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Onsoz

Umit N. Boyner
TUSIAD TBV

Yonetim Kurulu Baskani

TUSIAD ve Turkiye Bilisim Vakfi (TBV); kamu
yénetiminde, ekonomide ve toplumsal yasamda
kalitenin, verimliligin ve rekabet glicinun
artimlmasinin, ancak bilgi temelli ekonomi ve

bilgi toplumuna gegis ile mumkun olabilecegi
inanciyla, gerek yayinladigi raporlar gerekse cesitli
platformlarda dile getirdigi gorUslerle bu konularin
onemine dikkat cekmektedir. Bu cercevedeki
calismalari kapsaminda, TUSIAD ve TBV, basarili
e-Devlet uygulamalarinin kamuoyuna tanitiimasi
amaciyla 2003 yilindan itibaren her yil “eTurkiye
(eTR) Oddilleri"ni diizenlemektedir.

Turkiye'de son yillarda bilisim teknolojilerinin
kullaniminda énemli bir artis oldugu
gorulmektedir. Dolayisiyla internetin ve diger
bilisim teknolojilerinin yayginlasmasi sonucunda
e-Devlet projelerinin de hem nitelik hem de
nicelik agisindan her gecen yil arttigi ve gelistigini
gozlemlemekteyiz. e-Devlet uygulamalarinin

ve projelerinin gelismesi kamu sektérunde
maliyetlerin azalmasini ve verimliligin artmasini
saglayacaktir. e-Devlet projelerindeki gelisim
sadece verimliligi artirmayacak, bununla beraber
Tarkiye'nin kuresel rekabette Gstunlik saglamasina
ve vatandaslarin yasam kalitelerinin ylkselmesine
katki saglayacaktir.

TUSIAD

Faruk Eczacibasi

Yonetim Kurulu Baskani

Vatandaslarin e-Devlet uygulamalari ile sunulan
hizmetleri kullanmayi daha ¢ok talep etmesinin
ve hayata gecirilen basarili projelere vatandaslarin
katiliminin ve kullanim duzeylerinin ytkselmesinin,
e-Devlet'ten beklenen faydaya ulasilmasinda kritik
bir unsur oldugunu dustnUyoruz.

Bilgi toplumuna gegisin énemine olan inancimiz
ile gerceklestirdigimiz calismalar kapsaminda,
TUSIAD-TBV isbirligi ve Deloitte’un destegiyle,
e-Devlet hizmetlerinin is dinyasi ve vatandaslar
tarafindan ne dlctide kullanildigina dair GfK
Tarkiye arastirma sirketi araciligiyla bir “e-Devlet
Kullanim Anketi” hazirladik. Bu calisma
sonucunda, kullanilan hizmet tUrleri, hizmetlerin
naslil gelistirilebilecegi, eksikliklerin neler oldugu
gibi konulardaki tespit ve oneriler ile Ulkemizde
e-Devletin gelisimine katkida bulunmayi
amacliyoruz.

Tliv

TURKIYE BILISIM VAKFI
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M. Sait G6zim
Deloitte,
CEO Danismanli

Ekonomik calkantilar, hGktUmetler icin had
sathada bir belirsizlik ortami yaratmistir.
HukUmet ve sanayi yeni bir “glvenli
ekonomi” yaratmaya caba sarf ederken,
kamu guvenligi, sosyal hizmetler, ekonomik
gelisme ve verimliligin timU birden
glndemin en Ust sirasinda yerini almistir.
Her seviyede merkezi ve yerel yénetim,
secmenlerinin ihtiyaclarini daha fazla
anlama, vatandaslar ve hizmet verdikleri
topluluklar icin daha fazla avantaj sunma
gayreti icinde olmalari gerektigine ve
hikUmet programlarinin elde ettigi basarinin,
o hUkumetin vatandaslari, topluluklari ve
sanayileri icin yarattiklar gercek avantajlarla
Olcllmesi gerektigine inaniyoruz.

