alfred Marshall
‘dir. Marshall ekonomi biliminin tipki diger bilimler gibi sistematik oldugunu ifade
ediyordu. Ayrica, ekonominin politikadan ¢ok, doga kanunlari gibi kanunlar tarafindan
yonetildigini savunmasi ile birlikte hizmet kavramini da yaratildigi anda varlik bulan mallar
olarak tanimlamasi bir yaratici giice inandiginin bir gostergesidir. (Acar M., Erdem E. ve
Toprak M, 2014:216)

Marshall ‘a gore eger soyut hizmetler var olmadan somut mal ve hizmetler var
olamaz. Ornegin; tarimsal {iriin dagiticis iiriinlere bir deger katar. Dagitim1 yapilmazsa elde

kalan tarim triinleri bir anlam ifade etmeyecektir. (Kenan A,2005:1104)

20. yy. a geldigimizde hizmet sektoriiniin biiyliimesi ile birlikte ekonomik faaliyetler
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icindeki pay1r artmis bu da hizmet anlayigin1 degistirmistir. ’Kalite’ kavrami 6nemli hale
gelmis saglik, egitim, glivenlik hizmetleri gibi hizmetlere verilen 6nem artmistir. Palmer’a
gore hizmet (1994:91); “6zde elle tutulmayan, bir kurulusun veya kisinin baska birine
sundugu aktivite veya yarardir ve sonugta hicbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz.” Hizmet
(Jaseph:1988,33)  belirttigi  lizere, “bir baskasi i¢in c¢alisma performansidir.”
(Monks:1982,587) a gore hizmet, iiretildigi anda, dogrudan aliciya deger aktaran elle
tutulmayan bir iirlindiir. (Citak E.,2014:5)

Hizmetin amaci, kapsami ve igerigi giinden giine genisledik¢e hizmet i¢in ¢ok farkli
farkli tamimlamalar yapilmistir. Uretim anlayisinin, hizmet anlayisinin tiim ekonomik
yapilarin miisteri ya da hizmet alan lehine degistigi bu yeni sistemde hizmet de sadece arz

edilen bir varlik olmaktan ¢ikmis talebe gore sekillenen bir unsur haline gelmistir.
3.1 Kalite

Kalite: Bir iiriin veya hizmetin, herhangi bir ihtiyaci karsilayabilme kapasitesini
ifade eder. (www.turkak.org.tr, Bakanliklara Bagls, Ilgili, Iliskili Kurum Ve Kuruluslar Ile
Diger Kurum Ve Kuruluslarin Teskilati Hakkinda Cumhurbaskanligi Kararnamesi,

kararname numarasi:4,s.2)

Kotler; Bir iiriin veya hizmetin kargilanmasinda memnuniyeti saglayan 6zelliklerin

toplami olarak tanimlamustir (Kirgova 1.,2018).

Kalite, miisterinin beklentisi ile hizmet arasindaki farktir. ( Parasuraman vd., 1985:
42)

3.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri istek ve ihtiyaglarii karsilayabilme
becerisidir. (Oztiirk, 1996: 66) Hizmet Kalitesi isletmenin miisteriyi memnun edebilme,
tekrar ayn1 hizmeti talep etmesini saglayabilme yetenegi olarak tanimlanabilir. (Torlak,
1998: 360).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1970-1980 yillarinda bir ¢alisma yaparak hizmeti
sOyle tanimlamiglardir: hizmet, soyuttur, kisisel oldugu igin heterojendir, iiretimi ve tiiketimi
ayni anda gerceklestiginden eszamanlidir. Bu tanimlamadan sonra hizmetin de tipkr diger

somut mallar gibi kalitesinin 6lgiilebilecegi sonucuna varilmistir. (Parasuraman, Zeithaml ve
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Berry, 1985, s. 42).

Garvin’ e gore, (1987, s. 104-108; 1988, s. 49-50) hizmet kalitesinin 8 ayri1 boyutu

vardir:

e Performans: Uriin ya da hizmette bulunan ana ézelliktir. Hizmetin giivenli, hizli ve

s0z verildigi gibi yapilmasidir.
e Ozellikler: Uriiniin ya da hizmetin niteligini anlatir.
e Giivenilirlik: Uriiniin verilen teminattaki siirede bozulmamasidir.
e Uygunluk: Uriiniin ya da hizmetin belirlenen standartlara uygunlugudur.

e Dayaniklilik: Uriiniin yipranmamasi, darbelere ya da su gibi farkli ortamlarda

kullanilabilir olmast ve uzun 6mirli olmasidir.

e Hizmet goriirlik: Mal ya da hizmetle ilgili sikintinin kolay giderilmesi, hizli

¢oziim tretilmesi, taleplere hizli karsilik verilmesidir.
e Estetik: Uriiniin farkl1 duyulara hitap ederek tatmin edici olmasidir.

e Algilanan Kalite: Miisterinin mal ya da hizmeti kendi gorlisiine gore

degerlendirerek algiladig: kalite.

Gilinimiizde hizmet kalitesi kavrami firmalar igin nitelikli bir mal tiretmek kadar
onemli ve degerli hale gelmistir. Ornegin bir klima aldigimizda bunun kurulumu, garantisi
kapsaminda bakimi ve onarimi ya da akilli telefon, tablet ya da televizyon aldigimizda

aldigimiz teknik destek malin kendisi kadar 6nemli hale gelmistir.
3.3 Servqual Olcegi

Parasuraman ve ekibi 1988 yilinda Servqual Olgegini gelistirmislerdir. Bu hizmet ve
perakende organizasyonlarindaki miisteri algilarim1 degerlendirmek icin gelistirilen 22
maddeden olusan bir dlgektir. Arastirmacilar oncelikli olarak algilanan hizmet kalitesini

Olcmeye ¢alismislardir.

Ik olusturuldugunda 6lgcek 97 maddeden olusmaktaydi. Iki yiiz kisilik drneklem

grubu kullanilmig, bu kisilere hizmet aldiklar1 firmadan hem beklentilerini hem de
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algilamalarin1 6lgen sorular1 cevaplamalar istenmistir. En son 22 soru ve bes farkli boyutla
olusan SERVQUAL 6l¢egi bulunmustur. Beklenti ve algt puanlarinin farklari hesaplanarak
algilanan kalite bu sekilde hesaplanmis olacaktir. Olgekte yer alan bes boyut su sekilde

tanimlanmaktadir:
Giivenilirlik: Dogru ve giivenli olarak hizmeti sunabilme yetenegi,

Giivence: Calisanlarin tutum ve davraniglari ile miisteriye verdikleri teminatlar

noktasinda miisteriyi giivende hissettirmeleri.
Empati: Firmanin kendini miisterinin yerine koyarak buna uygun davranmasi.

Yanit verme: Miisterinin talep ve isteklerini dogru, zamaninda ve eksiksiz yerine

getirme becerisidir.
Somut olma: Fiziksel kaynaklar, arag -gereglerin yeterliligi, personelin diizenidir.
(Soydal 1.,2008:26).
Servqual skoru (SS)= Alg1 Skoru- Beklenti Skoru ile hesaplanmaktadir.

3.4 Web Bilgi Sistemleri Hizmet Kalitesi

Internet bir kisi veya kurum tarafindan belirli bir konuda bilgi sunan ve belirli bir

kullanicr kitlesine hitap eden elektronik sayfalar biitiiniidiir.

Www. kisaltmast world wide web, Tiirk¢e’ de diinyayr saran ag anlamina

gelmektedir.

Internet Tim Berners-Lee nin ¢abalari ile yayginlasmistir. Bugiin www yani World
Wide Web Konsorsiyumu’nu Tim Berners-Lee yonetmektedir. ilk internet sitesini Cern’in
kendi aginda yaymlamisti. 20 Aralik 1990°da info.cern.ch adiyla yaymlanan site, diinyaya

1991 de acilds. ilk internet sunucusu Steve Jobs tarafindan kurulmustur.

(www.cnnturk.com/turkiye/world-wide-web-nedir-google-wwwnun-tarihini
unutmadi,12.03.2019)

Web bilgi sistemlerinin hedefi de tipki diger {iriin ve hizmetlerdeki gibi kullaniciy1

memnun etmektir.
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Internette farkli bilgi sistemlerine uygulanmis hizmet kalitesini 6lgmek igin farkh

boyutlar1 ele alan ¢alismalar vardir. (Soydal 1,2008:4)

Yine de bu konuyla ilgili pek ¢ok ¢alisma yapilmistir. Bu  kavramlar genellikle
kullanilabilirlik, glivenirlik, 6zdeslestirme gibi genel boyutlarla adlandirilmaktadir.

Kullanicilarla iletisim, kullanicilarin gegmis deneyimleri, saticilarin sistemle olan

iligkileri, kullanicilarin kisisel ihtiyaclart memnuniyet diizeyini belirlemektedir.

Servqual modelinin bilisim hizmetlerindeki kalitenin 6l¢iilmesi noktasinda elestiriler
olsa da iilkemizde en yaygin olarak ¢alismalarda bu konuyla ilgili kullanilan 6l¢ek Servqual

0lcegi oldugu i¢in anket yine bu yontemle yorumlanmaistir.
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4.BOLUM
4.CORUM

4.1.Genel Bilgiler

Corum, I¢ Anadolunun kuzeyi ile Orta Karadeniz bolgesinin i¢ kisimlarinda
bulunur. Eski Tun¢ Caginda Anadolu Hatti Ulkesi diye anilmaktaydi. Hititler de Anadolu’
ya geldiklerinde bu ismi kullanmislardir. Corum, Hititlerden sonra sirasiyla Frig, Roma ve
Bizans hakimiyetine girmistir. Farkli uygarliklara ev sahipligi yapan Corum agik hava
miizesidir. Anadolu’nun 1071°de Malazgirt Savasiyla Selguklu Devletine ge¢mesinden
sonra Danigsment Ahmet Gazi tarafindan 1075 yilinda Tiirk hakimiyetine alinmistir. Bu
tarinten sonra da gerek Selguklu gerek Osmanli doneminin izlerini tasimaktadir.
(http://www.corum.gov.tr, 27.05.2019)

Corum sanayisi yem, gida, kagit sanayi, ¢ivi ve mobilya, kiremit, un-irmik ve yem
fabrikalarindan olusmaktadir. I¢ Anadolu’yu Karadeniz’e baglayan konumu nedeniyle
onemli bir konumdadir. Yilda 2500 ton leblebi, 500.000 ton un ve giinlik 1,5 milyon
yumurta {iretimi yapilmaktadir. Tiirkiye yumurta iiretiminin %35’1, piring tiretiminin %181,
kiremit iretiminin %40’1 tugla iiretiminin %10’u Corum tarafindan karsilanmaktadir.

(http://www.corum.gov.tr, 27.05.2019)

4.2.Corum Belediyesi
4.2.1.Genel Bilgiler

Belediye hizmetleri 1875 tarihinde Mazlumoglu Haci Halil Efendi'nin Belediye
baskanlig1 ile kurulmustur. O tarihten bu yana 26 tane belediye bagskanimiz Corum’a hizmet

vermistir. (https://www.corumlu.com,27.05.2019)

Corum Belediyesi 5393 sayili Belediye Kanunu ile hizmet vermektedir. Buna gore,
su ve kanalizasyon, kent bilgi sistemleri, kentin alt yapisi, cevre, temizlik, kati atik, parklar

vb. konularda hizmet vermektedir.” (http://www.mevzuat.gov.tr)
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4.2.2.Bilgi ve Teknolojik Kaynaklar

Corum Belediyesi biinyesinde 770 bilgisayar, 16 sunucu, 76 tablet bilgisayar

bulunmaktadir. (www.corum.bel.tr.)

Corum Belediyesi bilisim sistemlerinin isleyis amaci; bilginin tretmek var olan
bilginin islenmesini dogru ve hizli sekilde erisilip paylasilmasini saglamaktir. Bunu
yaparken akilli kent uygulamalar1 gelistirerek vatandaslarin bu uygulamalara erisip
kullanabilmesini saglayacak c¢alismalar yapar. Yonetim Bilgi Sistemi ve kamunun erisimine

acik olan Cografi Bilgi Sistemini kullanarak bu amacini gergeklestirir. (www.corum.bel.tr.)

Corum Belediye Baskanliginda 1 web sitesi, 1 kurumsal Intranet ag1 mevcuttur. i¢ ve
dis birimlerin hepsinde internet baglantis1 vardir. 14 tane telefon santrali vardir. Birimler
arasi telefon goriismeleri voip teknolojisi ile internetten yapilmaktadir. Kullanilan hizmet

araglar 1ara¢ takip sistemi ile takip edilmektedir. (www.corum.bel.tr.)

