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Ozet — Giiniimiiz bilisim ¢aginda &zellikle devlet kanallarinda uzun siiren islemler nedeniyle e-devlet
sistemi gelistirilmistir. E-devlet sisteminde devletin ¢esitli kanallar1 ile vatandas arasindaki iletigim
saglanmast amaclanmigtir. E-devlet sistemi bir web tasarim uygulamasidir. Bu web tasarimin
kullanilabilirligi vatandaslarin kurumlar ile olan iletisimi kolaylikla saglamasi agisindan Onem
tagimaktadir. Bir baska deyisle insan-bilgisayar etkilesimi ve kullanilabilirlik ¢aligmalart agisindan
onemlidir. Bu c¢aligma sonucunda e-devlet sisteminin kullanilabilirliginin incelenmesi ve bunun
sonucunda Oneriler getirilmesi hedeflenmistir. Calisma farkli yas, cinsiyet guruplarindan 16 goniilli
denek ile ¢alisilmistir. Belirlenen senaryolar ile 8 adet gorev olusturulmustur. Deneklerin e-devlette
gorevleri yerine getirme durumlar1 gézlem formuna kaydedilmistir. Calisma sonunda memnuniyet anketi
uygulanmistir. Tiim bu ¢alismalar verimlilik, etkililik, memnuniyet basliklarina gore analiz edilip e-devlet
sisteminin kullanilabilirlik ¢alismasi tamamlanmis ve 6neriler sunulmustur.
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ile kullanarak zamandan, kagittan tasarruf ederek

1. GIRIS kolay bir sekilde bilgi akis1 saglayabilmektedir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yasanan

hizli gelisim ile bilgiye erisimde 6nemli ve kolay
hale gelmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler saglik, egitim, e-ticaret gibi bir¢ok alani
etkiledigi gibi kamu kuruluslarin1 da 6nemli 6l¢iide
etkilemistir. Kamu yonetiminde gerceklestirilen
yenilik calismalart  bireye yonelik hizmette

Yasanan teknolojik gelismeler sayesinde bilgiye
hizli, kolay erisim devlet kurumlar1 icinde
uygulandig1 gibi, devlet ile vatandas arasinda
gerceklesen basit biirokrasi islemlerini de olumlu
yonde etkilemistir. Oyle ki giinlerce siiren, birden
fazla memurun imzasini gerektiren, vatandasin
bizzat gidip edinmesi gereken belgeler, basvurular

kolaylikk, = zaman  ve  maliyet tasarrufu . . . e
. ; basit bir islemle e-devlet sistemi {izerinden
hedeflemektedir. Klasik devlet kurumlarinda C .
R N gerceklestirilebilmektedir. [5]
bunun ger¢eklesmesi miimkiin olmasa da bilgi ve
iletisim teknolojileri sayesinde bu hedefler Vatandas ile devlet arasindaki biirokratik islerin

kolay, hizli, az maliyetle gerceklestirilmesi
hedeflenmesi ile e-devlet sisteminin gelistirilmesi
durumunda bu sistemin kullanici agisindan oldukca
kolay, etkili, verimli bir kullanilabilirlik saglamasi

saglanabilmektedir. [7]

Gelismis iilkelerde vatandas-devlet iliskisi bilgi
teknolojileri ile saglanabilmektedir. Ulkemizde e-

devlet anlayis1 kamu kurum ve kuruluslarinin web
sitelerinin kurulmasi ile baslamistir. Ayrica kamu
kuruluslar1 kendi iclerinde EBYS, DYS, ORBIS
gibi teknolojik alt yapilar1 e-imza gibi uygulamalar

beklenmektedir.

Bu calismada amaclan farkli cinsiyet, meslek, yas
guruplarindan olusan bireylerin e-devlet sistemini
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belirlenen senaryolastirilmis gorevleri tamamlayip,
ilgili formlar1 doldurarak; sistemin verimlilik,
etkililik, memnuniyet  kavramlari altinda
kullanilabilirlik derecesine iligkin sonuglar ortaya
¢ikarmaktir.

1.1. E-DEVLET SISTEMININ TANIMI

Bir E-devlet sistemi bir¢ok kamu kurulus
sistemlerini bir araya getirerek giivenli, hizli, etkili
bir bigimde vatandasa hizmet sunan uygulamadir.
Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde amaclar
farkl1 da olsa e-devlet kullanilmasi artik ka¢inilmaz
olmustur. E-devlet; devlet-vatandas, devlet-is
diinyas1 ve devlet-devlet arasinda acik bir iletisim
saglanmast  i¢in  kullamlan  bir  hizmet
uygulamasidir. [6] E-devlet kavrami hakkinda
bir¢ok farkli tanimlama bulunmaktadir. Bunlardan
bazilar;

e Devletin vatandaglarina  karst  yerine
getirmekle yiikiimli oldugu gorev ve
hizmetlerle, vatandaslarin devlete kars1 olan
gorev ve hizmetlerinin karsilikli olarak
elektronik iletisim ve islem ortamlarinda
kesintisiz ve giivenli olarak yiiriitiillmesidir.
[1]

e Vatandaslarin, ticari sektorlerin ve devlet
kurumlarinin, kamu yonetiminde, bilgi ve
iletisim  teknolojilerinin  kullanilmaszyla,
kamu bilgilerine  ve hizmetlerine

ulagmalarini kolaylastiran sistemin
ifadesidir [13]
e Bilgi teknolojileri, bilgi aglan ve

paylasilmis veri bankalar1 tiim ekonomi ve
toplum i¢inde bilginin iiretim, dagitim ve
tilketim iliskisini kolaylastiracak sekilde
bireyleri, sirketleri ve hiikkiimetleri birbirine
baglamaktadir. [2]

1.2. TURKIYE’DE E-DEVLET

Tiirkiye’de internet kullanim1 baglangic yili
1993, ilk e-devlet uygulamalarinin baslangici
1998 yili oldugu sodylenebilir. Vergi Dairesi
Otomasyon Projesi (VEDOP), Merkezi Niifus
Kayit Sistemi (MERNIS) bu baslangica 6rnek
olarak gosterilebilir. [3] Kamu hizmetlerinin
ortak bir platformdan sunulmasi i¢in e-
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dontisim  Tirkiye  projesi  ¢ergevesinde
siirdiiriilen bir ¢alismadir. 25 Ocak 2005 tarihli
bakanlar kurulu karar1 ile T.C. E-devlet
Kapisi’nin kurulmasi gorevi Tirk Telekom’a
verilmistir. [8] E-devlet web sayfalar1 birbirine
entegre edilmedigi donemlerde bir takim
sorunlar ortaya ¢ikarken 2008 yilinda “E-devlet
Kapist1” projesi ile devlet kurum ve kuruluslarin
web sayfalarinin entegrasyonu
gerceklestirilmistir.
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Sekil 1: E-devlet site haritasi
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Sekil 2: E-devlet giris bolimii

1.3. KULLANILABILIRLIK
Kullanilabilirlik; insanlarin ¢evre ile olan
etkilesimlerini,  Ozelliklerini,  smirliliklarini
inceleyen ve elde edilen verilere gbére makine
veya sistem tasarimina yonelik bir miithendislik
alani olan igbilim (ergonomi) alaninda iiretilmis
bir kavramdir. [9] Kullanilabilirlik bir
uygulamanin kolay ve etkili bir sekilde belirli
bir grup kullanici tarafindan verilen 6zel destek
ve egitim ile belirli gorevlerin yerine
getirilmesi i¢in bir dizi ¢evresel senaryolar
icinde kullanilma kapasitesine karsilik gelir.



[15] Nielsen ise kullanilabilirligi tanimlarken
kullanilabilirligin ¢ok fazla bileseni oldugunu
fakat genellikle kolay &grenebilirlik, etkin
kullanim, hatirlanabilirlik, diisiik hata orani1 ve
kullanict memnuniyeti parametreleri ile iliskili
oldugunu belirtmektedir. [14]

Insan  bilgisayar etkilesimi  arac/arayiiz,
kullanici, gorev  ve ilgili  baglamdan
olusmaktadir. Bu noktada insan bilgisayar
etkilesimde arayiiz masanin 6nemli bir ayagini
olusturmaktadir diyebiliriz. Kullanilabilirlik
tanimlamas1 yapilirken cevresel degiskenler,
gorevler ve kriterler dikkate alinir.
Kullanilabilirlik, Uluslararas1 Standardizasyon
Kurulusu(ISO)’nun tanimina gore etkililik,
etkinlik ve  memnuniyet  kriterleri ile
iliskilendirilmektedir.

e Etkililik, bir sistemin kullanimiyla
belirlenen amaglara ulagsma derecesidir.
Bir baska deyisle de kullanicilarin
uygulamay1 kullanirken tamamlamasi
beklenen gorevleri basarma durumu
etkililigi tanimlar.

e Etkinlik(Verimlilik), belirli gorevlere,
amaclara ulasmak i¢in harcanmasi
gereken kaynaklarin bir 6lgiisti olarak
tanimlanmaktadir. Bu kaynaklar zaman,
maliyet ve ¢aba olabilmektedir. Bir isin
gerceklestirilebilmesi  i¢in  harcanan
zaman buna 6rnek olabilir.

e Memnuniyet ise kullanicilarin sistemi
kabul edilebilir bulma derecesidir.
Kullanicinin kullanma

fikirleri

uygulamay1

esnasinda  ortaya  ¢ikan

memnuniyeti olusturmaktadir.
Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak bir sistemi
kullanicinin ne kadar etkili kullanabildigini
anlamak amaciyla yapilan testlere
Kullanilabilirlik  Testi(KT) tanimi ortaya
cikmaktadir. Bu test gergek kullanicilar ve
gercek  gorevler ile yapilan, arayiiziin
degerlendirilmesinde kullanilan en yaygin
testtir.  Kullanici  ile arayliz  arasinda
olusabilecek engelleri testip edip arayiize
¢Oziim oOnerileri sunmak testin
amaglarindandir. [12]
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ETKILILIK KULLANILABILIRLIK
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-

Sekil 1:Kullanilabilirlik semas1

1.4. KULLANILABILIRLIK NASIL TEST

EDILIR?