HukUmetin vatandaslarina tipki bir ticari
isletmenin musterilerine gosterdigi 6zenle
yaklasmasi gerektigi sik sik soylenir.

Fakat is musteri secimine gelince ticari
isletmelerin durumu kamuya gore ¢ok
daha kolaydir. Ticari isletmeler en azindan
kar getirici gruplara 6zellikle dikkat
gostererek, geri kalanlarin timune de tek
tip yaklasim sunarak, hangi musterilere
daha titiz hizmet vereceklerini secebilirler.
HukUmetler ise boyle bir Itkse sahip
degildirler. HikUmetler her vatandasa hizmet
goturmek, ¢cogu durumda &zel sektorde
strdurtlemeyecek temel hizmetleri de
sunmak durumundadirlar. En ¢ok ihtiyag
duyana yardim ederken, vatandasin kisisel
verilerinin gizliligini ve haklarini korumak
durumundadirlar. Bunlarin timunu de,
gecmiste benzeri gértlmemis bir kurumsal
denetim kontrolinde yapmalidirlar.

Lizbon ajandasi ile baslayan ICT (Bilgi ve
iletisim Teknolojileri) ve inovasyona dayanan
atilimlar, pek cok hukumetin ve yerel
yonetimin vatandaslarina ve is dunyasina
daha etkin, daha yaratici, daha ulasilabilir,
daha hizli ve katma degeri daha yUksek
hizmetler sunabilmelerini saglamistir. Tim
bunlara karsin, kamu yoneticileri performans
anlaminda ¢itanin daha yukselmesi ve
beklentilerin daha da artmasi ile karsi
karsiyadirlar. Bunun dogal sonucu olarak,
kamunun her katmaninda yoneticiler ve
vatandaslarin/is dunyasinin / yani paydaslarin
gereksinimlerini anlamak, alinan hizmetlere
olan memnuniyeti seffaf, bagimsiz ve etkin
sekilde 6lcimlemek durumdadirlar.

Son yillarda kamu sektorinde ICT

alanindaki atilimlarin yurt sathinda

kullanici memnuniyeti arastirmalari ile
taclandiriimasinin énemini belirterek, bu
arastirmaya on ayak olduklari icin TUSIAD ve
TBV'ye, ayrica Deloitte ekip arkadaslarima,
mesaileri ve onerileri, GfK kurumuna da
arastirmanin gerceklestirilmesindeki onemli
katkilari nedeni ile tesekkur etmek isterim.

Deloitte.



1. YOnetic1 Ozeti

1.1 Yirmi birinci ylzyil vatandasina
hizmette e-Devlet/e-Belediye

GUnumuzde hukimet programlarinin basarisi
vatandaslar, toplum kesimleri ve sanayiciler icin
yaratilan gercek avantajlarla élctlmektedir. Devletin
daha verimli, daha kolay ulasilabilir olmasi ve
ihtiyaclara hizli yanit verme guicli basariyi getiren
temel hususlarindan birini teskil etmektedir. 21.
yuzyll baslangicinda Ulkelerin verimlilik artisi
yoluyla rekabet avantaj yakalamasi icin bilgi ve
iletisim teknolojilerinden etkin faydalanmanin bir
gereklilik oldugu kesinlik kazanmustir. Ulkemizin
baslatmis oldugu e-Devlet donisimuanun nihai
hedefi, tlkemiz icin makroekonomik biyimenin
ve dolayisi ile toplumsal refahin yakalanmasidir.
e-Devlet; kamu kurumlari ve yerel ydnetimlerin
ic isleyisinin modernlesmesini; yerel yonetimlerin
vatandaslara ve isletmelere daha fazla hizmeti,
daha etkin ve verimli bir sekilde sunmasini;
vatandaslarin ve isletmelerin, daha fazla ekonomik
katma deger yaratmak icin bilgi ve iletisim
teknolojileri yetkinliklerinin gelistirilmesini ve bu
teknolojileri benimsemelerini 6ngérmektedir.
e-Devlet uygulamalarinin etkin bir sekilde hayata
gegmesi, Turkiye'nin dntimuzdeki yillarda Gyesi
olmaya hazirlandigr Avrupa Birligi'nin tanimladig
standartlari yakalayarak gecis surecini ve
entegrasyonunu kolaylastiracaktir. Daha etkin