Tablo.4.1. Corum Belediyesi’ndeki Sunucularindan Bazilari

E- belediye sunucusu Internetten online tahsilat islemleri

Cografi bilgi sistemi sunucusu

Geo mobis sunucusu Panoramik 360 derece fotograf ve sayisal veri
saglayici

E-Devlet Sunucusu Belediye uygulamalarinin E-Devlet entegrasyonunda
calistirilmasini saglayan sunucu

Paylagimlar Sunucusu Birimlerin 6nemli ¢alisma dosyalarinin her yerden
giivenli erisim, muhafaza ve paylasiminin saglanmasi

Akilli Sayag Metlap Sunucusu Metlap Akilli Saya¢ Programinin ¢alistigi sunucu

Hukuk Icra Programi Sunucusu IcraPro programi ana makinesi

Kaynak: Corum Belediyesi 2017 Faaliyet Raporu

2018 yili performans programina gore; Corum Belediye Baskanliginin amaci;
hizmetlerin etkin, verimli ve hizli sunulabilmesi i¢in fiziki ve teknolojik altyapiy1 siirekli
tyilestirmektir. Bu konudaki hedefi yeni teknolojilerden yararlanarak vatandaglarin
hizmetlere hizl1 ve kolay ulasmasini saglamaktir. Performans hedefi ise; bilisim alt yapisinin
giincelligini saglayarak, elektronik alt yap1 kullaniminin etkinligini arttirmak ve vatandasin

belediye islemlerini internetten yapmasini saglamaktir. (Www.corum.bel.tr.)
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4.3-E Belediye Bilgi Sistemi

Her belediyenin kendi elektronik altyapisina goére farkli farkli yonetim bilisim
sistemleri uygulamalarinin ve programlarinin olmasi belediye hizmetlerinin diizensiz

etkinsiz ve karigik bir anlayigla verilmesine neden olmaktaydi.

Bu ihtiyactan dogan -E belediye Bilgi Sistemi ile bu islemler hem tiim belediyelerde
hem ayni ortak paydada aymi standartlarla verilmis olacaktir. Hem de kafa karigikligini
ortadan kaldirarak belediyelerdeki bilisim sistemlerini daha etkin kesintisiz ve hizli bir

yaptya kavusturacaktir.

2017 yilinda icisleri Bakanlig1, Kalkinma Bakanligi ve Cevre ve Sehircilik Bakanlig

ile yapilan toplantilardan sonra 03.05.2017 de bir protokol imzalanmstir.

Buna gore; e-Belediye Bilgi Sisteminde 68 adet modiil olacaktir. 43 modiil Yo6netim
Bilgi Sistemleri ile ilgili oldugundan igisleri Bakanligi’nca ve 20 adet modiil ise Cografi
Bilgi Sistemleri ile ilgili oldugundan Cevre ve Sehircilik Bakanligi tarafindan hazirlanmasi
kararlastirilmistir. (www.belediye.gov.tr/hakkinda,20.03.2019)

2017 de-Belediye Bilgi Sistemi pilot belediyeler ile kullanima agilmistir ve 2019 yili
Mart ayina kadar 153 belediye e-Belediye Bilgi Sistemini kullanmaktadir.

5393 sayili Belediye Kanuna konulan gegici madde ile 2019 yili sonuna kadar tiim

belediyelerin sisteme dahil olmas1 6ngoriilmektedir.
(www.belediye.gov.tr/hakkinda,20.03.2019)
4.3.1 E-Belediye Bilgi Sisteminin Avantajlar:
1. Vatandasa ne saghyor?

Hizmetlerin tiim belediyelerde ortak bir bilgi yonetim bilgi sistemine taginmasiyla
tim belediyeler erisimi daha kolay, daha hizli, daha giivenli ve kesintisiz bir bilisim sistemi
alt yapisina kavusmus olacaktir. Ozellikle Bilisim Sistemi alt yapisinin zayif oldugu kiigiik

beldelerimizde yasayan vatandaslarimiz i¢in bu biiyiik bir kolaylik saglayacaktir.

Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununa goére vatandaslarin bilgilerinin giivenliginin

saglanmasi noktasinda belediye calisanlari, ancak yetkileri dahilindeki verilere ulasma
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imkani bulabilecektir. Tiim islemler kayit altina alinacaktir. Boylelikle hem vatandasin bilgi
giivenligi saglanmig olacak hem de belediyedeki yetki karmasasinin Oniine gegilince
vatandasin bilgileri yetkili olmayan, kotii niyetli olabilecek kisilerin eline gegme ihtimali

ortadan kalkacaktir.

Endiistriyel Kontrol Sistemlerinin (EKS) giivenliginin saglanmasi1 ile kamu

kurumlarina yapilabilecek olasi siber saldirilara kars1 belediyeleri koruyacaktir.

Vatandaslar belediye binalarma gitmek zorunda kalmayacaktir. Istedigi zaman

internet erisimi olan istedigi yerde belediye hizmetlerini kesintisiz alabilecektir.

Vatandas odakli mobil uygulamalar tasarlanarak sistem desteklenmistir.

(www.belediye.gov.tr/avantajlar.20.05.2019)
2. Ulke Ekonomisine ne saghyor?
Ulkemizin yerli imkanlarla yazilimlar iiretmesi disa bagimlili1 azaltacaktir.

Sistemin yeniliklere agik olmasi giincellemelere agik olmasini saglamistir bu sayede
yeni bir yazilim iiretme maliyetine katlanmanin 6niine gecilecektir. Lisans alma vb. islemler
icin en az 2 milyar TL tasarruf edilmis olunacaktr.

(www.belediye.gov.tr/avantajlar.20.05.2019)
3. Belediyelere ne saghyor?

Belediyelerin ortak bir sistemle calismasinin saglanmasi belediyeler arasindaki
sistem farklarin1 ortadan kaldirarak biyik kolayliklar saglayacaktir. Tim belediyeler
sisteme dahil olunca ile i¢ Isleri Bakanligmin tiim kurumlarla olan biitiinlesmelerine

otomatik olarak erigimleri saglanacaktir.

Bir sistem durunca yerine yedek bir sistem baglanacaktir. Felaket Kurtarma Merkezi
(FKM) bir sikint1 aninda devreye girecektir.

Kaynak, zaman ve personel tasarrufu saglayarak, Belediye Bagkanina ve diger

yonetim birimlerine alt birimleri yonetmekte yardimci olacak bir sistemdir.

Kirtasiyeciligi ve biirokrasiyi azaltan uygulamalar hem tasarruf saglayacak hem de is

akisin1 hizlandiracak ve kolaylastiracaktir.
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Islerin ve faaliyetlerin kolay ve anlik raporlanabilmesi standart ve seffaflig

arttiracaktir.

Yatirnmlarin hizlandirilmasinin  saglamasi belediyenin imajina olumlu katkida
bulunacaktir. Tim islemlerinin elektronik ortama tasinmasiyla belediyeler bir anlamda

kesintisiz hizmet vaadini gergeklestirebilmis olacaklardir.

Belediyelerin taleplerine ve ihtiyaglarina uygun olarak bu sistem gelistirilmeye ve

giincellenmeye ¢alisilmaktadir. (www.belediye.gov.tr/avantajlar)
E-Belediye Bilgi Sistemine Dahil Olan Biiyiiksehir Belediyeleri

Antalya, Van, Erzurum, Mardin ve Samsun Biiyiiksehir Belediyeleri’ dir.
(www.belediye.gov.tr, 20.05.2019)

E-Belediye Bilgi Sistemine Dahil Olan il Belediyeleri

Bitlis, Siirt, Kars, Giimiishane, Corum, Batman, Hakkari, Tunceli, Mus, Diizce,

Ardahan ve Sirnak il Belediyeleri’ dir.

Corum Belediyesi de 2019 yilindan itibaren —E Belediye Bilgi Sistemi’ ne dahil
olmustur. (www.belediye.gov.tr, 20.05.2019)

Corum Belediyesi, 2004 yili igerisinde bagladigi ISO 9001 Kalite calismalarini
tamamlayarak, TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi'ni almigtir. 21-23 Haziran
2010 tarihleri arasinda Ug giinliik denetim siiresince Corum Belediyesinin Kalite Y&netim
Sistemi Kapsamindaki c¢alismalar1 ve uygulamalar1 yerinde incelenmistir. ISO 9001 Kalite
Yonetim sisteminin 2008 yilinda revize edilmesinden dolay1 belge yenileme tetkiki seklinde
gerceklesen denetim sonrasinda Corum Belediyesinin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
belgesinin yenilenmesi yoniinde neticelendigi kapanis toplantisinda denetim heyetince

belirtilmistir. (www.corum.bel.tr/)
4.4. Hizmet Kalitesini Ol¢meye Yonelik Daha Once Yapilan Calismalar

06.07.2014 tarihinde “CORUM ICIN BIR PROJEM VAR” ismiyle Corum
Belediyesi ile Corum Hitit iiniversitesi arasinda bir protokol imzalanmistir. Buna gore
Corum Belediyesi’ nin vazife ve yiikiimliiliiklerine giren konularda arastirma projelerinin,

yiiksek lisans ve doktora tezlerinin ortaklasa yiiriitiilmesi kararlastirilmistir.
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http://www.corum.bel.tr/9988

Bu proje kapsaminda 2017 yilinda Yrd. Dog. Dr. Esref Savas Bas¢1” nin yiiriittiigi,
Giilistan Bas¢t” nin ve Dr. Aslihan Kaya’ nin arastirmaci olarak yer aldigi  calismada

belediye ¢alismalarindan memnuniyet oran1 %79 olarak 6l¢iilmiistiir.

Belediye’nin genel hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin belirlenmesi i¢in sorulan
sorulara verilen cevaplar da Tablo 4.2’ de gosterilmistir. Burada ankete katilanlar genel

hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyini 5’1i likert 6l¢egi kapsaminda cevaplamislardir.

Tablo 4.2. Genel Hizmetlere iliskin Memnuniyet Diizeyi

Hi¢ memnun Memnun Kararsizim Memnunum Cok
degilim degilim memnunum
Su-Kanalizasyon 44 117 97 155 18
Yol yapim ve 58 133 67 141 31
bakim
Sebeke suyunun 120 148 60 75 28
igilebilir olmasi
Sehir i¢i otopark 98 126 101 84 22
hizmetleri
Toplu tasima 57 102 82 152 38
hizmetleri
Sehir i¢i trafigin 105 106 86 111 23
diizenlenmesi
Terminal binasi 39 30 51 232 79
ve otogar
hizmetleri
Agaglandirma 14 37 68 224 88
hizmetleri
Mezarlik 6 12 210 166 37
hizmetleri
Genel ¢evre 10 55 39 228 99
temizligi
Geri doniisim 33 59 165 131 43
hizmetleri (kagit,
plastik, cam vb.)
Yesil alanlar ve 15 30 43 216 227
parklar
Ilaglama 29 58 119 189 36
hizmetleri
Pazar yerlerinin 31 62 150 151 37
uygunlugu
Yiyecek — igecek 50 47 223 88 23
satis1 yapilan
yerlerin denetimi
E-Belediye 28 19 219 140 25
hizmetleri
Belediye 46 64 107 177 37
¢alisanlarinin
halka kars1
tutum ve
davraniglari
Corum {linin 60 54 120 164 33
tanitim ve turizm
hizmetleri
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Belediyenin genel hizmetler sinifinda sagladigi faaliyetlerden memnun olunmayan

hizmetler ise su sekildedir;
* Sebeke suyunun igilebilir olmasi (120 kisi),
* Sehir i¢i trafigin diizenlenmesi (105 kisi),
* Sehir i¢i otopark hizmetleri (98 kisi),
« Corum {linin tanitim ve turizm hizmetleri (60 kisi),
Ayrica ¢cok memnun olunan hizmetler ise asagida siralanmaistir.
* Yesil alanlar ve parklar (216 + 127 kisi) (%80),
* Genel ¢evre temizligi (228 + 99 kisi) (%76),
* Agaglandirma hizmetleri (224 + 88 kisi) (%72),
* Terminal binasi ve otogar hizmetleri (232 + 79 kisi) (%72),
» Tlaglama hizmetleri (189 + 36 kisi) (%52),

Ankette e- belediye hizmetleri boliimiinde ise ¢ogunluk ‘kararsizim’ (219 kisi)
secenegini isaretlemistir. Bu segenegin ardindan en ¢ok ‘memnunum’ (140 kisi) secenegi

isaretlenmistir.