Kullanilabilirlik testi planlamasi yapilirken
hangi verilerin toplanacagi, verilerden elde
edilecek sonuglar, veri toplama metodlari, test
sonuglart elde etme siiresi ve tasarimcilara
verilecek ¢6ziim Onerileri tanimlanmalidir.
Kullanilabilirlik test edilirken; demografik
bilgileri elde edilen kullanicilarin analizleri,
gorev senaryolarini kullanilabilirligin
bilesenlerinden etkililik, etkinlik ve
memnuniyet bagliklarina gore belirleme, gorev
analizi, durum analizi gergeklestirme islemleri
gerceklestirilir. Tim bu  gerceklestirilen
analizler bir arayiiziin, aracin kullanilabilirligi
icin etkililik, verimlilik, mennuniyet, baglam

Ogelerinin  tespit  edilmesine  rehberlik
saglamaktadir.
Kullanilabilirlik ~ degerlendirme  cergevesi

yaklagim ve tiir olarak ikiye ayrilir.

— — Sureg Igi
Kullanilabilirlik Test \ J

Trleri — —
h g Siireg Sonu

Kullanilabilirlik 't )

Testleri

—

— — —
Kullanilabilirlik Test
Yaklagimlari

Model Temelli

Sekil 2: Kullanilabilirlik Test Cesitleri Kaynak: KAMIS,
2017
1.4.1. Kullanilabilirlik Test Tiirleri
1.4.1.1. Siire¢ I¢i: Siire¢ ici testler bir
arayiiz ortaya ¢ikmadan
uygulanmaya baslayan testlerdir.

Kullanici, kullanilabilirlik



14.1.2. Siirec Sonu:

1.4.2.2.

1.4.2.3.

uzmani dahil edilerek arayliz
ortaya ¢tkmadan once
prototipler, arayliz ortaya ¢ikinca
da tasarim asamalarinda test
yapilmaktadir. [10]

Arayliz

tamamen olustuktan sonra
yapilan testlerdir. Gergek
kullanicilar ve kullanilabilirlik
uzmanlari ile yapilmasi
gerekmektedir.
1.4.2. Kullamlabilirlik Test
Yaklasimlar
14.2.1. Uzman Temelli Yaklasim:

Internet  sitesi
kullanilabilirlik
tarafindan  degerlendirilmesinin
karsiligdir. Uzman
degerlendirmelerinde yaygin
olarak kullanilabilir arayiizlerin
sahip olmasi gereken oOzellikleri
aciklayan sezgiseller (heuristics)
uygulanmaktadir. Jacob Nielsen

araylizlerinin
uzmanlari

tarafindan Onerilen “Nielsen’in
10  Kullanilabilirlik — Sezgiseli

(Nielsen’s 10 Usability
Heuristics)” isimli rehber en
yaygin kullanilan sezgisel
rehberdir. [10]

Kullanici Temelli

Yaklasim: Internet sitelerinin
kullanilabilirligi ger¢ek kullanici
Kitlesi ile birlikte
degerlendirilmektedir. Bu
kapsamda, kullanicilarin internet
sitesini kullanirken sergiledikleri
davraniglar ~ gozlenmekte  ve
kullanicilarin internet sitesi ile
ilgili goriisleri alinmaktadir. [10]
Model tabanh Yaklasim:
ise, kullanicilarin fiziksel ve
bilissel davraniglari
modellenmeye  calisilmaktadir.
Bu yaklasim ile kullanici
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davraniglarinin var olan
modellere uygun olup olmadigi
ya da modelin daha hizli nasil
caligtirilabilecegi gibi konular
degerlendirilmektedir. [10]

Bu calismada siire¢ sonu test tiirli ve
kullanict temelli yaklagim
benimsenmistir. E-devlet sistemi bu
yaklagimlar bazinda olusturulan anket
ve formlar ile degerlendirilecektir.

1.5. WEB SAYFALARININ

OZELLIKLERI

www.tlirkiye.gov.tr adresi ile baglanti
saglanan web tabanli e-devlet bir web
sayfasidir.  E-devlet ~ sisteminin  mobil
uygulamasi da kullanilmaktadir. Ancak bu
calisma kapsaminda kullanicilar ile yapilan
kullanilabilirlik  testleri ~www.tiirkiye.gov.tr
adresi ile baglant1 saglanan e-devlet web adresi
ile gerceklestirilecektir. Bu durumda bir web
sayfasinda olmasi gereken ozellikler hakkinda
yapilan aragtirmalar kullanicti memnuniyet
Olcegi, gore belirlemelerinde etkili olacagi
diisiiniilmektedir. Bir web uygulamasinda
kullanicinin ~ islemleri  kisa  siirede ve
anlasilabilir bir yapida yerine getirebilecek en
kisa siirede gergeklestirmesi beklenmektedir.
Insan ile etkilesim kullanici web arayiizlerinde
onem arz etmektedir. [17]
Bir web sayfasi hazirlanirken bazi tasarim
ilkelerine uyulmasi gerekmektedir. Her bir web
sayfasinin  bir hedef kitlesinin  bulundugu
diistintilirse bu hedef Kkitleye hitap eden
tasarimlar ~ olusturulmas1  biiyilk  Onem
tasimaktadir. Calismamizda ele aldigimiz e-
devlet web sayfast olduk¢a genis bir kitleye
hitap etmektedir. Tiirkiye devletinin 18 yasini
doldurmus tiim yas ortalamasindan, meslek
gurubundan insanlara hitap eden sistem igin
web  tasarim  ilkelerine uyumlu olarak
hazirlanmasi kaginilmaz bir durumdur.
Iyi bir web sitesini olusturan bilesenler; estetik
nitelik, islevsellik ve kullanim kolaylig1 olarak
belirlenebilmektedir. Tim bu bilesenlerden
dolay1 web sayfalarinda okunabilirlik, dolasim,
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kullanirlik, aradigim1 kolay bulabilme, hiz,
erisebilirlik, islevsellik ve kullanom kolayligi
onemli bagliklar haline gelmektedir. [11]
Bir arayiiziin kullanilabilirligi anlamsal olarak
kullanim kolayligi nasildir? Gibi sorular ile
tanimlanabilir. Bir web arayiizde pencereler,
ikonlar, menii, grafik tasarimi, yardim, site
haritasi gibi ozelliklerin bulunmasi
kullanilabilirligi etkileyen faktorlerdendir.
Web  sitelerinde  kullanilabilirlik  temel
alindiginda en Onemli o6zellik hedef kitledir
denilebilir. Hedef kitleye uygun tasarim, igerik
vb. hazirlanmas1 gereklidir. Okunabilirlik,
yardim, arama bdoliimii, site haritasi, olumsuz
durumda site yoneticisi gibi bir sisteme
ulasabilme, yazdirilabilir sayfalar, aciklayict
hata  mesajlar da  web sitelerinin
kullanilabilirligini belirleyen 6l¢iitlerdendir. [9]
Bir web sayfasinda;

e Site haritasi,

e Basit meniiler,

e Arama motoru,

e Yardim bolimii,

e  Onceki agamaya donebilme,

e Islemleri iptal edebilme,

e Coklu web sayfalarinda

baglantilar aktifligi

verilen

gibi ozelliklerin bir web sayfasinda bulunmasi o
sayfanin kullanimim1 kolaylastirabilir ve kullanici
gorevleri rahatlikla yerine getirebilir. [4]

2. YONTEM

I.  E-devlet sisteminin kullanilabilirlik
durumunun ortaya c¢ikarilmasi hedeflenen
calismada;

e siire¢ sonu test tiirt,
temelli
test

e kullanici
kullanilabilirlik
benimsenmistir.

Il.  Calismalar yapilirken;

yaklagim
siirecinde

o iligkisel ve
e Dbetimsel
kullanilmustir.

arastirma yontemi

I1l.  Arastirmalarda veri toplamak amaciyla;
e gizlem,
e likert dlgegi,
e anket metotlar1 kullanilmistir.