bir devlet, bilgiye daha kolay ulasan vatandaslar,
rekabet gUcleri artmis isletmeler, gelismis bilgi ve
iletisim teknolojileri sektord, Turkiye'nin Avrupa
Ulkeleri seviyesine hizla erismesini saglayacaktir.

1.2 e-Devlet/e-Belediye yolunda kullanici
memnuniyet arastirmasi

TUSIAD ve TBV ishirligi ve Deloitte'un katkilari ile
2007, 2008 ve 2009 yillarinda gerceklestirilmis
olan e-Devlet yolunda e-Belediyecilik arastirmalari
ulkemizde sureklilik arz eden e-Devlet
arastirmalarinin énde gelenlerinden biridir. Bu
arastirmalarda dikkati ceken dnemli sonuclardan
biri de e-Devlet uygulamalarinda kullanici
memnuniyeti acisindan kurumlarin kapsamli

bir memnuniyet anketi gerceklestirmedikleridir.
Ozellikle Belediyelerle gerceklesen anketlerde
"e-Belediye uygulamalari igin kullanici memnuniyet
anketi yaplyor musunuz?” sualine verilen cevaplar;

. 2007 yilinda %5 evet
. 2008 yilinda %4 evet
. 2009 yilinda %7 evet

olarak kayitlara gecmistir.

Bu sonug, yerel yonetimlerimizde e-uygulamalarina
donuk bir memnuniyet arastirmasi geleneginin
yerlesmedigini gosteriyordu. 2008 yilinda,

Deloitte Danismanlik ve Milano Universitesinden
Prof. Cristiano Codagnone'nin katkilari ve
Belgika'dan University of Leuven’in olusturdugu

bir calisma grubu, 10 ayri AB bdlgesinde

e-Devlet memnuniyeti Uzerine bir dizi anket
gerceklestirmislerdir (EU anketi).

EU anketi, e-Devlet uygulamalarinda ¢zellikle
dikkate alinmasi gereken hususlarin altini

cizerken gliven unsurunun (internete ve devlet
kurumlarina) bunlarin basinda gelmekte oldugunu
gostermektedir.

Diger hususlarin ise, hizmetlere ulasilabilirlik,
farkindalik ve yuksek katma deger oldugu
gorulmektedir.



e-Devlet uygulamalarinin kullanicilarca yaygin
olarak kullaniimasi ve memnuniyetini etkileyen en
onemli unsurlarin basinda, internetin karsilikli bilgi
alisverisinde yeteri kadar "guvenilir" bir enstriman
olup olmadigyla ilgili kullanicilarin bakislari
gelmektedir. Bu hususta, degisen seviyelerdeki
guven duygusu vatandaslar veya sirketlerin,
devlet veya belediyeler tarafindan sunulan
cevrimici e-Devlet uygulamalarina olan kullanim
ve memnuniyet oranlarini degistirmektedir.
Anketimizde de kuruma (devlet veya belediye)

ve internet uygulamalarina yonelik kullanicilarin
duyduklari giivenin, memnuniyet endekslerine
onemli ¢lctide yansidigini gozlemledik.

Bu noktada, internet alt yapisina ve 6zellikle
sistem ve bilgilerin guvenligi konusunda yapilacak
yatirimlarin, kullanicilarin memnuniyetlerini
artiracagini rahatlikla soyleyebiliriz.