Bir diger ¢aligmada yapilan ankette sehrin park, bahge, yesil alanlarin bakimi cadde,
sokak ve yollarin temizliginden genel olarak vatandasin memnuniyet diizeyi 6l¢iilmiis %66
diizeyinde bu hizmetlerden vatandaslarin memnun olduklar1 goriilmistiir. (Bilen
Y.,2014:99)
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5.BOLUM
5.CORUM BELEDIYESi WEB HIZMET KALITESI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, Corum Belediyesi’nin vatandaslara sunmus oldugu elektronik
hizmet kalitesinin tespit edilmesidir. Bu sebeple uluslararasi literatiirde kabul gormiis
Servqual 6l¢egi kullanilarak vatandaglarin bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledikleri
hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmistir. 250 vatandasa
uygulanan anket yardimiyla vatandaslarin beklenti ve memnuniyetleri arasinda farklar
belirlenmeye ¢alisilacaktir. Uygulanan anketlerin 230 tanesi gegerli bir sekilde isaretlenmis
ve degerlendirmeye alinmistir. Arastirmanin ana Kiitlesi ve Orneklemi basit tesadiifi

orneklem yontemiyle secilmis 230 vatandastan olusmaktadir.
5.1.1. Arastirmanin Araglari, Yontem ve Teknigi

Calismada nitel ve nicel aragtirma yontemleri kullanilacaktir. Nitel arastirma

yontemlerinden anket teknigi kullanilarak, SPSS programu ile istatistiki analiz yapilacaktir.
5.1.2.Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calisma, yerel yonetimlerde bilgi teknolojilerinin daha yogun bir sekilde
kullanilmasi {izerine yogunlagsmaktadir. Kamu hizmetinin daha etkin ve hizli bir sekilde

sunulmasinda bilgi teknolojisinin 6nemi somutlastirilmaya calisilacaktir.

Arastirmamizin temel varsayimi; vatandaslarin belediye web sitesinden aldiklari
elektronik hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve elde ettikleri hizmet kalitesi arasindaki

farkin tespit edilmesine dayanmaktadir.
5.1.3.Anketin Giivenilirligi

SPSS paket veri programi teknigi ile Corum ili vatandaglari arasindan tesadiifi olarak
sectigimiz kisilere uyguladigimiz anket sonucunda yaptigimiz analizin giivenilirligi yaklagik

olarak 0,925 olarak Sl¢iilmustiir.
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Tablo: 5.1 Giivenilirlik Istatistikleri

Alpha giivenilirlik katsayisi Oge sayist
,925 38
Tablo: 5.2. Durum Islem Ozeti
Say1 Y%yiizde

Gegerli 230 100,0
\
|
iToplam
| 230 100,0
\
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Tablo: 5.3. Toplam Istatistik Tablosu

Soru
Cikarildigi So rlj Soru,
ndaki Cikarildigindak Korelasyon | Cikarildiginda

Ortalama i Varyans varyans
Yas 132,72 329,844 -,080 ,929
Egitim 131,70 328,927 -,055 ,928
E-devlet 132,37 326,794 -,004 ,929
Online islem 131,67 321,324 ,110 ,929
Sicil servisini 132,54 324,083 048 930
tanima
Ziyaret amaci 131,68 325,992 ,001 ,931
Ulagilabilirlik 131,27 310,058 ,582 ,922
Yiikleme hizi 131,33 310,605 ,551 ,922
Taleplere cevap 131,27 307,287 ,588 ,922
Iletisim detaylari 131,32 308,106 ,633 ,922
Rahat dolagim 131,41 307,509 ,688 921
Bilgiye erisim 131,28 308,239 ,645 921
Kolaylik 131,30 308,655 ,607 ,922
Harita-araglar 131,42 308,699 ,617 ,922
Tasarim 131,47 311,377 ,551 ,922
Amaca uygunluk 131,33 307,697 ,681 ,921
Bilgilerin gegerligi 131,19 307,099 ,641 921
Giivenilirligi 131,10 306,618 ,648 ,921
Giincellenmesi 131,16 307,550 ,627 ,922
Tutarhhig 131,17 306,042 ,696 921
Talebe uygunlugu 131,28 306,998 ,628 921
Onemli bilgiler 131,17 304,147 698 921
1cerme
Performansl 131,23 311,366 542 ,922
Performans2 131,36 310,983 527 ,923
Performans3 131,92 306,574 ,563 ,922
Performans4 131,74 308,261 ,663 921
Performans5 131,68 307,660 ,684 921
Performans6 131,65 310,175 ,601 ,922
Performans? 131,60 310,321 ,610 ,922
Performans8 131,65 310,900 ,611 ,922
Performans9 131,66 310,540 ,597 ,922
Performans10 131,67 311,149 579 ,922
Performans11 131,69 307,778 ,625 ,922
Performans12 131,72 309,573 ,548 ,922
Performans13 131,80 309,058 ,590 ,922
Performans14 131,70 308,593 ,588 ,922
Performans15 131,89 311,748 ,456 ,923
Performans16 131,88 310,186 441 ,924

Bu tablodaki son siitun incelendiginde ankete katilan kisilerle ilgili bilgilerin yer
aldig1 sorularin anketten c¢ikarilmasiyla giivenilirligin artacagi yoniinde bir sonug
cikmaktadir. Egitim ve yas degiskenini hari¢ tutarsak bu sonug kisilerin e- devlet, online
islem yapmak vb. konularda algi hatasina diistiiklerini ortaya koymaktadir. Bu ¢ercevede
anketimizdeki Corum Belediyesi Web Sitesine ait beklenti ve memnuniyeti 6lgen sorularin

anketin gilivenilirligine olumlu katkida bulundugu sonucuna varilmaktadir.
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Tablo: 5.4. Toplam Demografik Ozellikler Tablosu

Yas Say1 Yiizde
16-25 46 0.20
26-35 87 0.37
36-45 53 0.23
46-55 35 0.15
55+ 9 0.03
Egitim

Tlkokul 9 0.03
Ortaokul 19 0.08
Lise 78 0,33
Lisans 111 0,48
Yiiksek Lisans-Doktora 13 0.05
-E Devlet Kavramindan Haberdar Olma

Bilmiyorum 32 0,13
Kismen Biliyorum 87 0,37
Ismini Duydum Ama Bilmiyorum 15 0,06
Detayli Bilgiye Sahibim 96 0,41
Online islem Yapma

Cok Giivensiz 13 0,05
Giivensiz 38 0.16
Glvenli 90 0,39
Cok Giivenli 14 0,06
Kararsizim 40 0,17
Fikrim yok 35 0,15
Sicil Servisinden Haberdar Olma

Bilmiyorum 79 0,34
Hizmet Aldim Ama Memnun Kalmadim 13 0,05
Haberdarim Ama Hizmet Almadim 64 0,27
Biliyorum ve Aldigim Hizmetten Memnunum 71 0,30
Ziyaret Amaci

Dilek-Sikayet 22 0,09
Haber 39 0,16
-E Odeme 64 0,27
Yardim 22 0,09
Bilgi Alma 83 0,36

Katilimcilarin 0,20 si 16-25 yas, 0,37 si 26-35 yas, 0,23 i 36-45 yas, 0,15°1 46-55
yas, 0,03 1 55 yas tlizeridir. Katilimcilarin ¢gogu 26-35 yas araligindadir.

Katilimcilarin 0,03 i ilkokul, 0,08°1 ortaokul, 0,33 i lise,0.48 i lisans 0.05 1 yiiksek

lisans —doktora mezunudur. Katilimcilarin ¢ogu lisans ve lise mezunudur.

Katillmcilarin = 0,13> 1 e- devlet kavramindan haberdar olma konusunda
‘bilmiyorum’, 0,37 “si ‘kismen biliyorum’ 0,06’s1 ‘Ismini duydum ama bilmiyorum’, 0,41 i
‘detayli bilgiye sahibim’ cevabini vermistir. Katilimeilarin ¢ogu detayli bilgiye sahibim’

cevabini vermistir.
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Katilimcilarin 0,05°1 online islem yapmay1 ¢ok giivensiz, 0,16’s1 giivensiz, 0,39 u
‘giivenli’, 0,06’s1 ‘Cok giivenli” buluyor. 0,17’si bu konuda kararsiz, 0,151 ise fikrim yok

cevabini vermistir. Katilimeilarin ¢gogu online islem yapmay1 giivenli bulmustur.

Katilimcilarin 0,34’ sicil servisinden haberdar olma konusunda ‘bilmiyorum’,
0,05’1 ‘Hizmet aldim ama memnun kalmadim’, 0,27’si Haberdarim ama hizmet almadim,
0,30’u biliyorum ve aldigim hizmetten memnunum biliyorum ve aldigim hizmetten
memnunum cevabini vermistir. Katilimeilarin ¢ogu sicil servisinden haberdar olma
konusunda ‘bilmiyorum’ cevabini vermistir. Belediyenin miikelleflerin eksik verilerini

tamamlama hizmeti veren bu servisi tanitma konusunda ¢alisma yapmasi gerekmektedir.

Katilimcilarin 0,09’unun Corum Belediyesi internet sitesini ziyaret amaci 0,09 unun
dilek-sikayet, 0,16’simin ‘haber alma’, 0,27’sinin —e 6deme yapmak, 0,09’unun yardim’,
0,36’sin1n ‘bilgi alma’ dir. Katilimcilarin ¢cogu siteyi bilgi alma amacglh kullanmaktadir. -E

O0deme islemi bu cevabi takip etmektedir.
5.2 Uygun Analiz Tiiriiniin Belirlenmesi

Ki kare bagimsizlik analizi, isimsel ya da sirali 6lgekli tablolastirilmis verilerde,
bagimsizlik analizleri yapmamizi saglar. Tablo, iki degiskene olusturulan ve frekanslari

iceren capraz bir tablodur. Tablolar iki veya ¢ok gdzlii olabilir
Hipotezler asagidaki gibi kurulur.
HO: Satir ve Siitun Degiskenleri Bagimsizdir
HI: Satir ve Siitun Degiskenleri Bagimlidir.
(http://eczacilik.anadolu.edu.tr/bolumSayfalari/belgeler,07.05.2019)

Kalitatif veriler siniflandirma belirtir bu tip veriyi ifade eden degiskenlere kategorik,

nominal veya gruplu degiskenler denilmektedir.

Bu veri cinsiyet, gelir diizeyi vb. gibi bir veridir. Verideki say1 bir grubu veya

kategoriyi temsil eder.

Ornegin, cinsiyet degiskeninin degeri olan 0 ya da 1 sayilarinmn bir anlam1 yoktur,

aslinda bu deger bir kategorinin kodudur. Cinsiyeti 1’den kiigiik, cinsiyetleri ortalamas1 1,4
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gibi bir degerlendirme anlamsizdir.

Sirali olan kategorik, gruplu veya nominal degiskenlere Ordinal degisken adi verilir.

Ogretim durumu ilk-orta-lise ordinal verilerdir.

Her bir hiicre i¢in hesaplanan teorik frekanslar i¢inde 5’den kiigiik olanlarin yiizdesi
%20°den ktiglikse, Pearson ki-kare testi, eger %?20’den biiyiikkse exact yoOntem
kullanilmalidir. (https://wwwe.acilci.net/kategorik-degiskenler-cok-gozlu-tablolar-ve-ki-
kare-07.05.2019)

Bu anketimizin degerlendirmesinde parametrik olmayan veriler i¢in kullanilan ‘Ki

Kare Testini’ kullanacagiz.
5.2.1.Hipotezler
1.Yas Degiskenine Bagh Hipotezler

1)Orneklem grubundaki kisilerin online islem yapma konusundaki tutumlar1 yasa

gore farklilik gosteriyor mu?

2) Orneklem grubundaki kisilerin e-devlet kavramindan haberdar olma konusundaki

tutumlar yasa gore farklilik gosteriyor mu?

3) Orneklem grubundaki kisilerin yeni acilan sicil servisi konusundaki tutumlar1 yasa

gore farklilik gosteriyor mu?

4) Orneklem grubundaki kisilerin yeni agilan ziyaret amaci1 konusundaki tutumlar

yasa gore farklilik gésteriyor mu?
Yas-Online islem Yapma
HO: Yas-online islem yapma arasinda istatiki agcidan anlamli bir iligki yoktur.