Calismada ilk olarak e-devlet sistemi hakkinda
literatiir arastirmalar1 yapilmistir. Daha sonra e-
devlet sistemini yas gurubu, cinsiyeti, meslegi, e-
devlet vb. kullanim tecriibeleri farklilasan 16 birey
ile calisma gerceklestirilmistir. Calisma
ger¢eklesme agamasinda:

e Katilimcilarin bilgilerinin gizlilik esaslari,
calismanin amaci, c¢alismaya bulunduklari
katki sonucunda elde edilebilecek sonuglar
konusunda  bilgiler verilen  Katilime1
bilgilendirme formu,

e Katilimeilarin yal, cinsiyet, meslek, BT
kullanim deneyimi, e—devlet ve vb.
kullannm  deneyimi bilgileri edinmeyi
saglayan, Demografik bilgi anketi,

e Katilimcilarin e-devlet sistemini kullanim
durumunu gozlemlemek amaciyla bazi
gorevler belirlenmistir. Bu gorevler igin,
gorev formu

e Katilimcilar gorevleri gergeklestirirken
gorev tamamlama durumlari, siireleri ve
gorev tamamlarken sesli diislinceleri igin,
uygulamaci gozlem formu,

e (Gozlem sonunda katilimeilarin sistem ile

ilgili memnuniyetlerini 6lgmek amacl,

memnuniyet 6lgegi kullanilmistir.

2.1.1.1. Calisma Evreni

Arastirmanin evreni Diizce ilinde yasayan farkli
meslek guruplarindan, 22-56 yas araliginda,
demografik bilgileri degisiklik gosterebilecek 16
kisi ile gerceklestirilmistir.

2.1.1.2. Calsma Ortami

Calisma igin Turgut Ozal Anadolu Lisesi bilgisayar
smifinda 8 kisi ile Golyaka Orman isletme
miidiirligiinde bulunan bilgisayarli sessiz bir odada
diger 8 kisi ile gozlem veri kullanilabilirlik test
stireci gerceklestirilmistir. Calismaya baslamadan

1014



once bilgilerin gizli kalacagi, kullanicinin degil
amac sistemin degerlendirilmesi oldugu bilgileri
verilmistir.

2.1.1.3. Veri Toplama Araglari

Aragtirmada  e-devlet web sayfasinin
kullanilabilirliginin 6l¢iilmesi amaciyla demografik
bilgi anketi, memnuniyet anketi, gozlem formu,
gorev formu aragtirmacinin kendisi tarafindan
uzman goriisleri alinarak hazirlanmistir

Tablo 1: Cinsiyet Tablosu

Cinsiyet
. Geger .
Frekan | Yiizd I Kumiulat
S e Viizde if Yiizde
I:ad‘ 8 500 | 500 | 50,0
Erke 8 500 | 50,0 | 100,0
Total | 16 100,0 | 1000

Gozlem formunda kullanicilara verilen gorevlerin
tamamlanma durumu, tamamlama siireleri, bu
siirecte edinilen gdzlemler not alinmustir. Islem
gerceklestirme, bilgi edinme, meniilere erisim
tespiti olarak boliimlendirilen gorevler gozlem
formunda incelenmistir.

Memnuniyet anketinde likert tipi 6l¢ek(1(hic
katilmiyorum)-(5(kesinlikle katiliyorum))) ve iki
adet kisa cevapli sorudan olusturulmustur. Sorular
web sayfasi tasarim Ozellikleri, gezinme kolayligi,
giivenlik, sunulan hizmet yeterliligi basliklart
altinda sorular toplanmustir.

Tiim toplanan veriler istatistik programi ile analiz
edilmistir. Iliskisel arastirma ydntemi sayesinde
birbirleri 1ile iligkilendirilip verilerin ayrintili
analizleri arastirmaya katki saglamistir.

2.1.1.4.  Verilerin Analizi
Calismada tanimlanan gorevler bire bir

ylizylize uygulanistir. Memnuniyet anketi Google

Forms sistemi {izerinden uygulanmistir. Elde edilen

anketler ve gozlem formundan elde edilen sonuglar
IBM SPSS 1,8 uygulamasma aktarilip c¢esitli
istatistiksel sonuglara ulasilmistir. Elde edilen
sonuglara bulgular kisminda detayli yer verilmistir.

2.1.1.5. Kullamc1 Demografik Yapi
Analizi
e Cinsiyet: Kullanici demografik  bilgi

istatistiklerine bakildiginda 16 kullanicinin
%50’s1 kadin, %50’si erkek kullanicidan
olusmaktadir.

e Yas: Kullanicilar e-devletin  her yastan
vatandasin kullandig1 diisiilerek 20-60 yas
arasinda sec¢ilmeye calisilmigtir. Tablo 2’e
gore 20-29 yas frekansi13, 30-35 yas frekansi 4,
36-40 yas frekans1 3, 41-49 yas frekansi 3, 50-
60 yas frekansi ise 3 olarak goriilmektedir.
Yiizdelik olarak bakildiginda 30-35 yas
katilimcilar %25 iken diger yas araliklarindaki

katilimcilar esit olarak %18 dagilimdadir.

Tablo 2: Yas tablosu

Yas
Gegerli Kiimiilatif
Frekans Yiizde
Yiizde Yiizde
20-29
yas 3 18,8 18,8 18,8
arasi
30-35
yas 4 25,0 25,0 43,8
arasi
36-40
yas 3 18,8 18,8 62,5
arasi
41-49
yas 3 18,8 18,8 81,3
arasi
50-60
yas 3 18,8 18,8 100,0
arasi
Total 16 100,0 100,0

e Meslek/Brans: Avukat, 6gretmen, memur,
mihendis, yonetici, 6grenci, emekli, kuafor,
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gorevli, glivenlik, calisma deneyimi olmayan
sekilde farkli meslek guruplarinin e-devlet
kullanmadaki durumunu gozlemlemek
amaciyla bdyle bir mesleki dagilim tercih
edilmistir. Go6zlem yaparken not alinan
sOylemlerine gore avukat-0gretmen-memur-
miihendis-muhasebeci-yonetici meslekleri
geregi  e-devleti  siklikla  kullandiklarini
belirtirken,  giivenlik-kuafor-gorevli-6grenci-
emekli-galisma deneyimi olmayan katilime1
neredeyse e-devleti kullanmaya hi¢ ihtiyag
duymadiklarini belirtmistir. Analizler
yapilirken meslekler lisans egitim diizeyine ve
halihazirda c¢alisma durumuna gore 3 grupta
incelenmistir.

o 1. Gurup: En az 1 lisans bitirmis olmasi
beklenen meslekler; Avukat-6gretmen-
memur-mithendis-muhasebeci-yonetici

o 2. Gurup: Hali hazirda lisans- yliksek
lisans vs. 6grencisi; 6grenci

o 3. Gurup: Emekli, calismayan gurup;
emekli polis, ev hanimi

o 4. Gurup: lisans egitimi gerektirmeyen

calisan meslek guruplar;; Gorevli,
giivenlik, kuafor

Tablo 3: Meslek tablosu
Meslek/Brang

Frekan | Yizd | Geger | Kimiilat

S e li if Yiizde

Yiizd
e

Avukat- 9 56,3 56,3 56,3
ogretmen-
memur-
mithendis-
muhasebec
i-yonetici
Lisans 2 12,5 12,5 68,8
Ogrenci
Emekli 2 12,5 12,5 81,3
polis, ev
hanimi
Gorevli- 3 18,8 18,8 100,0

giivenlik-
kuafor
Total 16 | 100,0 | 100,0
21.16. Gorev- gozlem formu
Analizi
Iliskisel ~arastirma yontemi sayesinde

demografik bilgi anketindeki elde edilen verilere
gore gorev gozlem formu ve memnuniyet Olgegi
verileri iliskilendirilmistir. Bu durumda e-devlet
sistemi ¢ok yonlii olarak kullanilabilirlik test
sonuglar1 verebilmektedir. Gorev-gozlem formu
verileri analiz edilirken etkililik, verimlilik,
memnuniyet bagliklar1 adi altinda analiz edilmistir.

o Etkililik

Gorevlerin gerceklestirme durumu uygulamanin
kullanishlik basamaklarindan etkililik ile ilgilidir.

Bu durumda gozlem formunda gorevlerin
gerceklestirme durumlar1  bize e-devlet web
sayfasinin  etkili olup olmadigi  sonucunu
verecektir.

e Verimlilik

Gorevlerin  gergeklesme siireleri e-devlet web
sayfasiin verimliligi hakkinda sonuglar vermesini
saglamaktadir.

e Memnuniyet

Kullanicilarin siirecin en sonunda doldurduklari
memnuniyet Olgegi e-devlet sistemi hakkindaki
gorlslerini ortaya koyar ve memnuniyet olgusu
hakkinda bizlere veri vermektedir. Sorulu likert
6lcegi memnuniyet Olcegi crombach alfa degeri
0,876 c¢ikarak testin gilivenilir oldugu ortaya
cikmugtir. (Tablo 4)

Tablo 4: Cronbach's Alpha

Giivenirlik Istatistikleri

Cronbach's Madde
Alpha sayi1st
,876 18
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3. BULGULAR

Calismada kullanilan 0lgcek ve anket sorular
istatistiksel olarak hesaplanip sonuglardan bulgular
bolimiinde bahsedilmistir.