1.3 Arastirma bashklan

Arastirmanin ana amaci vatandas ve firmalar
nezdinde e-Devlet ve e-Belediye hizmetlerinin
kullanim ve memnuniyet seviyelerini tespit etmektir.
Bu amag¢ dogrultusunda, arastirma kapsaminda,
vatandaslarin ve firmalarin;

« e-Devlet/e-Belediye hizmeti uygulamalarina karsi
duydugu glven,

« e-Devlet/e-Belediye hizmet kullaniminin
yayginligi,

« Kullanilan e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinden
duyulan memnuniyet,

« e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinden kullanicilarin
algiladigr avantajlar,

+ Gelecege donuk e-Devlet/e-Belediye kullanimina
egilim,

- e-Devlet/e-Belediye hizmeti kullanmayanlarin
kullanmama nedenleri sorgulanmustir.

1.4 Uygulama, katihm ve yanitlar
Arastirma, 2 ayri bolimde;

1) e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini kullanan 700
kisi ve internet kullanmasina ragmen e-Devlet /
e-Belediye hizmetlerini kullanmayan 300 kisi olmak
Uzere internet kullanicisi toplam 1000 kisi ve

2) islerini yuritiirken e-Devlet/e-Belediye
hizmetlerini kullanan 24 firma, kullanmayan 6 firma
olmak Uzere 30 firma ile gerceklestirilmistir.

Uygulama vatandaslar icin 25 Kasim 2011 - 16
Aralik 2011 arasinda, firmalar icin 4 Kasim 2011
— 22 Aralik 2011 tarihleri arasinda ylz ylze
gerceklesmistir.

Uygulamayi, GfK firmasi gerceklestirmis olup,
arastirmada firma kisminda yontem olarak, karma
bir teknik olan *Quanti-lative yontem uygulanmistir.

Vatandaslar icin uyguladigimiz 1000 adetlik anket,
istatistiksel olarak AB'nin 10 degisik AB Uyesi
ulkelerde gerceklestirilen 1000 adetlik anketle ayni
temsil yetenegindedir. Firma anketinde toplam 30
firma yetkilisi ile yapilan gorismelerden elde edilen
bulgular ise firmalarin konuya yaklagimlari hakkinda
okuyucuya bir fikir vermesi acisindan raporumuzda
yansitilmaktadir.

Analiz notlari:

Top 3 Box (T3B)
10'lu skala kullanilarak sorulan sorularda 10, 9 ve 8
cevabini verenlerin toplamini ifade eder.

Top 2 Box (T2B)
5'li skala kullanilarak sorulan sorularda 5 ve 4
cevabini verenlerin toplamini ifade eder.

* Quanti-lative: Kalitatif arastirmalarda tipik olarak elde edilemeyen istatistiksel bilgi ve tek basina kantitatif arastirmalarla
elde edilemeyen derinlemesine icg6ru elde edilmesini saglayan melez bir yontemdir.

« Yari yapilandiriimis soru formu kullanilarak gerceklestirilen ylz yluze gorusmelerdir
+ Quantilative gorusmeler 6zel olarak egitilmis gérismeciler tarafindan uygulanir

« Ulasiimasi zor hedef kitleler igin uygundur



1.5 Bulgular

interneti kullanim:

Arastirmaya katilan her 10 internet kullanicisinin
3'0 her glin interneti kullanmakta olup genel
olarak haftada ortalama 3, 7 kez internete
girmektedir. internet kullanimi ile yas ters
orantili bir iliski gdstermektedir ancak e-Devlet
hizmetlerini kullanan ve kullanmayanlar arasinda
internet kullanimi konusunda istatistiki bir fark
bulunmamaktadir.

internete gliven:

Katilimcilara, islemler icin internet kullanimini

ne derece guvenilir bulduklar soruldugunda,
katilimcilarin yariya yakini (%45) e-Devlet ve yerel
yonetim (e-Belediye) uygulamalarinda internet
kullanimini gtvenli bulduklarini belirtmislerdir. Bu
oran e-Devlet kullanicilarr icin %50°ye ulasirken
e-Belediye/e-Devlet hizmetlerini kullanmayanlarin
internete olan glvenleri %33’e gerilemektedir.
Buradan hareketle e-Devlet kullaniminin
internete duyulan gliven ile dogru orantili oldugu
soylenebilir. internet uygulamalarina given
acisindan e-Devlet hizmetlerinden hemen sonra
“online bankacilik islemleri"(%48) gelmekte,
onu “online Urin/hizmet satin alimi (e-Ticaret)
(%40) takip etmektedir. Demografik agidan
incelendiginde ise erkeklerin kadinlara gére online
islemleri daha guvenli buldugu tespit edilmistir.
Katilimailar icerisinde internetten bu islemleri
gerceklestirmeyi en cok guvenli bulan yas grubu
25-30 yas grubuyken en az guvenli bulan 50 Ustu
yas grubudur.

"

e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarina duyulan
glven:

Katilimcilara e-Devlet ve e-Belediye sistemini ne
derece glvenli bulup bulmadiklar soruldugunda
katilimcilarin %56's1 e-Devlet uygulamalarini
guvenli veya ¢ok glvenli buldugunu belirtmistir.
Bu oran e-Belediye uygulamalari igin %49 olarak
gerceklesmistir.

Her iki uygulama icin de e-Devlet /e-Belediye
kullanicilari, bu hizmetleri kullanmayanlara gore
online uygulamalari daha buyik oranda guvenli
bulmaktadir.

interneti daha az kullanan 40 yas tzerindeki
kisiler, interneti daha sik kullanan geng (18-24) ve
orta yash katiimcilara (25-40) gore bu islemleri
online olarak gerceklestirmeyi daha az glvenli
bulmaktadir.

Katilimailarin son 1 yil icerisinde en sik kisisel

ve mesleki amacli olarak devlet ve/veya yerel
yonetimler ile iletisime gectigi tespit edilmistir.
18-24 yas grubu devlet ve/veya yerel yonetimlerle
en az iletisime gegen yas grubudur.

e-Devlet uygulamalarinda yayginhk:

Arastirma kapsaminda katiimcilara e-Devlet/e-
Belediye hizmetlerinin bir listesi verilmis ve son 1
yil icerisinde kendileri veya bir baskasi adina bu
online islemleri gerceklestirip gerceklestirmedikleri
sorulmustur. e-Devlet kullanicilari, en ¢ok “SGK
online hizmetleri” (%61), “Nufus ve Vatandaslik
islemleri” (%56) ve “Saglk Bakanhg” (%56) online
uygulamalarini kullanmaktadir.



e-Devlet hizmetlerini kullanim, cinsiyet bazinda
incelendiginde genel olarak kadin ve erkekler
arasinda istatistiki olarak farklilasma bulunmamakla
birlikte islem bazinda erkeklerin baskalarr icin

daha ¢ok islem yaptigi goruimektedir. Yas bazinda
incelendiginde ise 41-50 yas grubunun daha az
sayida hizmet kullandigi séylenebilir. 50 yas ve
Uzerinde ise “kendi adina” islem yapmak daha
yaygindir.

e-Belediye uygulamalarinda yayginlik:

Genel olarak incelendiginde e-Belediye
uygulamalari, e-Devlet uygulamalarina gore daha
az oranda kullaniimaktadir. “Ulasim” (%45),
“KUltlr ve Sanat” (%44) ve “Meslek ve Beceri
Kazandirma” (%44) ile ilgili uygulamalar, e-Belediye
uygulamalari icerisinde en ¢ok kullanilan ilk 3
uygulamay! olusturmaktadir.

e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini kullanan
katilimcilar bu hizmetler icin agirlikli olarak “online
uygulamalari ve/veya e-mail gdndermeyi” tercih
ettiklerini ifade etmislerdir. Online uygulamalari
telefon ve ylz ylze iletisim takip etmektedir.
Posta ya da faks ise cok tercih edilmemektedir.
Bununla birlikte e-Belediye hizmetleri icin e-Devlet
hizmetlerine gore online iletisim biraz daha az
oranda tercih edilmekte olup “telefon” ve “ylz
yUze iletisim” daha cok tercih edilmektedir.