H1: Yas-online islem yapma arasinda istatiki agidan anlamli bir iligki vardir.
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Tablo: 5.5 Yas-Online Islem Yapma Durum islem Ozeti

Durum

Gegerli Kayip Toplam

Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Yas * online 230 100,0% [0 0,0% 230 100,0%

Tablo: 5.6. Yas-Online islem Yapma Capraz Tablo

Online
1 2 3 4 5 6 Toplam
Yas 1 Say1 3 9 16 4 6 8 46
Beklenen deger 2,6 7,6 17,9 2,8 8,0 7,0 46,0
% ile yasg 6,5% 19,6% 34,8% | 8,7% 13,0% 17,4% 100,0%
2 Say1 4 10 41 7 15 9 86
Beklene deger 49 14,3 33,4 53 15,0 13,1 86,0
% ile yag 4,7% 11,6% 47,7% | 8,1% 17,4% 10,5% 100,0%
3 Say1 3 14 20 3 5 8 53
Beklenen deger 3,0 8,8 20,6 3,2 9,3 8,1 53,0
% ile yag 5,7% 26,4% 37,7% | 57% 9,4% 15,1% 100,0%
4 Say1 3 5 10 0 12 5 35
Beklenen deger 2,0 58 13,6 2,1 6,1 53 35,0
% ile yag 8,6% 14,3% 28,6% | 0,0% 34,3% 14,3% 100,0%
5 Say1 0 0 2 0 2 5 9
Beklenen deger 5 15 35 ,6 1,6 14 9,0
% ile yag 0,0% 0,0% 22,2% | 0,0% 22,2% 55,6% 100,0%
Toplam Say1 13 38 89 14 40 35 229
Beklene deger 13,0 38,0 89,0 14,0 40,0 35,0 229,0
% ile yag 5,7% 16,6% 38,9% | 6,1% 17,5% 15,3% 100,0%
Tablo: 5.7. Ki Kare Testleri
Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 34,550a 20 ,023
Olabilirlik testi orani 34,198 20 ,025
Dogrusal birlesme testi 3,243 1 ,072
Gegerli durum sayisi 230

a. 13 hiicre (43,3%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger ,51.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi tizere teorik degeri 5’den kiigiik
hiicre sayisinin orant %43 olarak bulunmustur ve bu oran %20’yi ge¢mesinden dolay1 ki
kare test sonucu giivenilir degildir. Bu nedenle yas ve online islem yapma degiskenlerini

yeniden kodladik.
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Tablo: 5.8. Yas-Online Islem Yapma Durum Islem Ozeti

Durum

Gegerli Kayip Toplam

Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Yas * online 230 100,0% 0 0,0% 230 100,0%

Tablo: 5.9. Yas-Online Islem Yapma Capraz Ozeti

Online
2 3 4 6 Toplam
Yas 1 Say1 12 16 10 8 46
Beklenen deger 26,1% 34,8% 21,7% 17,4% 100,0%
% ile yas 23,5% 17,8% 18,5% 22,9% 20,0%
2 Say1 14 42 22 9 87
Beklenen deger 16,1% 48,3% 25,3% 10,3% 100,0%
% ile yas 27,5% 46,7% 40,7% 25,7% 37,8%
3 Say1 17 20 8 8 53
Beklenen deger 32,1% 37, 7% 15,1% 15,1% 100,0%
% ile yas 33,3% 22,2% 14,8% 22,9% 23,0%
4 Say1 8 12 14 10 44
Beklenen deger 18,2% 27,3% 31,8% 22,7% 100,0%
% ile yas 15,7% 13,3% 25,9% 28,6% 19,1%
Toplam Say1 51 90 54 35 230
Beklenen deger 22,2% 39,1% 23,5% 15,2% 100,0%
% ile yas 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tablodaki degerlerden 16-25 yas arasi kisilerin %26,1°1 internetten islem yapmay1
“giivensiz”, %34,8°1 giivenli, %21,7’si ¢ok gilivenli buluyor. Geriye kalan %17,4’1i ise bu

konuda “fikrim yok™ secenegini igaretlemistir.

26-35 yas arasi kisilerin kisilerin %16,1°1 internetten islem yapmay1 “giivensiz”,
%48,3’1 giivenli, %25,3’ii ¢ok gilivenli buluyor. Geriye kalan %10,3°1 ise bu konuda

“fikrim yok” secenegini isaretlemistir.

36-45 yas aras1 kisilerin kisilerin %32,1°1 internetten islem yapmay1 gilivensiz,
%37,7’s1 giivenli, %15,1°1 ¢ok giivenli buluyor. Geriye kalan %15,1°1 ise bu konuda “fikrim

yok” secenegini isaretlemistir.

46-55 yas ve lzeri kisilerin %18,2’si internetten islem yapmay1 giivensiz, %27,3’1
giivenli, %31,8’1 ¢cok giivenli buluyor. Geriye kalan %22,7’si ise bu konuda “fikrim yok”

secenegini isaretlemistir.
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Bu sonuglara gore 16-25 yas ve 26-35 yas arast kesimin diger gruplara gore

internetten islem yapmay1 daha giivenli bulduklar1 sdylenebilir.

Tablo: 5.10. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 14,320° 9 111
Olabilirlik testi orani 14,309 9 112
Dogrusal birlesme testi 1,094 1 ,296
Gegerli durum sayisi 230

a. 0 cells (0,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger 6,70.

Yas degiskeninde 55 yas iizeri olan secenegi 46-55 yas segenegine ekledik. Online
islem yapma sorusundaki segenekleri “kararsizim” segenegini “fikrim yok™ segenegine;
“cok gilivensiz” secenegini de ‘“glivensiz” secenegine ekleyip yeniden ki kare testi

yaptigimizda beklenen degerler 5 in tizerinde ¢ikmistir ve P degeri 0,05 ten biiyiiktiir.

HO: Yas-online islem yapma arasinda istatiki agidan anlamli bir iligski yoktur kabul

edilir.

Yas- E Devlet Kavramindan Haberdar Olma

HO: Yas -e devlet kavramindan haberdar olma arasinda istatiki agidan anlamli bir
iligki yoktur.

H1: Yas -e devlet kavramindan haberdar olma arasinda istatiki a¢idan anlamli bir

iliski vardir.

Tablo: 5.11. Yas-E Devlet Kavrami1 Durum Islem Ozeti

Durum

Gegerli Kayip Toplam

Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Yag*e- | a9 100,0% 0 0,0% 230 100,0%
devlet ' ) )

47



Tablo: 5.12. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 44,0342 12 ,000
Olabilirlik testi orani 32,761 12 ,001
Dogrusal birlesme testi ,004 1 ,952
Gegerli durum sayisi 230

a. 8 cells (40,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir .En kiigiik beklenen deger 0,59.

Tablo: 5.13. Yas-E Devlet Kavrami Capraz Tablo

E-devlet
1 2 3 4 Toplam
Yas 1 7 25 3 11 46
2 8 33 4 42 87
3 6 15 5 27 53
4 4 13 3 15 35
5 7 1 0 1 9
Toplam 32 87 1 96 230

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi iizere teorik degeri 5’den kiigiik

hiicre sayisinin orant %40 olarak bulunmustur ve bu oran %20’yi ge¢mesinden dolay1 ki

kare test sonucu glivenilir degildir. Bu nedenle yas degiskenini yeniden kodladik.

Yas degiskeninde 55 yas lizeri olan segenegi 46-55 yas secenegine ekledik.
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Tablo: 5.14. Yas-E Devlet Kavrami Capraz Tablo

E-devlet
1 2 3 4 Toplam
Yas 1 Say1 7 25 3 11 46
Beklenen deger 6,4 17,4 3,0 19,2 46,0
% ile yas 15,2% 54,3% 6,5% 23,9% 100,0%
% ile e-devlet 21,9% 28,7% 20,0% 11,5% 20,0%
% toplam 3,0% 10,9% 1,3% 4,8% 20,0%
2 Say1 8 33 4 42 87
Beklenen deger 12,1 329 5,7 36,3 87,0
% ile YAS 9,2% 37,9% 4,6% 48,3% 100,0%
% ile e-devlet 25,0% 37,9% 26,7% 43,8% 37,8%
% toplam 3,5% 14,3% 1,7% 18,3% 37,8%
3 Say1 6 15 5 27 53
Beklenen deger 7.4 20,0 3,5 22,1 53,0
% ile YAS 11,3% 28,3% 9,4% 50,9% 100,0%
% ile e-devlet 18,8% 17,2% 33,3% 28,1% 23,0%
% toplam 2,6% 6,5% 2,2% 11,7% 23,0%
4 Say1 11 14 3 16 44
Beklenen deger 6,1 16,6 2,9 18,4 44,0
% ile YAS 25,0% 31,8% 6,8% 36,4% 100,0%
% ile e-devlet 34,4% 16,1% 20,0% 16,7% 19,1%
% toplam 4,8% 6,1% 1,3% 7,0% 19,1%
Toplam Say1 32 87 15 96 230
Beklenen deger 32,0 87,0 15,0 96,0 230,0
% ile YAS 13,9% 37,8% 6,5% 41,7% 100,0%
% ile e-devlet 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 13,9% 37,8% 6,5% 41,7% 100,0%

Tablodaki degerlerden 16-25 yas arast kisilerin %15,2°s1 e devlet kavramini
“bilmiyorum”, %54,3’ i “kismen biliyorum”, %6,5 u “ismini duydum ama ne oldugunu

bilmiyorum”, %23,9 u “detayli bilgiye sahibim” se¢enegini isaretlemistir.

26-35 yas arast kisilerin %11,3 i e devlet kavramini “bilmiyorum”, %28,3’i
“kismen biliyorum”, %9,4 i “ismini duydum ama ne oldugunu bilmiyorum”, %350,9’u

“detayl1 bilgiye sahibim” secenegini isaretlemistir.

36-45 yas arasi kisilerin kisilerin %25 1 e devlet kavramini “bilmiyorum”, %31,8’1
“kismen biliyorum”, %6,8 1 “ismini duydum ama ne oldugunu bilmiyorum”, %36,4’{

“detayl bilgiye sahibim” secenegini isaretlemistir.

46-55 yas ve lzeri kisilerin %13,9’u -e devlet kavraminmi “bilmiyorum”, %37,8’1
“kismen biliyorum”, %6,5’u “ismini duydum ama ne oldugunu bilmiyorum”, %41,7’si

“detayl bilgiye sahibim” secenegini isaretlemistir.
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Tablodaki degerlerden -e devlet kavramindan haberdar olma konusunda; 16-25 yas
araligindaki kisilerin agirlikli olarak ‘Kismen Biliyorum’, 26-35 yas araligindaki kisilerin
agirlikli olarak ‘Detayli bilgiye sahibim’, 36-45 yas araligindaki kisilerin “Detayli bilgiye
sahibim”, 46-55 yas ve lizeri kisilerin de agirlikli olarak ‘Detayl1 bilgiye sahibim’’ yanitini

verdikleri goriilmiistiir.

Tablo: 5.15. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 17,564% 9 ,041
Olabilirlik testi orani 17,283 9 ,044
Dogrusal birlesme testi ,375 1 541
Gegerli durum sayisi 230

a. 3 cells (18,8%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kii¢iik beklenen deger 2,87.

Yeniden ki kare testi yaptigimizda beklenen degerler 5 in ilizerinde ¢ikmistir ve P

degeri 0,05 ten kiigtiktiir.

HO: Yas- e devlet kavramindan haberdar olma arasinda istatiki a¢idan anlamli bir
iligki yoktur reddedilir. Yas- e devlet kavramindan haberdar olma arasinda istatiki acidan

anlamli bir iliski vardir.
Sonug olarak vatandaglarin genel olarak -e devlet kavramini bildikleri s6ylenebilir.
Yas — Sicil Servisinden Haberdar Olma

HO: Yas-sicil servisinden haberdar olma arasinda istatiki agidan anlamli bir iliski

yoktur.

H1: Yas- sicil servisinden haberdar olma arasinda istatiki acidan anlamh bir iligki

vardir.

Tablo: 5.16. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 28,8592 16 ,025
[Olabilirlik testi orani 31,081 16 ,013
[Dogrusal birlesme testi ,297 1 ,586
|Geg:erli durum sayisi 230

a. 13 cells (52,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger minimum
expectedcountis, 12.
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Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi {izere teorik degeri 5’den kiigiik

hiicre sayisinin orant %52 olarak bulunmustur ve bu oran %20’yi gegmesinden dolay1 ki

kare test sonucu gilivenilir degildir. Bu nedenle yas degiskenini yeniden kodladik. Yas

degiskeninde 55 yas iizeri olan secenegi 46-55 yas secenegine ekledik.

Test yaptigimizda yine 5’den kii¢lik hiicre sayisinin orant %25 olarak bulunmustur.

Bu nedenle yas degiskenini de 46-55 yas segenegini de 36-45 yas se¢enegine ekledik.

Tablo: 5.17.Yas-Sicil Servisinden Haberdar Olma Capraz Tablo

Sicil servisi
1 2 3 4 Toplam
Yas Say1 22 4 12 8 46
Beklenen deger 16,2 2,6 12,8 14,4 46,0
% ile yas 47,8% 8,7% 26,1% 17,4% 100,0%
% ile sicil servisi 27,2% 30,8% | 18,8% 11,1% 20,0%
% toplam 9,6% 1,7% 5,2% 3,5% 20,0%
Say1 28 3 26 30 87
Beklenen deger 30,6 4,9 24,2 27,2 87,0
% ile yas 32,2% 3,4% 29,9% 34,5% 100,0%
% ile sicil servisi 34,6% 231% | 40,6% 41,7% 37,8%
% toplam 12,2% 1,3% 11,3% 13,0% 37,8%
Say1 15 3 15 20 53
Beklenen deger 18,7 3,0 14,7 16,6 53,0
% ile yas 28,3% 5,7% 28,3% 37,7% 100,0%
% ile sicil servisi 18,5% 231% | 23,4% 27,8% 23,0%
% of Total 6,5% 1,3% 6,5% 8,7% 23,0%
Say 16 3 11 14 44
Beklenen deger 15,5 25 12,2 138 44,0
% ile yas 36,4% 6,8% 25,0% 31,8% 100,0%
% ile sicil servisi 19,8% 231% | 17,2% 19,4% 19,1%
% toplam 7,0% 1,3% 4,8% 6,1% 19,1%
Toplam Say1 81 13 64 72 230
Beklenen deger 81,0 13,0 64,0 72,0 230,0
% ile yas 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%
% ile sicil servisi 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%
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Tablo: 5.18. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 8,790° 9 ,457
[Olabilirlik testi orani 9,146 9 424
Dogrusal birlesme testi 2,031 1 ,154
|Gecerli durum sayist 230

a. 4 cells (25,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger minimumis 2,49.