3.1. Demografik Bilgi Anketi Bulgular:

Katilimcilarin BT kullanimina, e-devlet kullanma
stireleri, e-devlet gibi uygulamalari1 kullanma sikligina
yonelik demografik bilgilerine bakildiginda fazla ve
cok fazla ifadeleri cogunlukta oldugu
gbzlenmektedir.(Tablo 5)

Tablo 5: BT kullanim siklig1

Frekan | Yiizd | Gegerli Kiimiilati
S e Yiizde f Yiizde
D 1-3 1 6,3 6,3 6,3
eg yil
er 3-5 5 31,3 31,3 37,5
yil
5-7 7 43,8 43,8 81,3
yil
7- 3 18,8 18,8 100,0
10
yil
Tot 16 100,0 | 100,0
al

Tablo 7: e-devlet gibi alanlar1 kullanim siklig1

e Bilisim Teknolojileri kullamm deneyiminiz nedir?
Sorusuna verilen yanitlara gore bt kullanim deneyim
analizi.

Freka Yizd | Gegerli Kiimiilati
ns e Yiizde f Yiizde

D ¢ok 1 6,3 6,3 6,3

eg az

er Az 3 18,8 18,8 25,0

Orta 2 12,5 12,5 37,5
Fazl 6 37,5 37,5 75,0
a
¢ok 4 25,0 25,0 100,0
fazla
Total 16 100, 100,0
0
Yaklasik kag yildir e-devlet vb. sistemleri kullaniyorsunuz
16 yanit
@13
@35
18,8% .ijo

—

Sekil 3: E-devlet kullanim siiresi grafigi

Tablo 6: E-devlet Kullanim Stiresi

e Kullamm sikhg@:: E-devlet, e-nabiz gibi devlet
uygulamalarini kullanim siklig1 analizi.
Frekan Yiizd Gegerl | Kiimiilat
S e i if Yiizde
Yiizde
Dege | c¢ok 2 12,5 12,5 12,5
r az
Az 3 18,8 18,8 31,3
Sik 6 37,5 37,5 68,8
cok 5 31,3 31,3 100,0
stk
Tota | 16 100,0 | 100,0
|

e Yaklasik Kkacg e-devlet vb. sistemleri

kullamyorsunuz? Sorusuna verilen yanita gore e-

yildir

devlet kullanim siiresi analizi.

Devlet kurumlarinin web uygulamalarini ne siklikla kullanirsiniz?(E-nabiz, e-saglik, internet

\

bankacilig, e-devlet vb.)
16 yanit

@ Hig Kullanmam
@ Nadiren Kullaninm
Bazen Kullamnm
@ Siklikla Kullaninm
@ Gok sik kullaninm

A4

Sekil 4: Devlet kurumlar1 web uygulamalar1 genel kullanim
siklig1 grafigi

Katilimcilardan elde edilen verilerde bilgisayar
kullanim1 deneyimine iliskin veriler
toplanmistir.1(cokaz)- 5(¢cok fazla) arasinda
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veriler  toplanmistir.  Toplanan  verilerin
cinsiyete  gére anlamhi  bir  farklhilig1
bulunmamaktadir.(bknz. Ek6) Ancak lisans
diizeyine gore gruplanan meslek bilgilerine
gore yapilan anova testi sonucunda bazi
farkliliklara ulagilmistir. Lisans mezunu veya
halen lisans egitiminde olan bireylerin diger
meslek guruplaria gore BT kullanim deneyimi
arasinda anlamhi farklilik goézlenmektedir.
Tablo 8’de goriildiigii tizere avukat-6gretmen-
memur-miihendis-muhasebeci-yonetici ve
Ogrenci gurubunun emekli polis, ev hanimi,
giivenlik, gorevli, kuafor kategorisine gore
kullanim deneyimi fazla olarak
gbzlenmektedir.

Tablo 8: Bilgisayar kullanim deneyimi ile meslek arasindaki

iligki- ANOVA testi

Gorevli- 2,000 | 1,0 | ,00 5 3,

giivenlik | 00 9 4

-kuafor 1
Emekili avukat- - | ,70 | ,00 = =
polis-ev Ogretme 2,333 7 1 3, 1,
hanmmi n- * 1

memur- 3

mithendi

s-

muhaseb

eci-

yonetici

Ogrenci - | ,00 | ,01 - -

2,000 0 5 3, ,

Gorevli- ,000 1,0 1,0 - 1,

giivenlik 00 00 1, 4

-kuafor 4
Gorevli- Avukat- - | ,70 | ,00 - -
giivenlik O0gretme 2,333 7 0 3, 1,
-kuafor n- * 3

memur-

mithendi

s-

muhaseb

eci-

yonetici

Ogrenci - , | ,00 - -

2,000 00 9 3, ]
* 0 4

Emekli ,000 , | 1,0 - 1,

polis-ev 00 00 1, 4

hanimi1 0 4

) J) Ortal S Si 9695
Meslek/ Meslek/ ama g. Giiven
Brans Brans Fark Arahigi
(-J)
Alt | Ust
Sm | Sin
1r 1r
Avukat- Ogrenci 333 | ,00 | 55 - 1,
O0gretme 0 8 8 5
n- 7 4
memur- Emekli 2,333 | ,00 | ,00 1, 3,
mithendi | polis-ev - 0 1 1 5
S- hanimi 3 4
muhaseb | Gorevli- | 2,333 | 1,0 | ,00 | 1, | 3
eci- giivenlik “ | 00 0| 3| 3
yonetici “kuafor 1 6
Ogrenci Avukat- -,333 ,70 55 - .8
Ogretme 7 8 1, 7
n- 5
memur-
miihendi
s-
muhaseb
eci-
yonetici
Emekli 2,000 , ,01 , 3,
polis-ev | 00 5 5
hanimi 0 4

Katilimcilardan elde edilen demografik bilgilere
gore; BT kullanim deneyimi, e-devlet vb.

uygulamalar1 kullanma siiresi ve siklig1 arasindaki

iliski verileri elde edilmistir.

Tablo 9°da;
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BT kullanim deneyimi ile e-devlet gibi
uygulamalarin arasinda giiclii ve pozitif
korelasyon bulunmaktadir.

Kag yildir e-devlet uygulamasi kullanilma
verisi ile e-devlet kullanim siklig1 arasinda
anlaml ve pozitif korelasyon bulunmaktadir.

Tablo 9: BT kullanim, e-devlet kullanim deneyimi, e-devlet
kullanim siiresi korelasyon

ayaklarindan olan memnuniyet icinde kullanici
tarafindan bilgiler edinmeyi saglamistir.
Memnuniyet anketi 4 ana kategori altinda
maddelendirlen likert Olgekginden olusmaktadir.
1(kesinlikle katilmiyorum)- S(kesinlikle katiliyorum)
olarak oOl¢eklendirilen anket ana boliimler altinda
incelenmistir.
Tasarim memnuniyet bulgularina bakildiginda
6 maddeden olusan bolimden kullanicilarin

— ortalamasi yiiksek olarak belirledigi madde
Bili-l i anla K S “E-devlet sisteminin renk diizeni goz
Teknol | ka¢yldir | mm rahatsiz etmeyecek sekilde diizenlenmistir.”
ojileri e-devlet | sikhig 4,50 ortalamayla en yiiksek puanlamaya
kullam vb. 1 sahiptir. En diisiik ortalamaya sahip madde ise
m sistemleri “E-devlet iizerinde yazilar istegim gibi
deneyi kullaniyo yazdirma, c¢kti  alma islemine izin
miniz rsunuz vermektedir.” 3,81 ortalamaya sahiptir.
nedir. Tablo 10: Tasarim memnuniyet 6lgegi bulgulari
Bilisim Korela 1 447 ,882™
Teknoloii Tasarim N [ Ortal | SS | Min Mak Topl
exnolojt Syon Sorulari ama am
leri Sig. ,083 ,000 1) E- 11431 |, 79 |2 5 69
kullanim (2_ deVIet 6 3
d . . sistem
eneyimi ta||ed) .
niz nedir. N 16 16 16 kullan
Yaklagik | Korela 447 1| s570° ::;:;ukc
kac yildir syon a
. basit.
e-devlet Sig. ,083 ,021
'9 2) Sayfal |1 |438 |61 |3 5 70
vb. (2- arda |6 9
sistemleri | tailed) bir
kullaniyo sorun
yo | N 16 16 16 yasadi
rsunuz gimda
Kullamm | Korela 882" 570 1 sistem
hata
Sig. ,000 ,021 armi
yeterli
(2- buluy
tailed) orum.
N 16 16 16 3) I!k ) 1 | 4,00 11 64
sifreyi | 6 55
**, Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-kuyruklu). PTT’d
*. Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (2 kuyruklu). i
aldikt
. . an
3.2. Memnuniyet Anketi Bulgular: sonra
Gozlem yontemi ile veri toplarken kullanicilara sesli ki
. . - - .. sifre
bir sekilde diisiinmeleri sdylenmistir. Bunu sonucunda unutm
baz1 sdylemler not edilmistir. Bu ifadelerden ¢ikarilan a
sonug e-devlet sisteminin kullanilabilirlik duru
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mlarm
da e-
devlet
kimlik
bilgile
riyle
sifre
almay
a izin
verme
sini
oluml
u
buluy
orum.