Son 1 yil icerisinde e-Devlet/e-Belediye hizmetleri
kullanan katiimailara internet araciligiyla en cok
hangi islem tarinu gerceklestirdikleri soruldugunda
her 10 kisiden 7'si bu sitelerden “bilgi taradigini”
belirtmistir. Bunun ardindan sirasiyla “e-mail
gonderip/almak” (%41) ile “form indirmek”

(%24) ve “form yukleme” (%24) gelmektedir. EU
anketinde de “bilgi tarama” en yuksek ylzdeye
sahiptir. Ayni sekilde bunu “e-mail ile iletisim” takip
etmektedir.

e-Devlet/e-Belediye kullanict memnuniyeti:
Kullanicilarin e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinden
10 puan Uzerinden memnuniyet dizeyi e-Devlet
hizmetleri igin 6, 92, e-Belediye hizmetleri icin
ise 6, 50 olarak gerceklesmistir. Avrupa Ulkeleri
capinda yapilan global arastirmada ortalama
memnuniyet duzeyinin 7, 5 olmasindan dolayi
Turkiye'nin bu ortalamanin altinda kaldig
saptanmistir. Ozellikle 18-24 yas grubunda
memnuniyet duzeyi daha dusUk seyretmektedir.

Kullanicilarin e-Devlet/e-Belediye hizmetlerine
duyduklari guven ile memnuniyet dlzeyi birlikte
incelendiginde e-Devlet hizmetlerinin e-Belediye
hizmetlerine oranla hem memnuniyet hem de
guvenilirlik acisindan daha iyi bir performans
gosterdigi gorulmustdr. Guven ile memnuniyet
dogru orantili bir iliski sergilemistir.

e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinden memnuniyet
duzeyi hizmetler bazinda ayri ayri sorgulandiginda
e-Devlet hizmetleri nispeten daha yuksek seviyede
memnuniyet saglamistir. "Sosyal Guvenlik Kurumu
(SGK) online hizmetleri" e-Devlet, "itfaiye“ ise
e-Belediye hizmetleri arasinda en cok memnuniyet
duyulan hizmetlerdir.



Devlet ve yerel yonetim ile iletisim icin gelecekteki
tercihler:

Katilimcilarin herhangi bir islem icin devlet veya
yerel yonetimler ile iletisime tekrar gectiklerinde
e-mail/internet hizmetlerini kullanma egilimi
soruldugunda halihazirda bu yontemleri kullanan
kisilerin %71'i tekrar “online” hizmet almayi
dustindugunu belirtmistir. Bu oran online hizmet
almayan kitle icerisinde %37 olarak gerceklesmistir.
Yine online hizmet almayan kitle icerisinde %41'lik
bir kesim ise kararsiz oldugunu beyan etmistir.
Demografik acidan incelendiginde ileride online
hizmet alma egilimi 18-24 ve 25-30 yas grubunda
daha yuksektir.

internetin kullanim sikligi ile devlet ve/veya
yerel yonetimler ile internet kullanarak iletisime
gecme egilimleri arasinda pozitif bir iliski oldugu
gorulmektedir.

e-Devlet/e-Belediye hizmeti kullaniminin avantajlari:
e-Devlet/e-Belediye hizmeti kullanicilarina, devlet
ve yerel yonetimler ile herhangi bir islem yapmak
icin e-mail/internet kullandiklari zaman, bu
yontemi geleneksel kanallar ile (yuz ylze iletisim,
posta, telefon vb. ) karsilastirdiklarinda hangi
avantajlardan faydalandiklari soruldugunda, zaman
kazanma (%73) ve maliyet avantaji (%70) ilk sirada
gelmektedir.

e-Devlet/e-Belediye hizmetini kullanmayanlar:
e-Devlet hizmeti kullanicisi olmayanlara
kullanmama nedenleri soruldugunda, katiimcilarin
%28'i kamu veya belediye idareleri ya da
yetkilileri ile iletisime ge¢me ihtiyacinin olmadigini
ifade etmistir. %26’k bir kesim ilgili web

siteleri ve online hizmetler hakkinda bilgisinin
olmadigini belirtmistir. Katilimcilarin yine %26'si
ihtiyag duydugu hizmetleri karsilamak icin
internet kullanmaya ihtiyaci olmadigini ifade
etmistir. Katilimailarin sadece %23'0 internete
glvenmemektedir.