Tablo: 5.19. Yas-Sicil Servisinden Haberdar Olma Capraz Tablo

Sicil servisi
1 2 3 4 Toplam
Yas Say1 22 4 12 8 46
Beklenen deger 16,2 2,6 12,8 144 46,0
% ile yas 47,8% 8,7% 26,1% 17,4% 100,0%
% ile sicil servisi 27,2% 30,8% 18,8% 11,1% 20,0%
% toplam 9,6% 1,7% 5,2% 3,5% 20,0%
Say1 28 3 26 30 87
Beklenen deger 30,6 4.9 24,2 27,2 87,0
% ile yas 32,2% 3,4% 29,9% 34,5% 100,0%
% ile sicil servisi 34,6% 23,1% 40,6% 41,7% 37,8%
% toplam 12,2% 1,3% 11,3% 13,0% 37,8%
Say1 31 6 26 34 97
Beklenen deger 34,2 55 27,0 30,4 97,0
% ile yas 32,0% 6,2% 26,8% 35,1% 100,0%
% ile sicil servisi 38,3% 46,2% 40,6% 47,2% 42.2%
% toplam 13,5% 2,6% 11,3% 14,8% 42,2%
Toplam Say1 81 13 64 72 230
Beklenen deger 81,0 13,0 64,0 72,0 230,0
% ile yas 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%
% ile sicil servisi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%

Tablodaki degerlerden 16-25 yas aras kisilerin %47,8 i sicil servisini bilmediklerini,
%8,7 si sicil servisinden hizmet aldiklarini ama memnun kalmadiklarimi, %26,1 i sicil
servisini bildiklerini ama hizmet almadiklarmi, %17,4 U sicil servisini bildiklerini ve
aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklarini ifade etmistir.

26-35 yas aras1 kisilerin %32,2’si sicil servisini bilmediklerini, %3,4’t sicil
servisinden hizmet aldiklarmi ama memnun kalmadiklarini, %29,9’u sicil servisini
bildiklerini ama hizmet almadiklarini, %34,5 U sicil servisini bildiklerini ve aldiklar
hizmetten memnun kaldiklarini ifade etmistir.

36-55 yas ve tzeri kisilerin %35,2°si sicil servisini bilmediklerini, %5,7°si sicil

servisinden hizmet aldiklarmi ama memnun kalmadiklarini, %27,8’1 sicil servisini
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bildiklerini ama hizmet almadiklarini, %31,30 sicil servisini bildiklerini ve aldiklar
hizmetten memnun kaldiklarini ifade etmistir.

Tablodaki degerlerden 16-25 yas araligindaki kisilerin agirlikli olarak sicil servisini
bilmedikleri, 26-35 yas araligindaki kisilerin agirlikli olarak sicil servisinden haberdar
olduklari, hizmet aldiklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. 36-55 yas
ve lzeri kisilerin de sicil servisinden aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 sonucuna
varilmstir.

Sonug olarak 16-25 yas aras1 grup ile 36-55 yas tlizeri grubun biiyiik kismi1 bu servisi
bilmediklerini ifade etmislerdir. Buna bagli olarak bu kesim i¢in tanitim faaliyetleri
arttirtlabilir. Bu servisten hizmet alanlar genel itibariyle memnun kaldiklarini ifade

etmislerdir.

Tablo: 5.20. Ki Kare Testleri

Deger df IAsymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 7,926% 6 244
[Olabilirlik testi orani 8,268 6 219
Dogrusal birlesme testi 3,986 1 ,046
|Gecerli durum sayisi 230

a. 2 cells (16,7%). Beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir En kiigiik beklenen deger 2,60.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi tizere teorik degeri 5’den kiigiik
hiicre sayisinin orani %16,7 olarak bulunmustur ve bu oran %20’nin altindadir ve Ki kare
test sonucu giivenilirdir. P degeri 0,244 bulunmustur.0,05 in iistiinde oldugundan HO kabul

edilir.
Yas- sicil servisinden haberdar olma arasinda istatiki agidan anlaml bir iligki yoktur.
Yas —Web Sitesini Ziyaret Amaci
HO: Yas- web sitesini ziyaret amaci arasinda istatiki agidan anlamli bir iliski yoktur.

H1: Yas- web sitesini ziyaret amaci arasinda istatiki agidan anlaml bir iligki vardar.
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Tablo: 5.21. Yas-Siteyi Ziyaret Amaci Capraz Tablo

Ziyaret amaci Toplam
1 2 3 4 5
Yas 1 Say1 6 8 6 4 22 46
Beklenen deger 4.4 7,8 12,8 4,4 16,6 46,0
% ile yas 130% | 174% | 13,0% | 8,7% 47,8% | 100,0%
% ile ziyaret 273% | 205% | 9,4% 182% | 265% | 20,0%
amaci
% toplam 2,6% 3,5% 2,6% 1,7% 9,6% 20,0%
2 Say1 3 18 30 6 30 87
Beklenen deger 8,3 14,8 24,2 8,3 31,4 87,0
% ile yas 3,4% 20,7% | 345% | 69% 345% | 100,0%
% ile ziyaret 136% | 462% | 469% | 273% | 361% | 37,8%
amaci
% toplam 1,3% 7,8% 130% | 2,6% 130% | 37,8%
3 Sayi 13 13 28 12 31 97
Beklenen deger 9,3 16,4 27,0 9,3 35,0 97,0
% ile yas 134% | 134% | 289% | 124% | 320% | 100,0%
% ile ziyaret 59,1% | 333% | 43.8% | 545% | 37.3% | 42,2%
amaci
% toplam 5,7% 5,7% 122% | 52% 135% | 42,2%
Toplam Say1 22 39 64 22 83 230
Beklenen deger 22,0 39,0 64,0 22,0 83,0 230,0
% ile yas 9,6% 170% | 278% | 96% 36,1% | 100,0%
Zl‘;l';ilz'yaret 100,0%| 100,0% | 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
% toplam 9,6% 170% | 278% | 96% 36,1% | 100,0%

Tablo: 5.22. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 15,716° 8 ,047
Olabilirlik testi orani 17,271 8 027
Dogrusal birlesme testi 1,065 1 ,302
|Gegerli durum sayisi 230

a. 2 cells (13,3%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kii¢iik beklenen deger 4,40.

Tablodaki degerlerden 16-25 yas arasi kisilerin %13’ siteyi ‘dilek-sikayet’, %17,4 i

haber alma, %13’ —e 6deme, %8,7’ si yardim, %47,8’1 bilgi alma amaciyla ziyaret ediyor.

26-35 yas aras1 kisilerin kisilerin %3,4 i siteyi ‘dilek-sikayet’, %20,7 si haber alma,
%34,5’u —e ddeme, %6,9’u yardim, %34,5°1 bilgi alma amaciyla ziyaret ediyor.

36-55 yas ve {lizeri kisilerin %13,4°1 siteyi ‘dilek-sikayet’, %13,4’i haber alma,

%28,9°u —e d6deme, %12,4’1 yardim, %32’si bilgi alma amaciyla ziyaret ediyor.

54



Tablodaki degerlerden agirlikli olarak web sitesini 16-25 yas arasi kisilerin bilgi
alma amaciyla, 26-35 yas arasi kisilerin —¢ 6deme yapmak ve bilgi almak amaciyla, 36-55
yas ve lzeri kisilerin de agirlikli olarak bilgi almak amaciyla web sitesini ziyaret ettikleri
gorilmiistiir. 16-25 yas arasi kisilerin %131, 26-35 yas arasi kisilerin %34,5°u, 36-55 yas ve
tizeri kisilerin de %28,9’u —e Odeme yapmak icin belediye internet sitesini ziyaret

etmektedir.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi lizere teorik degeri 5’den kiigiik
hiicre sayisinin orant %13,3 olarak bulunmustur ve bu oran %20’nin altindadir ve ki kare
test sonucu giivenilirdir. P degeri 0,047 bulunmustur.0,05’in altinda oldugundan HO
reddedilir.

Yas- web sitesini ziyaret amaci arasinda istatiki agidan anlaml bir iliski vardir.
2-Egitim Durumuna Bagh Hipotezler

1)Orneklem grubundaki kisilerin online islem yapma konusundaki tutumlari egitim

durumuna gore farklilik gosteriyor mu?

2) Orneklem grubundaki kisilerin —e devlet kavramindan haberdar olma konusundaki

tutumlari egitim durumuna gore farklilik gosteriyor mu?

3) Orneklem grubundaki kisilerin yeni acilan sicil servisi konusundaki tutumlar

egitim durumuna gore farklilik gdsteriyor mu?

4) Orneklem grubundaki kisilerin ziyaret amaci konusundaki tutumlari egitim

durumuna gore farklilik gosteriyor mu?
Online islem Yapma—Egitim Durumu
HO: Online islem yapma- egitim arasinda istatiki acidan anlamli bir iliski yoktur.
H1: Online islem yapma- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir iligki vardir

Bu kisimda da giivenilirligi saglamak i¢in hem online islem yapma hem de egitim
durumu degiskenini yeniden kodladik. Fikrim yok secenegini kararsizim, ¢ok giivensiz

secenegini glivensiz, glivenli segenegini ¢ok giivenli secenegine ekleyip yeniden test ettik.
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Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi {izere teorik degeri 5’den kiiciik

goze sayisinin orani %40 olarak bulunmustur ve bu oran %20’yi gegmesinden dolayi ki kare

test sonucu giivenilir degildir. Bu nedenle egitim degiskenini yeniden kodladik. ilkokul

segenedi ile ortaokul se¢enegini birlestirip yeniden test ettik.

Tablo: 5.23. Ki Kare Testleri

\Value df Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 30,6572 8 ,000
IOlabilirlik testi orani 30,616 8 ,000
[Dogrusal birlesme testi 8,496 1 ,004
|Gecerli durum sayist 230

a. 6 cells (40,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kii¢iik beklenen deger 2,00.

Tablo: 5.24. Egitim-Online islem Yapma Capraz Tablo

Online iglem yapma
2 4 5 Total
Egitim 1 Say1 0 3 6 9
Beklenen deger 2,0 4,1 2,9 9,0
% ile egitim 0,0% 33,3% 66,7% 100,0%
% ile online islem 0,0% 2,9% 8,0% 3,9%
% toplam 0,0% 1,3% 2,6% 3,9%
2 Say1 2 3 14 19
Beklenen deger 4,2 8,6 6,2 19,0
% ile egitim 10,5% 15,8% 73,7% 100,0%
% ile online islem 3,9% 2,9% 18,7% 8,3%
% toplam 0,9% 1,3% 6,1% 8,3%
3 Say1 22 30 26 78
Beklenen deger 17,3 35,3 25,4 78,0
% ile egitim 28,2% 38,5% 33,3% 100,0%
% ile online islem 43,1% 28,8% 34,7% 33,9%
% of Total 9,6% 13,0% 11,3% 33,9%
4 Say1 22 63 26 111
Beklenen deger 24,6 50,2 36,2 111,0
% ile egitim 19,8% 56,8% 23,4% 100,0%
% ile online islem 43,1% 60,6% 34,7% 48,3%
% toplam 9,6% 27,4% 11,3% 48,3%
5 Say1 5 5 3 13
Beklenen deger 2,9 5,9 4,2 13,0
% ile egitim 38,5% 38,5% 23,1% 100,0%
% ile online islem 9,8% 4,8% 4,0% 57%
% toplam 2,2% 2,2% 1,3% 5,7%
Toplam Say1 51 104 75 230
Beklenen deger 51,0 104,0 75,0 230,0
% ile egitim 22,2% 45,2% 32,6% 100,0%
% ile online iglem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 22,2% 45,2% 32,6% 100,0%

56



Tablo: 5.25. Egitim-Online islem Yapma Capraz Tablo

Online islem
2 4 5 Toplam
|Egitim Say1 2 6 20 28
Beklenen deger 6,2 12,7 91 28,0
% ile egitim 7,1% 21,4% 71,4% 100,0%
% ile online islem 3,9% 5,8% 26,7% 12,2%
% toplam 0,9% 2,6% 8,7% 12,2%
Say1 22 30 26 78
Beklenen deger 17,3 35,3 25,4 78,0
% ile egitim 28,2% 38,5% 33,3% 100,0%
% ile online iglem 43,1% 28,8% 34,7% 33,9%
% toplam 9,6% 13,0% 11,3% 33,9%
Say1 22 63 26 111
Beklenen deger 24,6 50,2 36,2 111,0
% ile egitim 19,8% 56,8% 23,4% 100,0%
% ile online islem 43,1% 60,6% 34,7% 48,3%
% toplam 9,6% 27,4% 11,3% 48,3%
Say1 5 5 3 13
Beklenen deger 29 59 42 13,0
% ile egitim 38,5% 38,5% 23,1% 100,0%
% ile online islem 9,8% 4,8% 4,0% 5,7%
% toplam 2,2% 2,2% 1,3% 5,7%
Toplam Say1 51 104 75 230
Beklenen deger 51,0 104,0 75,0 230,0
% ile egitim 22,2% 45,2% 32,6% 100,0%
% ile online islem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 22,2% 45,2% 32,6% 100,0%

Tablodaki degerlerden ilkokul-ortaokul mezunu kisilerin %7,1’i internetten islem
yapmay1 giivensiz, %21,4’i ¢cok gilivenli buluyor. Geriye kalan 71,4’i ise bu konuda

kararsizdir.