Gezinme kolayligi bulgularina bakildiginda 5
maddeden  olusan  boliimden  kullanicilarin
ortalamas1 yiiksek olarak belirledigi madde “E-
devlet kullamirken arama motorunu kullamish
bulurum.” 4,50 ortalamayla en  yiiksek
puanlamaya sahiptir. En diisiik ortalamaya sahip
madde ise “E-devlet sisteminde sayfada alt
boliimlerde bulunan meniileri kullanmak benim
icin daha kolaydir.” 4,19 ortalamaya sahiptir.

Tablo 11: Gezinme Kolayligi memnuniyet 6lgegi bulgulari

4)

E-
devlet
sistem
inin
renk
diizeni
goz
rahats
1Z
etmey
ecek
sekild
e
diizenl
enmist
ir.

[N

4,50

72

Gezinme N | Ortala | SS | Min Mak Topl
Kolayhgl ma am

5)

E-
devlet
sistem
inde
meniil
er,
sayfa
ici
yazila
r
okuna
khdir.

[EEN

4,38

70

7) E- 1]425 68 | 3 5 68
devlet | 6 3
sistemi
lizerin
den
devleti
n
ulasm
ak
istedig
im
kurum
larina
ulasm
a
konus
unda
sikinti
yasami
yorum

6)

E-
devlet
lizerin
de
yazila
.
istegi
m gibi
yazdir
ma,
akti
alma
islemi
ne izin
verme
ktedir.

[N

3,81

1,2
76

61

8) E- 1 |4,50 51 | 4 5 72
devlet | 6 6
kullan
1rken
arama
motor
unu
kullan
1sh
buluru
m.

[y

9) E- 431 1,0 69
devlet | 6 14
sistemi
nde
cogu
meniiy
i fark
etmed
en
sikhikl
a
arama
motor
unu
kullan
1yoru
m

10) E- 114,19 83 | 2 5 67
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devlet | 6 4
sistemi
nde
sayfad
a alt
boliim
lerde
bulun
an
meniil
eri
kullan
mak
benim
icin
daha
kolayd

1r.

Tablo 12: Giivenlik Memnuniyet 6lgegi bulgular

Giivenlik N | Ortalam | SS | Mi | Ma | Topla

a n k m

1) E- 1 | 4,06 68 | 2 5 65
devlet | 6 0
sistemi
ne
bilgile
rimi
korud
uguna
dair
giiveni
rim.

11) Istedig | 1 | 4,31 A7 | 4 5 69
im 6 9
kurum
a
kolay
bir
sekilde
e_
devlet
sistemi
lizerin
den
ulasab
iliyoru
m

[EN

2) E- 2,69
devlet | 6 3
sistemi
giivenl
ik
bilgile
ri
hakki
nda
yeterli
bilgi
verme
ktedir.

Giivenlik bulgularmma bakildiginda 3 maddeden
olusan boliimden kullanicilarin ortalamasi yiiksek
olarak belirledigi madde “E-devlet sistemine
bilgilerimi koruduguna dair giivenirim.” 4,06
ortalamayla en yiiksek puanlamaya sahiptir. En
diigik ortalamaya sahip madde ise “E-devlet
sistemi giivenlik bilgileri hakkinda yeterli bilgi
vermektedir.” 2,69 ortalamaya sahiptir. Ayrica
bu ortalama tiim maddelerin en diisiglidiir. Gorev
tamamlama durumunda 8 numarali gorevde e-
devletin giivenlik bilgilendirmesine ulasamama
durumunun  bu maddeyle iliskili  oldugu
sOylenebilir. Bu durum gorev tamamlama
analizlerinde detayli bulgulari agiklanmstir.

3) E- 3,88 50 | 3 5 62
devlet | 6 0
sistemi
sifreyi
yeteri
nce
giivenl
i
olustu
rmam
konus
unda
beni
uyarir.

[EEN

Sunulan hizmet yeterliligi bulgularina
bakildiginda 4 maddeden olusan boliimden
kullanicilarin ortalamas: yiiksek olarak belirledigi
madde “Evrak isleri icin ilgili birime gitmek
yerine e-devlet uygulamasini kullanmayi tercih
ederim.” 4,75 ortalamayla en yiiksek puanlamaya
sahiptir. En diisiik ortalamaya sahip madde ise “E-
devlet sisteminde sunulan hizmetler vyeterli
bulurum.” 4,13 ortalamaya sahiptir. Genel olarak
sunulan hizmet yeterlilik memnuniyetinin ve iizeri
oldugu gozlenmektedir.
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Tablo 12: Sunulan Hizmet Yeterliligi Memnuniyet Olgegi

Cinsiyete gére memnuniyet ortalamasini incelemek

Bulgulan amaciyla t testi sonuglart gozlemlendiginde
Sunulan Hizmet | N | Ortala SS | Mi | Ma | Topla (p=,0 27<0,05 ) ) anlamli bir . faﬂ?hl.ﬂ?
Yeterliligi ma n |k |m goriilmemektedir. (tablo 14) Yas ile ilgili
4 E- 1 | 413 34 |4 |5 66 bulgularda ANOVA LSD testi ile incelenmis olup
devlet |6 2 yas ve memnuniyet arasinda da anlamli bir farklilik
sistemi goriilmemektedir.
nde
sunula Tablo 13: Cinsiyete gére Memnuniyet Ortalama T testi ile
n iliski bulgular
hizmetl
er
yeterli Cinsiyet | N M SD T P2
buluru
m. talied)
5 E- 1 14,38 50 | 4 5 70
devlet |6 0 Kadn |8 |39722 | 27698 |,09793 | 027
sistemi Erkek |8 | 43958 |,39889 |,14103
islerimi : :
kolayla Ancak yapilan incelemede memnuniyet ortalamasi
stirir. ile meslek guruplart arasinda bazi anlamh
6) E- 1 {450 51 |4 |5 72 farkliliklar ANOVA LSD testi ile gozlenmistir.
deviet | 6 6 Tablo 15°deki veriler incelendiginde;
sayesin
3;’3;55’ e Avukat-6gretmen-memur-miihendis-
mek muhasebeci-yonetici meslek grubu ile
bana lisans 6grenci gurubu arasinda anlamli bir
cazi
gelir? farklilik bulunmamaktadir.
7) Evrak |1 | 4,75 44 |4 |5 |76 e Avukat-6gretmen-memur-miihendis-
isleri 6 7 muhasebeci-yonetici meslek grubu ve
Icin . v x . . . .
ilgili lisans 6grenci grubu ile emekli polis-ev
birime hanimi ve gorevli-giivenlik-kuafor meslek
32:? : ek gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar
e-devlet gozlenmistir.
uygula e Emekli polis-ev hanimi gurubu ile gorevli-
masini . . .
kullan giivenlik-kuafor meslek gruplari arasinda
may1 anlaml bir farklilik goriilmemektedir.
tercih
ederim.
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Tablo 14: Meslek ile memnuniyet ortalamasi arasindaki

ANOVA testi ile iligki bulgusu

Bagimli Degisken: Memnuniyet Ortalamasi
Bagimsiz Degisken: Meslek
ANOVA LSD testi

ev n- 36" 6 391 | 36
hanim memur-
miihend
is-
muhase
beci-
yonetici
Ogrenci | - .26 0 | - -
,861 290 | O 1,4 ,28
11" 7 339 | 83
Gorevli - ,23 ,6 - A1
- 111 999 | 5 ,63 18
giivenli 11 2 40
K-
kuafor
Gorevli Avukat- - 17 ,0 - -
- Ogretme ,580 527 0 ,96 ,19
giivenli n- 25" 6 21 84
k- memur-
kuafor miihend
is-
muhase
beci-
yonetici
Ogrenci | - 23 | 0 | - -
,750 999 | 0 1,2 22
00" 9 729 | 71
Emekli ,111 23 ,6 - ,63
polis-ev | 11 999 | 5 41 40
hanimi 2 18

*. Ortalama fark 0.05 diizeyinde anlamlidir.