1.6 Oneriler
+ internet kullanimina giiven gelistirilmelidir

- e-Devlet/e-Belediye hizmeti kullanan ve
kullanmayanlar arasinda internet kullanim
sikhigr ile ilgili istatistiki olarak anlamli bir
fark olmamakla birlikte e-Devlet/e-Belediye
hizmeti kullananlar internet kullanimini daha
guvenli bulmaktadir. Bununla birlikte e-Devlet
kullanmayanlarin %23'Un0n interneti guvenli
bulmadigini belirtmesi internet ile ilgili alginin
bu hizmetleri kullanmada ne derece énemli
oldugunu gostermektedir.



- e-Devlet/e-Belediye hizmetlerine duyulan - e-Devlet hizmetlerini kullanan kisilerin online

gliven gelistirilmelidir uygulamalari avantajli olarak buldugu yonler
olan "zaman kazanmak" ve "daha az harcama
- e-Devlet hizmetlerine duyulan glven, e-Belediye yapmak" konusunda kamuoyunda daha
hizmetlerine duyulan glvene gore daha yUksek fazla farkindalik saglamaya yonelik iletisim
olmakla birlikte, her iki hizmete duyulan glven calismalarinin yapilmasi, e-Devlet kullaniminin
bu islemleri yapmayanlar arasinda dustktar. 6zendirilmesi icin 6nemli bir rol oynayacaktir.
Bunda hizmetlerle ilgili yeterli bilgi sahibi
olunmamasi da etkilidir. Geng yas gruplarinda - Hizmete daha basit yoldan ulasabilmek, streci
e-Devlet/e-Belediye hizmetlerine glvenin daha kontrol edebilmek ve sisteme daha net bir sekilde
yuksek olmasi interneti daha ¢ok kullanmakla ulasabilmek konusunda da verilen hizmetlerde
bu hizmetleri gvenilir bulmanin ilintili oldugunu iyilestirme yapilmasi olumlu etki yaratacaktir.

gostermektedir.
* Hizmetlerle ilgili kamuoyu bilgilendirilmelidir
- Ayrica online islemlere glven ile memnuniyet

arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu - e-Devlet hizmetlerini kullanmayan her 4 kisiden
gozlemlenmistir. biri bu web sitelerinden ve online hizmetlerin
varligindan haberdar degildir. Hizmetlerle ilgili
« Yasal uygulamalar artirilmalidir yapllacak bilgilendirmelerin potansiyel kullanicilari

onemli bir sekilde motive edecegi gérulmektedir.
- En cok kullanilan e-Devlet hizmetleri arasinda
"Sosyal Guvenlik Kurumu (SGK) online hizmetleri"  « Hizmet icerigi gelistiriimelidir.
ve "Nfus Vatandaslik isleri" ile ilgili hizmetler

gelmektedir. Bunda &zellikle yeni getirilen yasal - e-Devlet hizmeti kullanmayanlarin %15'inin
uygulamalarin (vatandaslik no vb) etkili oldugu sistemi kullanmanin zor oldugunu belirtmesi,
soylenebilir. %710'unun istedigi hizmeti bulamadigini ve
kapsaminin yeterli olmadigini belirtmesi bu
« e-Devlet kullanimi 6zendirilmelidir konuda iyilestirme yapiimasi gerektigine isaret
etmektedir.

- e-Devlet hizmetlerini kullanmayanlar arasinda
%78'e yakin bir potansiyel bulunmaktadir. %37’si
online uygulamalari kullanabilecegini belirtirken
%41'i kararsiz oldugunu belirtmistir.