Lise mezunu kisilerin %28,2’si internetten islem yapmay1 gilivensiz, %38,5’u ¢ok

giivenli buluyor. Geriye kalan 33,3’ ise bu konuda kararsizdir.

Lisans mezunu kisilerin %19,8°1 internetten islem yapmay1 giivensiz, %56,8 1 ¢ok

giivenli buluyor. Geriye kalan 23,4’ ise bu konuda kararsizdir.

Yiiksek lisans-doktora mezunu kisilerin %38,5’u internetten islem yapmay1

giivensiz, %38,5’u ¢ok giivenli buluyor. Geriye kalan 23,1°1 ise bu konuda kararsizdir.

Sonug olarak ilkokul-ortaokul mezunu kisiler internetten islem yapmak konusunda
kararsizken egitimli kesim genelde internetten islem yapmay1 giivenilir bulmaktadir. Bu

konuda belediye egitimi diisiik olan kesim i¢in daha ¢ok bilgisayar okur- yazarlig1 kurslari

57



acabilir. Bunun yaninda site daha giivenilir hale getirmek i¢in gerekli caligmalar yapilabilir.
Omegin, 3D secure (giivenli alisveris) sisteminden yararlanilabilir. 3D Secure, calint1 bir
kredi kart1 ile yapilacak aligverisin oniine geger. Ciinkii islemler kart sahibinin telefonuna

gelen onay kisa mesaj bilgisi gonderilerek yapilir.

Tablo: 5.26. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 29,8432 6 ,000
[Olabilirlik testi orani 28,203 6 ,000
[Dogrusal birlesme testi 7,384 1 ,007
|Gecerli durum sayist 230

a. 2 cells (16,7%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kii¢iik beklenen deger2,88.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi {izere teorik degeri 5’den kiigiik
hiicre sayisinin oran1 %16,7 olarak bulunmustur ve bu oran %20°nin altindadir ve ki kare

test sonucu gilivenilirdir. P degeri 0 bulunmustur. 0,05’in altinda oldugundan HO reddedilir.

Egitim durumu ile online islem yapma arasinda istatiki agidan anlamli bir iliski

vardir.
-E Devlet Kavrami-Egitim Durumu

HO: -E devlet kavramindan haberdar olma- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir

iliski yoktur.

H1: -E devlet kavramindan haberdar olma- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir

iliski vardir.
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Tablo: 5.27. Egitim-E Devlet Kavramindan Haberdar Olma Capraz Tablo

E-devlet
1 2 3 4 Toplam
Egitim 2 Say1 15 9 1 3 28
Beklenen deger 39 10,6 18 11,7 28,0
% ile egitim 53,6% 32,1% 3,6% 10,7% 100,0%
% ile e-devlet 46,9% 10,3% 6,7% 3,1% 12,2%
% toplam 6,5% 3,9% 0,4% 1,3% 12,2%
3 Say1 11 49 5 13 78
Beklenen deger 10,9 29,5 51 32,6 78,0
% ile egitim 14,1% 62,8% 6,4% 16,7% 100,0%
% ile e-devlet 34,4% 56,3% 33,3% 13,5% 33,9%
% toplam 4,8% 21,3% 2,2% 5,7% 33,9%
4 Say1 6 25 8 72 111
Beklenen deger 154 42,0 7,2 46,3 111,0
% ile egitim 5,4% 22,5% 7,2% 64,9% 100,0%
% ile e-devlet 18,8% 28,7% 53,3% 75,0% 48,3%
% toplam 2,6% 10,9% 3,5% 31,3% 48,3%
5 Say1 0 4 1 8 13
Beklenen deger 18 49 8 54 13,0
% ile egitim 0,0% 30,8% 7,7% 61,5% 100,0%
% ile e-devlet 0,0% 4,6% 6,7% 8,3% 5,7%
% toplam 0,0% 1,7% 0,4% 3,5% 5,7%
Toplam Say1 32 87 15 96 230
Beklenen deger 32,0 87,0 15,0 96,0 230,0
% ile egitim 13,9% 37,8% 6,5% 41,7% 100,0%
% ile e-devlet 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 13,9% 37,8% 6,5% 41,7% 100,0%
Tablo: 5.28. Ki Kare Testleri
Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 03,5332 9 ,000
|Olabilirlik testi orani 86,826 9 ,000
Dogrusal birlesme testi 60,908 1 ,000
|Gegerli durum sayisi 230

a. 5 cells (31,3%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir En kiigiik beklenen deger,85.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi iizere teorik degeri 5’den kiigiik
hiicre sayisinin orani %31,3 olarak bulunmustur ve bu oran %20’yi ge¢cmesinden dolay: ki
kare test sonucu giivenilir degildir. Bu nedenle e devlet kavramini yeniden kodladik. Ismini
duydum ama bilmiyorum secenegini bilmiyorum secenegine ekleyip yeniden ki kare testi

yaptigimizda;
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Tablo: 5.29. Egitim-E Devlet Kavramindan Haberdar Olma Capraz Tablo

E-devlet
1 2 4 Total
|Egitim Say1 16 9 3 28
Beklenen deger 5,7 10,6 11,7 28,0
% ile egitim 57,1% 32,1% 10,7% 100,0%
% ile e-devlet 34,0% 10,3% 3,1% 12,2%
% toplam 7,0% 3,9% 1,3% 12,2%
Say1 16 49 13 78
Beklenen deger 15,9 29,5 32,6 78,0
% ile egitim 20,5% 62,8% 16,7% 100,0%
% ile e-devlet 34,0% 56,3% 13,5% 33,9%
% toplam 7,0% 21,3% 5,7% 33,9%
Say1 14 25 72 111
Beklenen deger 22,7 42,0 46,3 111,0
% ile egitim 12,6% 22,5% 64,9% 100,0%
% ile e-devlet 29,8% 28,7% Say1 Say1
% toplam 6,1% 10,9% 31,3% 48,3%
Say1 1 4 8 13
Beklenen deger 2,7 49 5,4 13,0
% ile egitim 7,7% 30,8% 61,5% 100,0%
% ile e-devlet 2,1% 4,6% 8,3% 5,7%
% toplam 0,4% 1,7% 3,5% 5,7%
Toplam Say1 47 87 96 230
Beklenen deger 47,0 87,0 96,0 230,0
% ile egitim 20,4% 37,8% 41,7% 100,0%
% ile e-devlet 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 20,4% 37,8% 41,7% 100,0%

kavramini bilmiyorum, %32,1” i kismen biliyorum, %10,7 si detayl bilgiye sahibim

secenegini igaretlemistir.

Tablodaki degerlerden ilkokul-ortaokul mezunu

kisilerin %57,1’e devlet

Lise mezunu kisilerin %20,5’u -e devlet kavramini bilmiyorum, %62,8’i

kismen biliyorum, %16,7’si detayl bilgiye sahibim se¢enegini isaretlemistir.

Lisans mezunu kisilerin %12,6’s1 -e devlet kavramini bilmiyorum, %22,5’u

kismen biliyorum, %64,9°u detayl1 bilgiye sahibim segenegini isaretlemistir.

bilmiyorum, %30,8’i kismen biliyorum, %61,5’u detayli bilgiye sahibim segenegini

isaretlemistir.

Yiksek lisans-doktora mezunu kisilerin  %7,7’si

e devlet kavramin




Tablo: 5.30. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 76,633° 6 ,000
Olabilirlik testi orani 74,439 6 ,000
Dogrusal birlesme testi 49,644 1 ,000
Gegerli durum sayisi 230

a. 2 cells (16,7%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger2,66.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi tizere teorik degeri 5’den kiigiik

hiicre sayisinin orant %16,7 olarak bulunmustur ve bu oran %20’nin altindadir ve ki kare

test sonucu giivenilirdir. P degeri 0 bulunmustur.0,05’in altinda oldugundan HO reddedilir.

Egitim durumu ile —e devlet kavramindan haberdar olma arasinda istatiki agidan

anlamli bir iliski vardir.

Sicil Servisi-Egitim Durumu

HO: Sicil Servisinden haberdar olma- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir iliski

yoktur.

H1: Sicil Servisinden haberdar olma- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir iligki

vardir.

Tablo: 5.31. Sicil Servisi-Egitim Durumu Islem Ozeti

Durum

Gegerli Kayip Toplam

Say1 Yiizde N Yiizde Say1 Yiizde
Egitim * sicil servisi | 230 100,0% 0 0,0% 230 100,0%
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Tablo: 5.32. Egitim Sicil Servisinden Haberdar Olma Capraz Tablo

Sicil servisi
1 2 3 4 Toplam
[Esitim 1 Sayi 9 0 0 0 9
% ile egitim 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
% ile sicil servisi 11,1% 0,0% 0,0% 0,0% 3,9%
% toplam 3,9% 0,0% 0,0% 0,0% 3,9%
2 Say1 13 1 3 2 19
% ile egitim 68,4% 5,3% 15,8% 10,5% 100,0%
% ile sicil servisi 16,0% 7,7% 4,7% 2,8% 8,3%
% toplam 5,7% 0,4% 1,3% 0,9% 8,3%
3 Say1 36 5 18 19 78
% ile egitim 46,2% 6,4% 23,1% 24,4% 100,0%
% ile sicil servisi 44,4% 38,5% 28,1% 26,4% 33,9%
% toplam 15,7% 2,2% 7,8% 8,3% 33,9%
4 Say1 21 5 38 a7 111
% ile egitim 18,9% 4,5% 34,2% 42,3% 100,0%
% ile sicil servisi 25,9% 38,5% 59,4% 65,3% 48,3%
% toplam 9,1% 2,2% 16,5% 20,4% 48,3%
5 Say1 2 2 5 4 13
% ile egitim 15,4% 15,4% 38,5% 30,8% 100,0%
% ile sicil servisi 2,5% 15,4% 7,8% 5,6% 57%
% toplam 0,9% 0,9% 2,2% 1,7% 5,7%
Toplam Say1 81 13 64 72 230
% ile egitim 35,2% 57% 27,8% 31,3% 100,0%
% ile sicil servisi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%
Tablo: 5.33. Ki kare testleri
Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 49,430% 12 ,000
[Olabilirlik testi orani 52,178 12 ,000
Dogrusal birlesme testi 37,461 1 ,000
|Gecerli durum sayist 230

a. 10 cells (50,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger, 51.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi lizere teorik degeri 5°den kiigiik
hiicre sayisinin orani %50 olarak bulunmustur ve bu oran %20’y1 gegmesinden dolay: ki
kare test sonucu giivenilir degildir. Bu nedenle egitim degiskenini yeniden kodladik. Ilkokul
segenegini ortaokul segenegine, yilksek lisans-doktora segenegini lisans segenegine

birlestirip yeniden test ettik.
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Tablo: 5.34. Egitim-Sicil Servisinden Haberdar Olma Durum Islem Ozeti

Durum
Gegerli Kayip Toplam
Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Egitim * sicil servisi] 230 100,0% 0 0,0% 230 100,0%
Tablo: 5.35. Egitim-Sicil Servisinden Haberdar Olma Capraz Tablo
Sicil servisi
1 2 3 4 Toplam
[Esitim 2 Say1 22 1 3 2 28
% ile egitim 78,6% 3,6% 10,7% 7,1% 100,0%
% ile sicil servisi 27,2% 7,7% 4,7% 2,8% 12,2%
% toplam 9,6% 0,4% 1,3% 0,9% 12,2%
3 Say1 36 5 18 19 78
% ile egitim 46,2% 6,4% 23,1% 24,4% 100,0%
% ile sicil servisi 44,4% 38,5% 28,1% 26,4% 33,9%
% toplam 15,7% 2,2% 7,8% 8,3% 33,9%
4 Say1 23 7 43 51 124
% ile egitim 18,5% 5,6% 34,7% 41,1% 100,0%
% ile sicil servisi 28,4% 53,8% 67,2% 70,8% 53,9%
% toplam 10,0% 3,0% 18,7% 22,2% 53,9%
Toplam Say1 81 13 64 72 230
% ile egitim 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%
% ile sicil servisi 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% toplam 35,2% 5,7% 27,8% 31,3% 100,0%

Tablodaki degerlerden ilkokul-ortaokul mezunu kisilerin %78,6’s1 -e sicil servisini
bilmiyorum, %3,6’s1 hizmet aldim ama memnun kalmadim, %10,7’si haberdarim ama
hizmet almadim, %?7,1’s1 biliyorum ve aldigim hizmetten memnunum secenegini

isaretlemistir.