0] ) Ortal | Std Si %95 Giiven
Meslek/ | Meslek/ | ama . g. Arahg
Brang Brang Fark Err Alt Alt
(1)) o Smur | Sinir

Avukat- | Ogrenci - ,20 4 - 27
Ogretme ,169 552 | 2 ,61 80
n- 75 5 75
memur- | Emekli ,691 ,20 0 24 1,1
mithend | polis-ev | 36" 552 | 0 36 391
is- hanimi 6
muhase Gorevli ,580 17 ,0 ,19 ,96
beci- - 25" 527 | 0 | 84 | 21
yonetici | giivenli 6

k-

kuafor
Ogrenci | Avukat- | ,169 .20 /I 61

Ogretme 75 552 27 75

n- 5 80

memur-

miihend

is-

muhase

beci-

yonetici

Emekli ,861 ,26 ,0 ,28 1,4

polis-ev | 11" 290 | O 83 339

hanim 7

Gorevli ,750 23 0 22 1,2

- 00" 999 | O 71 729

giivenli 9

K-

kuafor
Emekli Avukat- | - ,20 0 | - -
polis - [ ogretme | ,691 552 | 0 1,1 24

3.3. Kisa cevaph sorulara verilen cevaplar ve
elde edilen bulgular

Katilimcilarin vermis oldugu kisa cevaplar
incelenmistir. Bu incelemenin de memnuniyet
orani ¢ikarimina katki sagladig1 gézlemlenmistir.

e “ E-devlet sisteminde E- devlet
sisteminde en begenmediginiz o6zellik
nedir? Kisaca Dbelirtiniz.” Sorusuna
verilen yanitlar; sifre degisiminin zorunlu
ve siiresinin kisa oldugunun diisiiniilmesi,
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bazi islemlerin kurum sayfasina
yonlendirilerek yapilmasi, hedefe
ulasabilmek i¢in arama motoruna yazilacak
anahtar  kelimeyi  bilme  zorunlulugu
hissedilmesi, sifre degisikliginde kimlik
bilgilerinin ayrintili istenmesinin gereksiz
goriilmesi yani sira 3 katilimcr da yeterli
buldugunu belirtmistir.

e “E- devlet sisteminde en begenmediginiz
ozellik nedir? Kisaca belirtiniz.”
Sorusuna verilen oneriler genel olarak
kullaniglilik durumunu belirleme agisinda
oldukca katki saglamaktadir. Ozellikle
madde icerisinde bulunan yardimci asistan,
mesaj ile bildirim istegi, bankacilik
islemleri  yapabilme, sik  kullanilan
meniilerin kisiye 6zel ¢ikmasi, yiiz tanima,
parmak izi gibi Ozelliklerle e-devlete giris
yapabilme gibi  genelde
kisisellestirmeye yoOnelik Oneriler
edilmistir.  Ayrica
yeterli  bulurken,
sistemini daha ¢ok kullandigin1 e-devlete
cok da ihtiya¢ duymadigini belirtmektedir.

uygulamay1
elde
katilime1r  kullanim

katilimec1  e-nabiz

Tablo 15: Kisa cevapli sorularin bulgulari

E-devlet sisteminde ne olsa sizin icin daha kullanish
olurdu? Kisaca aciklayiniz.

e Arama motorunu siklikla kullandigim i¢in anahtar
kelimelerin ilgili kurumla daha ¢ok eslesmesini
isterdim

e Bankacilik islemlerimi de
yapabilmek iyi oldurdu

e Her an yardim edebilecek bir yardimci asistan
uygulamasi olsun isterdim

o Siklikla kullandigim o6zellikler bana 6zel karsima
cikabilir

e Bence gayet yeterli

e  Kullanimu iyi.

o Gayet kullanishi. Zorluk yasamadim. Trafik cezasi
ya da mahkeme gibi Onemli durumlarda mesaj
olarak bildirim gelebilse... Mesaj kutusunda
gorebilsem sesli bir yardim eden olsa iyi olurdu

e Bana 6zel durumlarda bildirim gelmesini isterdim

o Telefondaki e-devlete otomatik girilse iyi olur

o e-devlet sistemi bildirim  gondermesi, sik
kullandigim, son girdigim boliimlerin gériinmesi

e  Yiiz tamima ile giris

e nadiren ihtiya¢ duydugum bir uygulama e-nabiz ile
baglantisim1 daha ¢ok kullaniyorum. o nedenle
benim i¢in yeterli

e Parmak izi ile falan girig yapmak pratik olurdu

e Oprenci belgesi, diploma gibi evraklarin kisa yolu
goriinsiin isterdim

e Kullanmigh bir sistem ancak her 0&zelligini
kullanmadigim i¢in bana 6zel de meniiler ¢ikabilir

e-devlet tizerinden

E- devlet sisteminde en begenmediginiz o6zellik nedir?
Kisaca belirtiniz.
e Yok
e Bazi islemleri kendi sayfa i¢inde yapmayip kurumun
sayfasina yonlendirmesi. ..
e 3 ayda bir sifre degisikligi istemesini begenmiyorum
e Aramak istedigim oOzellik icin dogru kelimeleri
bulmamin gerekmesi
o  Sifre degisiklik zorunlulugu isleminden sonra sifreyi

unutmak
e Yok
e Yok

e  Meniilerde istedigimi hemen bulamiyorum. Arama
motoru ile ¢ok rahat halledebiliyorum.

e Her defasinda sifre ile girmek

Genel olarak begeniyorum fakat meniiler daha goz

onlimde olsa iyi olabilirdi

Yeterli buluyorum

Kurum sayfalarina dis baglanti ile yonlendirmesi

Bazi anahtar kelimeleri arama robotu tanimiyor

Sifre unuttugumda istenen kimlik bilgileri gereksiz

geliyor

Memnuniyet anketi verilerine bakildiginda Sekil
7’de gorildiigii tizere; carpiklik ve basiklik kat
sayilar1 kabul aralifinda oldugu i¢in normal bir
dagilim gozlemlenmistir. Memnuniyet anketi genel
ortalamasima ve tanimlayici istatistiksel verilere
bakildiginda en kiiciik degerin 3,61 en biiyiik
degeri 4,72 oldugu gozlenmektedir. Likert olgek
sistemi ile diizenlen ankette en diisiik puanin
1(kesinlikle katilmiyorum)- en yiiksek puanin ise
5(kesinlikle katiltyorum) oldugu bilindigi lizere 5 e
yakin bir ortalama memnuniyetin yiiksek oldugunu
gosterebilmektedir. Buna gore maddelerin genel
aritmetik Ortalamas1 ise 4,1840 ile oldukg¢a iyi
durumda oldugu gozlenmektedir. (bknz. Tablo 17
ve Tablo 18) Literatiir taramasindan edinilen
bilgiler ve istatistiksel bulgular sonucunda
memnuniyet verilerinin yiiksek olmasi1 e-devlet
sisteminin  kullanilabilirligini  de  artirdig
sOylenebilir.
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Tablo 16: Memnuniyet Anketi Ortalamasi T3 64 400 2 1, - 5 2, 1,
8 1 1, 6 1 0
9 5 4 4 2 9
5 8 0 1
5
N M M|T |Or [S. T4 72 450 1 5 0 -1,
in|a t S | Carp1 | Basikli 2 1 0 2, 0
k klik k 9 0 g i’
Mem |1]3,/4,16641(,39|,0|,5|- |1, 8
nuniy (|66 (7 |,9 |84 |73 |2 |6 |1, |09 | T5 70 438 1,
et 12|40 |8 |0|4]|62]1 a M K
Istati 8 1 1
S.tlkle T6 61 3,81 1, 1,
Il 2 9 0 0
Dege | 1 72 6 9
6 1 9 1
r 6
K7 68 4,25 A1 6 1,
Histogram 7 15 0
s I 1 9 9
Bk 2 1
K8 72 4,50 A1 5 - 1,
7 2 1 2, 0
: 9 6 3 9
£ 0 1
! 8
K9 69 4,31 1, - 5 7, 1,
0 2, 6 7 0
0 1 4 4 9 9
4 7 1 1
8
K1 67 4,19 2 8 - 1, 1,
—— 0’(t 0o 3 1, 9 0
ers 9 1 5) 9
kod 7 2 1
1 ) 8
3 K1 69 431 1 4 8 5 - 1,
H 1 2 7 9 6 1, O
0 9 5) 4 3 9
9 1
, T , Gl 65 406 1 6 - 5, 1,
Sekil 5: Memnuniyet ortalama normal dagilim grafigi 2 7 8 1, 7 0
0 0 5 9 9
Tablo 17: Memnuniyet anketi genel tamamlayici istatiksel 2 9 1
veriler 7
Gl 43 2,69 s g - 5 1, 1,
Descriptive Statistics & 9 9 1 6 2 0
8 3 1 4 5 9
N Min Mak T Ort S.  Carpikl  Basikli 7 9 1
S 1k k 0
Gl 62 3,87 1 1, 1,
S S S. 4 2 3 6 0
i .S .1 H 5 4 5 9
H H 3 3 1
T1 1 2 5 69 431 A 7 - 5 3, 1,
6 9 9 1, 6 9 0 Y1 66 4,13 ,0 2, 5 4, 1,
8 3 5 4 0 9 5 8 5 6 8 0
7 2 1 5 0 4 9 9
8 9 8 1
T2 1 3 5 70 4,38 1 6 - 5 - 1,
6 5 1 4 6 4 0 Y1 70 4,38 1 5 - 1,
5 9 2 4 5 9 |6 1 0
1 4 1 9 9
3 1
4

1025




Y1 1 4 5 72 450 1 5 0 5 - 1,
7 6 2 1 0 6 2 O
9 6 0 4 3 9
0 1
8
yp. 1 4 5 76 47 1 4 - 5 - 1,
8 6 1 4 1, 6 4 O
2 7 2 4 4 9
7 0 1
8
Val 1
id 6
N
(list
wis

e)

3.4. Gorev Gozlem Formundan Elde Edilen
Bulgular

3.4.1. Etkililik

e Katilimecilarin goérevi tamamlama durumlari
istatiksel olarak “1”, tamamlamama durumlari
ise “0” degeri verilerek belirlenmistir.

e Bu durumda bazi istatiksel verilere ulasilmistir.
Yas, meslek, deneyim gibi demografik
ozellikler ile gorev tamamlama durumu
arasinda anlamli bir farka rastlanmamistir. Bu
durumda katilimcilara verilen gorev genel
olarak basartyla tamamlandigi goriilmiistiir
denilebilmektedir. Bu durumda e-devlet
sisteminin kullanilabilirliginin etkililik ayag:
ile ilgili olumlu bulgu edinilmistir.

Ayrica tablo 19 incelendiginde;

e G2: Mobil hatlardan gelen firma
mesajlarmin e-devlet sistemini kullanarak
engelleyiniz.

e G7: Kurumunuz sizden hizmet dokiim
belgesi istedi. Bu belgeye, arama butonu
kullanmadan ulaginiz.

e G8: E-devlet sisteminin kisisel bilgileri
korumast hakkinda giivenlik  bilgisine
ulaginiz.

Gorevleri tamamlanma durumlar1 diger gorevlere
gore daha zorluk yasandigr goézlemlenmistir.
Gorevler gergeklestirilirken gozlem formunda bazi
katilimcilarin - gorevler ile ilgili genel gbzlem
notlari;
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Gl: Tim katilmcilarin tamamladigr bu
gorev arama  motoru  kullanilarak
tamamlanmistir. Genel olarak kullanicilar
aract olmasa bile “trafik cezas1” gibi
anahtar kelimeler yazarak kolaylikla bu
gorevi tamamlamustir.

G2: Yalnizca 4 katilimcinin yapmis oldugu
gorev anahtar kelimenin aranan durum ile
uyusmamasindan kaynakl1
tamamlanamadigi gbzlemlenmistir.
Genelde yapamayan kullanicilar bdyle bir
ozellige ihtiya¢c duymadigini veya neden bu
anahtar kelime uyusmaz diye sOylemlerde
bulundugu not alinmistir.

G3: 8 katilimcinin tamamladigr gorevde
tamamlayamayanlar ~ genellikle  farkl
kurumun sayfasina yonlendirildikleri igin
karigiklik yasadiklarini belirtmisti.

G4: Bir kullanic1 hari¢ diger kullanicilar
arama motoruna ¢aligma hayati, emeklilik
vs. yazarak gorevi tamamlamistir.

G5: Bir kullanict harig, diploma yazilarak
arama motoru ile gorev tamamlanmistir.
G6: HGS yazarak arama motoruna tiim
katilimcilar tarafindan gorev
tamamlanmustir.

G7: Arama motoru kullanmadan yapilmasi
istenen gorev bazi kullanicilart oldukga
zorlamistir. Neden menii ariyorum, arama
motoru daha kolay benim igin gibi sozler
not edilmistir. 11 kullanici tarafindan gorev
basariyla tamamlanmastir.

G8: Sayfanin en sonunda bulunan giivenlik
bilgilendirmesi kisi tarafindan tesadiifen
bulunmustur. 1 kisi ise daha Once tesadiifen
denk geldigini bu nedenle bildigini
belirtmistir. Diger tiim kullanicilar arama
motoruna gizlilik, gilivenlik yazarak farkl
kurumsal seceneklere ulagsmistir.



Tablo 18: Gorev tamamlama durumu betimsel istatistik

bulgulart
N Toplam | Ortalama | SS
Gl 16 16 1,00 ,000
G2 16 4 25 447
G3 16 8 ,50 ,516
G4 16 15 94 250
G5 16 15 ,94 250
G6 16 16 1,00 ,000
G7 16 11 ,69 479
G8 16 2 13 342

3.4.2. Verimlilik

Kullanicilarin  gorevleri  bitirme  stireleri
sistemin kullanilabilirlik agisindan verimli oldugu
hakkinda bilgi vermektedir. Goérev tamamlama
stireleri meslek, cinsiyet, yas, bilisim sistemleri
kullanma deneyim ortalamasina gore
degerlendirilerek aralarinda anlamli bir farka
ulagilmamistir.  Genel olarak birbirine yakin
siirelerde tamamlanan gorevler de Arama motoru
kullanilmadan tamamlanmasi istenen gorev(G7),
anahtar kelimeyle uyusmayan gorev (G2) ve
sayfanin en alt kisminda bulunan e-devletin
gizlilik, giivenlik bilgilendirmesi bulunmasini
isteyen gorev (G8) digerlerine gore biraz daha geg
tamamlanmustir. (bknz. Tablo 20)
Tablo 20 incelendiginde;

e Kl gorevleri 448
e K2 gorevleri 456
e K3 gorevleri 548
e K4 gorevleri 520
o K5 gorevleri 497
e K6 gorevleri 540
o K7 gorevleri 435
e K8 gorevleri 550
e K9 gorevleri 407
e K10 gorevleri550
o KI1 gorevleri 447
o K12 gorevleri 430
e K13 gorevleri 550
e K14 gorevleri 416
e KI5 gorevleri 430
o K16 gorevleri 432 saniye de bitirmistir.

Gorevlerin  ortalama tamamlanma sirelerine

bakildiginda,
Islem gerceklestirme

e (Gl  Esiniz sizi aradi. Aracmiza trafik
cezast bildirisi evinize gelmis. E-devlet
sistemine girip cezayr Odemenizi istedi.
Gorevi gerceklestiriniz. 57 sn

e G2 Mobil hatlardan gelen firma
mesajlarmin e-devlet sistemini kullanarak
engelleyiniz. 68 sn

e G3  E-devlet
hekiminize ulasip, degisiklik bagvurusunu

sistemi Uzerinden aile

yapiniz. 59 sn stirmiistiir.
Bilgi edinme

e G4  Emeklilik hesaplamanizi yapmaniz
kurum tarafindan istenmistir. E-devlet
sistemi lizerinden emekliliginize kag¢ giin
kald1 6greniniz. 52 sn

e G5
sizden

Lisanststi
lisans

egitim bagvuru igin

diplomas1 isteniyor. Bu
diplomaya ulasim gerceklestiriniz. 52 sn

e G6  HGS kartimizda ne kadar kaldigim
sorgulayiniz. 52 sn stirmiistiir.

Meniilere erisim tespiti

e G7 Kurumunuz sizden hizmet dokiim
belgesi istedi. Bu belgeye, arama butonu
kullanmadan ulaginiz. 64 sn

e G8
korumast

E-devlet sisteminin kigisel bilgileri
hakkinda giivenlik bilgisine
ulaginiz. 71 sn stirmiistiir.
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Tablo 19: Gorev siireleri katilime1 dagilimi

S K[ K[ K] K[ K[ K[ K] K[ K[ K[ K[ K[ K] K[ K[ K[ T | C
Tn | 112/3/4/5/6{7|8[9 r
ama 11f1f1)2|1f1| |t
sire 0|1|2[3|4|5]|6
)
G |5|6|6|6|5|6|5|6]4|6]5|5[6]|5[5]5]9
1 [8|o|1|8|7|5|3|2|5|6[2|1[2|3|3|0|1]5
6|7
G |6|7[7][7]e6|7|6|7|6]|7]6]6]7|6]7|6]1
2 |1|5|of8f5|9|1|5|1|4[1|0[5|5[0|9]0
916
918
G [5[s[7[6[6|6]5[7[5[7][5]5[7[4[5]5]9
3 |4|5|1|5|3[3|2|6|1|0|8[1]|6|3[2|1|5]5
1]9
G [4|5|6[5[5|6|4|6[a|6][4[4a]6]4]4][5]8
4 |5|/0[3|4|4|7|5/3|5[1|3|4[3|8[8|3|4|5
6|2
G [5[4[6[5[5[5]5(6[5[6[5[4[6]4]4[4]8
5 |1|5|7|4|3|8|3|1|0[5|0[7|1|3[2|5|4]5
512
G [4|4|6[5|6|6|4a[6[a|6][a]a]6]4]4]4]8
6 |7|5/5|/3|1|0|7|0|4|5|5/8[0|1|7[4|3]|5
2 (2
G [e[s[7[7[7[7]5|7[4|7]e[6[7[5]5]5]1
7 |2|5|6|5|2|6|5|5|6[6[3|0[5|4|0[5]0
26
5[4
G [7|7|7[7][7|7|6|7][6|7][7]6]7[6|6]6]1
8 |of1|5(3[2[2|9|8[5[3|5|9[8|9|8[5]|1
417
2|1
To | 4455|4545 |a|5[4a]afs5]a]a]a
4(5)4(2])]9|4|3|5|0|5]|]4|3|5|1]3]3
p|8680705070700602
a
m
Or|5|5(6|6|6[6|5(6|5|/6[5[5/6|5|5]|5
tal 16/7|8|5|2|7|4|8|0|8|5|3|[8[2[3]|4
a
m
a