Lise mezunu kisilerin %46,2 sicil servisini bilmiyorum, %6,4’ti hizmet aldim ama
memnun kalmadim, %23,1’i haberdarim ama hizmet almadim, %24,4’tG biliyorum ve

aldigim hizmetten memnunum segenegini isaretlemistir.

Lisans ve lisans iistii mezunu kisilerin %18,5™u sicil servisini bilmiyorum, %5,6’s1
hizmet aldim ama memnun kalmadim, %34,7’si haberdarim ama hizmet almadim, %41,1°1

biliyorum ve aldigim hizmetten memnunum segenegini isaretlemistir.

Sonug olarak lisans ve lisansiistii kisiler diger gruplara gore sicil servisini daha iyi

bilmekte ve sicil servisinden aldiklart hizmetten daha fazla memnuniyet duymaktadirlar.
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Buna bagl olarak daha onceki kisimlarda da ifade edildigi gibi bu kesim i¢in tanitim

faaliyetleri arttirilabilir.

Tablo: 5.36. Ki Kare Testleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearsonin ki kare analizi 43,587° 6 ,000
[Olabilirlik testi orani 44,475 6 ,000
Dogrusal birlesme testi 39,774 1 ,000
|Gecerli durum sayist 230

a. 2 cells (16,7%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kiigiik beklenen deger 1,58.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi lizere teorik degeri 5’den kiiciik
hiicre sayisinin orant %16,7 olarak bulunmustur ve bu oran %20’nin altindadir ve ki kare

test sonucu giivenilirdir. P degeri 0 bulunmustur.0,05’in altinda oldugundan HO reddedilir.

Egitim durumu ile sicil servisinden haberdar olma arasinda istatiki agidan anlamli bir

iligki vardir.
Ziyaret Amaci—Egitim Durumu
HO: Ziyaret amaci- egitim arasinda istatiki agidan anlamli bir iligki yoktur.
H1: Ziyaret amaci- egitim arasinda istatiki agidan anlaml bir iligki vardir.

Tablo: 5.37. Ziyaret Amaci1-Egitim Durumu Islem Ozeti

Durum

Gegerli Kayip Toplam

Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
—
Egitim * zlyaret | 4 1000% | O 0,0% 230 100,0%
amaci
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Tablo: 5.38. Egitim-Ziyaret Amaci Capraz Tablo

Ziyaret

1 2 3 4 5 Toplam

[Eztm 2 says 5 |6 3 10 2 28
% ile cgitim 17,9%| 21.4% | 107% | 357% |143% | 100,0%
% ile ziyarct amaci | 22,7%| 154% | 4,7% | 455% |48% | 12,2%
% toplam 22% | 26% |13% |43% |17% | 12,2%

3 Sayi 13 |15 17 11 22 78
% ile cgitim 16,7%| 19.2% | 21,8% | 14.1% | 282% | 100,0%
% ile ziyarct amaci | 59,1%| 38,5% | 26,6% | 50,0% | 265% | 33,9%
% toplam 57% | 65% | 7.4% |48% |96% | 339%

4 San 4 |18 24 1 57 124
% ile cgitim 32% | 145% |355% |08% |460% | 100,0%
% ile ziyarct amaci | 18,20 46,2% | 68.8% | 45% | 687% | 53,9%
% toplam 17% | 7.8% | 191% |o04% |248% |530%

Toplam Sayt 22 |39 64 22 83 230
% ile cgitim 9.6% | 17.0% |27.8% |9.6% |361% |100,0%
Yo le ziyarctamact| 190,01 100,096 | 1000% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
% toplam 9,6% | 17.0% |278% |96% |361% |100,0%

Tablodaki degerlerden ilkokul-ortaokul mezunu kisilerin %17,9’u siteyi dilek-
sikayet, %21,4’1 haber, %10,7’si —e 6deme, %35,7’si yardim, %14,3°1 bilgi alma amaciyla

kullaniyor.

Tablodaki degerlerden lise mezunu kisilerin %16,7’si siteyi dilek-sikayet, %19,2’si
haber, %21,8’i —e 6deme, %14,1’i yardim, %28,2’si bilgi alma amaciyla kullaniyor.

Tablodaki degerlerden lisans ve lisans iistii mezunu kisilerin %3,2°si siteyi dilek-
sikayet, %14,5’i haber, %35,5’i —e 6deme, %0,8’1 yardim, %46’s1 bilgi alma amaciyla

kullaniyor.

Sonug olarak en ¢ok —e 6deme amaciyla siteyi kullanan lisans ve lisansiistii mezunu
kisilerdir. Ilkokul-ortaokul mezunu kisiler en ¢ok siteyi —e ddeme igin, lise mezunu, lisans

ve lisansiistii mezunu kisiler ise bilgi alma amaciyla kullanmaktadir.

Bununla ilgili olarak vatandaglarin daha fazla —e O6demeyi kullanmalart tesvik
edilebilir. Bilgisayar okur-yazarligi olmayan kesime kurslar verilebilir. Siteye bu meniilerin
nasil kullanilacagin1 gosteren tanitim videolar1 konulabilir. Billboardlara, belediye

otobiislerine ve diger resmi kurumlara bilgi amagh afisler asilabilir.
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Tablo: 5.39. Ki Kare Testleri

|Deger df [Asymp. Sig. (2-sided)
[Pearsonin ki kare analizi 58,9432 8 ,000
Olabilirlik testi orani 59,611 8 ,000
Dogrusal birlesme testi 8,806 1 ,003
Gegerli durum sayisi 230

a. 3 cells (20,0%) beklenen degeri 5 ten kiigiik hiicre sayisidir. En kii¢iik beklenen deger 2,68.

Analiz sonug tablosunun da alt kisminda belirtildigi iizere teorik degeri 5’den kiigiik

hiicre sayisinin orant %20 olarak bulunmustur ve ki kare test sonucu giivenilirdir. P degeri O

bulunmustur.0,05’in altinda oldugundan HO reddedilir.

Egitim durumu ile siteyi ziyaret amaci arasinda istatiki agidan anlamli bir iligki

vardir.
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Tablo: 5.40. Web Hizmet Kalitesi Memnuniyet Ol¢iimii

Beklenti ve Ortala S.Sap | Ortala | S.Sapma | Grup | Grup Grup Servqual
Algn ma ma ma (Algy) Ort. Ort. (fark) skoru
Boyutlar1 (Beklen | (Bekle | (Algy) (bekle | (algy)
ti) nti) nti)
Ulagilabilirli | 3,865 0,838 | 3,904 0,830
k
Yiiklenme 3,808 0,855 | 3.773 0,872
hiz1
Kullanila
bilirlik | Rahat 3726 | 0819 | 3456 | 0817 3809 | 3,667 | -0.142
dolagsmaya
uygunluk
Kullanim 3,839 0,869 | 3,539 0,790
kolaylig
bilgiye kolay | 3,852 0,838 | 3,482 0,807
erigim
Bilgilerin 3,808 0,818 | 3,469 0,791
kullanim
amaciyla -1,664
Ortiismesi
Bilginin Bilgilgr.in. . 3,943 0,892 | 3,443 0,883
L gegerliligini 3,929 | 3,427 -0,502
niteligi K
orumast
Bilgilerin 4,030 0,903 | 3,413 0,910
giivenirligi
Bilgilerin sik | 3,973 0,891 3,330 0,873
giincellenme
SI
Bilgilerin 3,969 0,868 | 3,430 0,897
tutarlilig
Taleplere 3,869 0,957 | 3,217 1,030
hizli karsilik
Ozdeslesti verilmesi
rme Taleplere 3,852 0,913 | 3,243 0,949 3,860 | 3,23 -0,63
uygun
diizenlenmes
i
Tletisim 3,813 0,858 | 3,391 0,816
detaylarina
sahipligi
Tasarim Harita vb 3,713 0,854 | 3,482 0,763 3,79 3,40 -0.39
yardim
mentileri
Web sitesi 3,665 0,817 | 3,473 0,796
tasarim

Yapilan analiz sonucunda yukaridaki tabloda ortalama siitununda genel itibariyle (-)
degerler ¢ikmistir. Vatandaglarin bekledikleri hizmetin algiladiklar hizmetten biiyiik oldugu
sOylenebilmektedir. Anketteki veriler karsilastirildigi zaman, vatandaslarin bilisim sistemi
hizmet kalitesine iligkin degerlendirmelerinin, beklenti degerlendirmelerinden az bir farkla
da olsa disiik oldugu soOylenebilir dolayisiyla telafi edilebilir boyuttadir. Gerekli

tyilestirmeler yapildiktan sonra memnuniyet artacaktir.
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Tablo 5.40 incelendiginde vatandaslarin aldiklar1 hizmetten en yiiksek
beklentilerinin  bilginin niteligi boliimiinde ‘bilgilerin  gilivenirligi’® o6zelligi oldugu
gorilmistir. Yani vatandaslar Oncelikle sitede bilgilerin  giivenilir  olmasini
beklemektedirler. En diisiik beklenti diizeyi de tasarim bdliimiinde ‘web sitesinin tasarimi’

szelligidir.

Grup ortalamalarma bakildiginda en yiiksek deger beklenti diizeyinde’ bilginin
niteligi’ boyutunda, en diisiik deger tasarim boyutunda ol¢ililmiistiir. Algilanan diizeyde ise

en yiiksek deger kullanilabilirlik, en diisiik ‘6zdeslestirme’ boyutunda 6l¢iilmiistiir.

Vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesine gore baktigimizda en yiliksek hizmet
algilamasinin kullanilabilirlik bolimiinde bulunan siteye ‘ulasilabilirlik’ 6zelligi oldugunu
gormekteyiz. Bu 0zellikte vatandaslarin beklentileri karsilanmistir. Algilarina gore en diisiik
deger ise Ozdeslestirme boliimiinde bulunan’ taleplere hizli karsilik verilmesi’ 6zelligi
oldugu goriilmistiir. Kamu kurumlarindaki geleneksel ‘bugiin git yarin gel anlayisina
paralel olarak bu sonug¢ sasirtici degildir. Vatandaslarimizin ¢ogu kamu kurumlarindaki

biirokrasiden, zaman kaybindan yakinmaktadir.

Kamu kurumlarindaki bu anlayis1 degistirmek ig¢in, Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Y6netmelik” hazirlanmistir. Buna gére kamuda hizmet
sunumunda vatandas odakli, hesap verilebilir ve seffaf bir kamu yonetimi olusturarak, kamu
hizmetlerinin daha sade, hizli ve ucuz bir sekilde ve tiim kamu kurumlarinda ayni usul ve

esaslara gore uygulanmasi saglanmis olunacaktir. (www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)

Ilgili yonetmeligin 3. Maddesine gore, kamu hizmetlerinde biirokrasi azaltilacak
vatandasin bagvurdugu ilk kademe ile son kademe arasi uzaklik en aza indirilecektir.
Miimkiin oldugunca hizmetin basvurulan ilk kademede sonuglanmasi saglanacaktir.

(www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)

Idare, hizmetleri vatandasa en yakin yerden vermek igin gerek duyarsa mahallerde

gecici veya siirekli biirolar agabilir. (www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)
Kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi

Ilgili yonetmeligin 4. Maddesine gore, basili ortamdaki bilgi ve belgelerin elektronik

ortama tasinmasi ve veri tabanlarinin diger idarelerle paylasilmasi esastir.
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Idare, bagvurularin elektronik ortamda da yapilmasina, siirecin basvuru sahibince
izlenebilmesine ve sonucun ilgilisine elektronik ortamda iletilmesine yonelik tedbirleri alir

ve hizmetin e-Devlet Kapisina entegrasyonunu saglar. (www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)
Vatandasin bilgilendirilmesi

Ilgili yonetmeligin 5. Maddesine gére, kamu kurumlar sundugu hizmetlere iliskin
bilgileri ve mevzuati, basili kaynaklarla ya da elektronik ortamda duyurur.
(www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)

Kurumlar sundugu hizmetleri kurumsal internet sayfasinda ve e-Devlet Kapisinda en

giincel sekli ile yayinlar. (www.kaysis.gov.tr,27.02.2019)

Tabloda vatandaslara verilen hizmetin adi, tanimi, hizmeti veren kurum kodu,
verilen hizmetin standart dosya planindaki kodu, hizmetin dayanagi mevzuat hizmetten
yararlananlar, hizmeti sunmakla gérevli birimlerin adi, basvuruda istenen belgeler, belirtilen
hizmetin mevzuatta tamamlanma siiresi, hizmetin ortalama tamamlanma siiresi, hizmetin

elektronik olarak sunulup sunulmamasi gibi bilgiler vardir.