Bu durumda tamamlanmayan gorevler (kalin
font ve kirmiz1 ile tablo 20’de gosterilenler)
digerlerine goére daha uzun siirede bittigini

gostermektedir. G2, G7, G8 gorevleri
digerlerine  gore daha uzun  siirede
tamamlanmistir. Bu gorevler
gerceklestirilirken yapilan gbzlemlerde
katilimcilarin =~ zorlandigr  gézlemlenmistir.
Ayrica  Ozellikle arama  motoru ile
tamamlanmas1  istenen gorev  esnasinda
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katilimcilarin - “Ne gerek var ben arama
motorundan her isimi hallediyorum™ gibi
sOylemleri de gorevin neden
gergeklestirilemedigi  hakkinda bilgi verici
olmustur. Gorev 2 de istenilen gorevin anahtar
kelimesi telekomiinasyon iken 4 katilimci
hari¢ diger 12 katilimec1 mobil hatlar gibi
anahtar kelimeyi yazarak arama motorunda
bulmakta  olduk¢a  zorlanmig  gorevi
tamamlayamamistir. Bu durumda gorev
tamamlama siiresi de uzamustir. Gorev 8 ise
gizlilik ozellikleri e-devlet web sayfasinin en
altinda sayfa sonunda olmasindan dolay1
bulamadiklar1 gozlemlenen katilimcilarin ya
en uzun siirede bitirdikleri, ya da aramaktan
vazgecip tamamlayamadiklar1 gorev oldugu
gbézlemlenmistir. Bunu 0grenmeye gerek
duymayanlarin soylemleri de elde edilen
bulgular arasindadir.

Tiim bu gérev tamamlama siiresi bilgileri

sonucunda yapilan yas ve cinsiyet verileri i¢in

testlerde anlamli farkliliklara ulasilamamuistir.

Ancak, ANOVA Tamhane’s testi sonucunda

meslek guruplarina gére gérev tamamlama

ortalama stireleri arasinda bazi1 anlamli
farkliliklara ulasilmistir. Buna gore;

e Avukat-6gretmen-memur-miihendis-
muhasebeci-yonetici meslek grubu ile
lisans 6grenci gurubu arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir.

e Avukat-6gretmen-memur-miihendis-
muhasebeci-yonetici meslek grubu ve
lisans 6grenci grubu ile emekli polis-ev
hanimi ve gorevli-giivenlik-kuafor meslek
gruplari arasinda anlamli farkliliklar
gbzlenmistir.

e Emekli polis-ev hanimi gurubu ile gorevli-
giivenlik-kuafor meslek gruplari arasinda
anlamli farklilik goriilmektedir. (Tablo 21)



Tablo 20: Gorev tamamlama ortalamasi meslek iliskisi

Bagimli Degisken: Gorev tamamlama ortalamasi
Bagimsiz Degisken: Meslek

ANOVA Tambhane’s testi

avukat- Ogrenci 3,944 1,7 ,28 -2,04

- -5,64
17,48

Emekli - 80 4
11,55 1,7 ,00
hanimi 6" 09 1

Ogretmen
-memur- polis-ev
mithendi
s-
muhaseb
eci-

yonetici

Gorevli - 1,9 ,00 - -
- 10,55 80 2 17, 4,0
giivenli 6" 05 6
K-

Ogrenci

kuafor

Avukat-
ogretmen
-memur-
miihendis

-3,944 | 1,780 | ,284 | -9,93 | 2,04

muhasebe
ci-
yonetici

Ogrenci 15,500 | ,500 | ,117 - 52,89
21,89

T Gorevli 1,000 1,0 ,96 - 11,
Gorevli-
glivenlik- - 00 3 9,7 7
kuafor . )

giivenli 7

K-

kuafor

Avukat- 10,556 | 1,980 | ,002 | 4,06 | 17,05

ogretmen *

-memur-

miihendis

muhasebe

ci-

yonetici

Ogrenci 14,500 | 1,118 | ,009 | 6,98 | 22,02
Avukat- Ogrenci 3,944 1,7 ,28 - 9,9
O6gretmen 80 4 2,0 3
-memur- 4
.. . Emekli - 1,709 | ,001 - -5,64
mithendi .

polis-ev 11,556 17,48
s- hanimi *
muhaseb
eci- Emekli - 1,0 ,96 - 9,7
yonetici polis-ev 1,000 00 3 11, 7

hanimi 77

*. Ortalama fark 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Emekli -
polis-ev 15,500
hanimi

,500 | 117 =

52,89

21,89

Gorevli = 11 ,00 - =
14,50 18 9 22, 6,9
giivenli 0* 02 8
K-

Emekli
polis-ev -
hanim

kuafor

Avukat-
Ogretmen
-memur-
miithendis

11,556 | 1,709 | ,001 | 5,64 | 17,48

muhasebe
ci-
yonetici

Genel olarak gorevlerin bir¢ogunun katilimcilar
arasinda benzer ve ideal siirelerde tamamlandigi
gozlemlenmis ve gbzlem notlarinda ¢ok biiyiik
zamansal problemlere rastlanmamigtir. Verimlilik
acisindan olumlu bulgular elde edilmistir.

4. SONUC VE ONERILER
e E-devlet sisteminin bircok hedef kitleye
hitap etmesinden dolay1r secilen farkli
meslek, yas, esit dagilimhi cinsiyet
guruplant ile yapilan kullanilabilirlik test
stirecinden elde edilen bulgular
incelendiginde,
o Yas ve cinsiyete goOre incelenen
verilerde  anlamli  degiskliklere

rastlanamazken, meslek gurubuna
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gore e-devlet kullanima,
memnuniyet sonucu,
verimlilik(gorev tamamlama siiresi),
etkililik (gbrev tamamlama durumu)
arasinda  anlaml farkliliklara
ulastlmistir.

o En az 1 lisans bitirme zorunlulugu
olan meslek gurubu ile egitime
devam eden 6grenci gurubu benzer
sonuglar1 verirken, diger meslek
guruplari kullaniminda
daha az kullanilabilirlik sonuglari

e-devlet

vermistir.

o Hali hazirda ¢alisan  meslek
guruplari ise c¢aligma deneyimi
olmayan ve emekli olan meslek
gurubuna  gore  daha
memnuniyet, verimlilik,
sonuclar1 gozlemlenmistir.

o Bu meslek guruplarindan ¢ikarilan

fazla

etkililik

sonuca ve gorevler
gerceklestirilirken gozlemlenen, not
alman veriler 1s18inda, e-devlet
sistemi ¢aligma hayatindaki ihtiyag
duyulan kullanima gore
memnuniyet, verimlilik, etkililik
orant da artmakta oldugu
sOylenebilir.

Tim  bulgular  sonucunda  e-devlet

sisteminin memnuniyet, verimlilik, etkililik
basamaklarinda genel olarak yeterli ve
kullanilabilirligi 1yi bir web uygulamasi
oldugu gozlenmektedir.

Ancak kullanilabilirligini artirmak i¢in bazi
bulgulara da rastlanmastir,

o Bireylerin kullandiklar1 web
sayfasini kisiye 0zel hale gelmesini,
bireysellesmesini  istemeleri g6z
Oniline alinarak, yiiz tanima ile giris,
kisiye  6zel yardim  asistani,
bildirimler,  kisiye  6zel  sik
kullanilan meniiler gibi

ozellestirmeler getirilebilir.
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o E-devlet sisteminin arama
motorunun oldukga basarili oldugu

kullanicilarin stk stk bu arama
motoruna yoneldigi
gozlemlenmistir. Ancak anahtar

kelimenin bulunamadigi durumlar
icin mentiiler kisminin da agiklayici
veya kelime
hafizasinin cogaltilmasi
kullanilabilirligi artirici olabilir.

olmasi anahtar

Calismanin  kisithligi 16 birey {izerinde
uygulanmasidir. Bir sonraki caligsmalarda
katilimer sayisi artirilarak e-devlet sistemi

i¢in farkl ¢ikarimlar yapilarak
uygulamanin  kullanilabilirligine  katki
saglanabilir.

E-devlet sistemi yani sira e-devlet sistemine
bagl c¢alisan devlet kurum web sayfalarina
olan baglantilarin da kullanilabilirligi
incelenerek caligma alani genisletilebilir.
Bu ¢alisma sonucunda, E-devlet sisteminin
calisan, ¢alismayan, her yas gurubundaki
bireylerin az veya cok ihtiya¢ duyabilecegi
bir sistem oldugu goriisii gézlem yaparken
bireylerin sdylemlerinden, tamamladiklar
gorevlerden ortaya c¢ikmistir. Bu durumda
e-devlet sisteminin kullanilabilirlik
calismalarinin siirdiiriilerek sistemin daha
cok gelismesi saglanmasi Onerisi ortaya
cikmaktadir.
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