Hizmet alinabilecek kurumlarin internet sayfalarinin az bilinir olmasi ve hizmet
tanimlamalarinda yapilan giincellenmeler bu ¢alismanin 6niinde bir engel olmustur. Bunun
icin Basbakanlik Idareyi Gelistirme Baskanlifinca bir calisma yapilmis ve Hizmet
Standartlar1 Yonetim sistemi (HSYS) gelistirilmistir.

(www.kaysis.gov.tr/Makaleler/NiyaziBaydemir_hsys.pdf)

HSYS ile vatandaglar dogrudan sunulan hizmetleri secerek hizmet standartlari
tablolarin1 anlik gorebilecektir. Yapilan giincellemeler de aninda tablolara yansiyacaktir.
Vatandasin binlerce resmi internet adresinde hizmet standartti tablolar1 aramasi yerine
sadece www.kaysis.gov.tr adresine girmesi yeterli olacaktir. Boylece tek tikla tiim

kurumlarin hizmet standartlar tablolarina ulasmak miimkiindiir.

Vatandaslarin tek noktadan kamu kurumlarinin hangi hizmetini, hangi belgeler
karsihiginda, ne kadar siirede alacagi bilgisine anlik olarak ulasabileceklerdir. Ayrica
bagvurulan hizmetler i¢in bir degerlendirme anketi mevcuttur. Boylelikle vatandaslarin

aldiklar1 hizmetten anlik olarak memnun olup olmadiklar kolayca degerlendirilecek ¢ikan
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ortalama sonuglara gére memnun olunmayan kisimlar hakkinda iyilestirmeler yapma imkani

olacaktir. (www.kaysis.gov.tr/Makaleler/NiyaziBaydemir hsys.pdf)

Tablo: 5.41. Boyutlar Aras1 Servqual Skorlar1

Beklenti ve Alg1 Boyutlar: FARK Grup
(fark)
Algi1-Beklentil 0,039
e Algi12-Beklenti2 -0,035
Kullanilabilirlik Algi5-Beklentis 0270 -0,142
Alg17-Beklenti7 -0,300
Algi16-Beklenti6 -0,370
Algi110-Beklentil0 -0,039
P Algi11-Beklentill -0,50
Bilginin niteligi Alg112-Beklenti12 0617 | 0002
Alg113-Beklentil3 -0,643
Alg114-Beklentil4 -0,539
- . Algi13-Beklenti3 -0,652
Ozdeslestirme Algi15-Beklentils 0,609 | 63
Algl4-Beklenti4 -0,422
Alg18-Beklenti8 -0,231
Tasarim Alg19-Beklentio 0192 | 039
Alg116-Beklentil6 -0,713

Grup ortalamalarma gore Servqual Skorlari

Gruplar aras1 en yiikksek fark’ oOzdeslestirme’ en diisiik fark ‘kullanilabilirlik’
boyutunda 6l¢iilmiistiir.

Sonu¢ olarak vatandaglarin siteden kullanilabilirlik ve tasarim agisindan diger
boyutlara nispeten daha memnun olduklar1 gériilmiistiir. Bilginin niteligi ve 6zdeslestirme

boyutlarindan daha az memnuniyet duyduklari goriilmiistiir.
Kullanilabilirlik

Boyutlar tek tek ele alindiginda kullanilabilirlik boyutunda vatandaglar sitenin kolay
ulagilabilirlik  6zelliginden memnun  olduklarimi  ifade  etmislerdir.  (Fark(+)
degerde).Kullanim kolayligi acisindan vatandaglarin siteden memnun olmadiklari

goriilmektedir. Bu agidan biraz daha sadelestirme yapilabilir.
Bilginin niteligi

Bilginin niteligi boyutunda vatandaslar ‘sayfalarda yer alan bilgilerin kullanici
amaciyla Ortiismesi’ Ozelliginden beklentilerinin  diger Ozelliklere gore daha 1iyi

karsilandigini ifade etmislerdir. Grup i¢inde en diisiik fark bu ifadede ¢ikmistir. Vatandaglar
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ulagilan bilgilerin sik sik gilincellenmesi 6zelliginden daha az memnun olduklarini ifade
etmiglerdir. ~ Yine bilgilerin giivenilirligi konusunda da vatandaslarin beklentilerinin

karsilanmadig1 goriilmiistiir. Bu konuda da iyilestirmeler yapilmalidir.
Ozdeslestirme

Ozdeslestirme kelime anlami olarak ‘dzdes duruma getirmektir.” Ozdeslestirme
boyutunda web sitesi kisisellestirilmis izlenimi verir. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir.
Vatandaglar daha once de s6z edildigi gibi; algilarina gore en diisiik deger ise 6zdeslestirme
boliimiinde bulunan ‘taleplere hizli karsilik verilmesi® 6zelligi oldugu goriilmiistiir. ilgili
yonetmelige uygun olarak belediyeler mevzuatta belirtilen tedbirleri alip, hizmet
standartlarin1 olusturarak gerekli islemleri yaptiklarinda bu konudaki hizmet kalitesi

kendiliginden artacaktir.

Yukarida bahsedilen HSYS sistemine entegrasyon saglandiginda vatandaslar hizmet
aldiklar1 anda aldiklart hizmeti degerlendirebileceklerdir. Kurumlar da bu dogrultuda
vatandaslarin  taleplerine uygun olarak hizmet sunumunda gerekli diizenlemeyi

yapabileceklerdir.
Arastirmanin Sonucu

Yaptigimiz anket ayn1 amagla hazirlanip uygulanmis olsa bile vatandaslarin hizmeti
aldiklar1 andaki goriis ve degerlendirmeleri siiphesiz daha dogru ve gergek¢i bir sonug
ortaya koyacaktir. Bu baglamda kurumlarin HSYS sistemine entegre olmalar1 vatandasla

olan etkilesimlerini arttirma noktasinda verimli olacaktir.

Vatandaslarin, algilarinin ortalamanin istiinde bir degerde c¢ikmasina ragmen

beklenti degerlerinin ¢ok yiiksek olmast memnun olmadiklari sonucunu ortaya ¢ikarmistir.

Daha oOnce yapilan caligmalarda da ortalamanin iizerinde bir memnuniyet diizeyi

Olciilmiistiir ve bu goriisii destekler niteliktedir.

Arastirmada hesaplanan skorlar incelendiginde biitiin sorular ig¢in Servqual skorlari
negatif degerlerde ¢ikmistir. Buradan yola ¢ikarak ilgili bilisim sisteminin hizmet
yararlanicilarinin beklentilerini karsilayamadigini sdylemek miimkiindiir. Ancak degerlerin

genelde sifira ¢ok yakin degerlerde ¢ikmis olmasi, boyutsal agidan yapilacak iyilestirmeler
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ile hizmet yararlanicilarinin beklentilerinin karsilanabilecegine, hatta asilabilecegine isaret

etmektedir.

Yine de Corum Belediyesi web hizmet kalitesinde beklentileri karsilamak,

memnuniyet diizeyini arttirmak i¢in ¢calismalar yapmalidir.

Yaptigimiz aragtirmada katilimcilarin ¢ogu 26-35 yas araligindadir. Katilimcilarin

¢ogu lisans ve lise mezunudur.

Katilimcilarin ¢ogu -e devlet kavramindan haberdar olma konusunda detayli bilgiye

sahibim’ cevabini1 vermistir.
Katilimcilarin ¢ogu online islem yapmayi giivenli bulmustur.

Katilimcilarin  ¢ogu sicil servisinden haberdar olma konusunda ‘bilmiyorum’
cevabin1 vermistir. Belediyenin miikelleflerin eksik verilerini tamamlama hizmeti veren bu

servisi tanitma konusunda ¢alisma yapmasi gerekmektedir.

Katilimeilarin ¢ogu siteyi bilgi alma amagh kullanmaktadir. -E 6deme islemi bu

cevabi takip etmektedir.

Yapilan ki kare testlerinde yasa gore online islem yapma ve sicil servisinden
haberdar olma konusunda istatiki agidan anlamli iligki yoktur. -E devlet kavramini bilme ve

ziyaret amaci konusunda ise iligki vardir sonucu ¢ikmustir.

Egitim seviyesine gore online islem yapma ve sicil servisinden haberdar olma, -e
devlet kavramindan haberdar olma, ziyaret amaci kisacasi tiim konularda istatiki agidan
anlamli iligski vardir sonucu c¢ikmistir. Bu noktada egitimin bilgi ekonomisi kavraminin

yerlesmesi ve daha genis kitlelere yayilmasi noktasinda énemli oldugu sdylenebilir.

Bunun yaninda her belediyenin farkli farkli otomasyon sistemlerine sahip olmasi,
programlarinin farkli raporlama sistemlerine sahip olmasi Sayistay denetimleri dahil olmak
tizere denetimleri gliclestirmektedir. Daha seffaf, etkin, giivenilir bir belediyecilik sistemi
olusturmak i¢in tiim belediyelerin ortak paydada bulustugu bir sistem ihtiyact kaginilmaz

olmustur. En kisa zamanda tiim belediyelerimiz -E Belediye Bilgi Sistemi’ ne ge¢melidir.
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7. EKLER

Ek 1. Corum Belediyesi web sitesi beklenti-mennuniyet anketi

CORUM BELEDIYESI WEB SITESI BEKLENTI-MEMNUNIYET ANKETI

KISISEL BILGILER
Yasiniz 16-25 O 26-3500 36-4500 46-5501 55+00

Egitim Durumu_
[, ;
| IkokullJ Ortackul[] Lisel] Lisans[] Yiiksek lisans-Doktoral]

E-devlet kavramindan haberdar olma; Online Islem Yapmak;

Bilmiyorum [ Cokgiivenli [J  Giivenli [
Kismen biliyorum [ Cok giivensiz [] Giivensiz [J
Ismini duydum ama ne oldugunu bilmiyorum [J Kararsizim  [J Fikrim yok [

Detayli bilgiye sahibim [J

Yeni hizmete acilan Sicil Servisini;
Bilmiyorum [J ‘ Haberdarim ama hizmet almadim [
Biliyorum ve aldigim hizmetten memnunum ] | Hizmet aldim ama memnun kalmadim. [J

ZIYARET AMACI
Corum Belediyesi web sitesini ziyaret etme amacim;
Dilek-Sikayet [ | Haber [ E-6deme 1 Yardim [ Bilgi alma (J

Miikemme] kalitede hizmet veren bir belediyeye gore, belediyenizin internet ortaminda asagida belirtilen
Gzellikleri ne derece tagimasi gerektigini ve buna karsilik belediyenizin internet ortamindaki performansini
(Cok diisiik:1 Diigiik:2 Orta :3 Yiiksek:4 Cok Yiiksek:5) degerlerini kullanarak belirtiniz.

B Corum Belediyesinin
Konunun Onemi Performansi
. ] A2 i - 4 A
=1 ] T -1 s L e
ST 2| 6|2 |85 85 2|5 & |88
al A 2 (Y8 [~a a SRS
1 2 3 4 S 1 2 3 4

1)Web sitesine kolay ulagilabilirlik

2)Web sitesinin yiiklenme hizi

3)Taleplerle ilgili mesajlara ¢abuk kargilik verilmesi;

4)Web sitesinin yeterli iletisim detaylarina sahipligi

5)Site i¢i uzantilarda rahat dolagmaya uygunlugu

6)Aranilan bilgiye kolay erisim

7) Kullanim kolayligi

8) Site haritalari, arama araglari ve yardim meniilerinin
talebe beklenilen lctide cevap vermesi

9)Web sitesinin tasariminda kullanilan renkler
kullanim kolaylig1 agisindan uygunlugu

10)Sayfalarda yer alan bilgilerin kullanici amaciyla i
ortiismesi

11)Ulagilan bilgilerin gecerliligini korumasi.

12)Ulagilan bilgilerin giivenilirligi

13) Ulasilan bilgilerin sik sik giincellenmesi | |

14)Ulasilan bilgilerin birbiriyle tutarlig:

15) Ziyaretgilerin taleplerine uygun olarak
diizenlenmesi.

16) Belediye hizmetleri ,6nemli bilgiler ,iletisim bilgiler|
ve kent hakkinda yeterli ve gerekli bilgiyi igerme

TESEKKUR EDERIZ!
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Dogum Yeri ve Tarihi
Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi

Yiiksek Lisans Ogrenimi
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