2. Vatandas arastirmasi

Raporun bu bolimunde, 12 ilimizden 1000
vatandasimiz ile gerceklestirilen arastirmanin
bulgularini paylasacagiz. Bulgulari 4 ana baslik
halinde sunmaya calisacagiz;

1) Katihmailarin profilleri

2) e-Devlet kullanicilari

3) e-Devlet kullaniminda memnuniyet olguleri
4) e-Devlet kullanimindan vatandaslarin
algiladiklari faydalar

2.1 Katihma profilleri

Arastirmaya katilan vatandaslar internet
kullanicilaridirlar. Arastirmamiza internet kullanma
aliskanligi olan, e-Devlet uygulamalarina internet
Uzerinden ulasabilme olanagi olan ve 700U
e-Devlet uygulamalarini kullanan, 300U de
kullanmayan olmak Uzere, 12 ilden toplam 1000
vatandasimiz katilmistir.

Cinsiyet & Yas

Cinsiyet

»Kadin
m Erkek

Baz:1000 (Tum katilimcilar)

F1. Cinsiyetiniz

Katiimar profili incelenirken asagidaki siniflandirma
yapilmistir:

« Katiimailarin interneti hangi siklikta kullandiklar
ve ne kadar slre cevrimici olduklari

« Katiimcilarin interneti kendi e-Devlet
uygulamalari disinda (e-Bankacilik, e-Ticaret,
Sosyal Aglar gibi) ne yogunlukta kullandiklari

Burada hedeflenen, kullanicilarin ginlik

yasanti ve gereksinimleri icin internetten ne
Olcude yararlanma aliskanliklar oldugunu
belirleyebilmektir. Bu bilgiler ankete katilan
vatandaslarin, e-Devlet uygulamalarina yaklasimlari
ve memnuniyetleri adina, bir mukayese imkani
doguracaktir.

ileriki sayfalarda bulgulanmizi asagidaki tablolarda
yapiimis olan siniflandirmalar dogrultusunda
gruplamaya calistik.

Yas
Ortalama yas: 32.

8%

=18-24
= 25-30
= 31-40
=41-50
= 50 yas Ustl

Baz:1000 (Tum katilimcilar)

F2. Yasiniz



internet kullandigi halde
e-Devlet kullanan / kullanmayan

e-Devlet kullanan

me-Devlet kullanmayan

Baz: 1000 (Tum katilimcilar)

Egitim durumu

m ilkogretim ya da alt

m Lise

m Universite ya da UstU

Baz: 1000 (Tum katilimcilar)

15. Egitim durumunuz

10

2% _ 3%
4 ‘.

4%

Baz: 1000 (Tum katilimcilar)

F3. ikamet ettiginiz il

Calisma durumu

Baz: 1000 (Tum katilimcilar)

16. Mesleki durumunuzu belirtir misiniz?

istanbul
Balikesir
izmir
Bursa
Ankara
Adana
Kayseri
Samsun
Trabzon
Erzurum
Malatya
Gaziantep

m Ogrenciyim

m Issizim/is arlyorum

= Calisiyorum/Kendi
isimi yapiyorum

= Emekliyim

Diger



Meslek gruplari

%1'in altindaki ifadeler gosterilmemistir.

Baz: 371 (Calisanlar)

17. Mevcut isinizi nasil tanimlarsiniz?

Hane halki geliri

Ortalama hane halki geliri: 2170 TL

P

Baz: 1000 (Tum katilimcilar)

18. Aylik net hane halki geliriniz nedir?

m Deneyimli/Deneyimsiz isgi

w isyeri sahibi

., Ofis calisani
(Uzman/Kidemli Uzman)

Kamu calisani

Serbest meslek sahibi
(Mimar Doktor Avukat vb. )

m Yonetici/Mudur

m Akademisyen

m 0-1500 TL
1501-3000 TL

= 3001-5000 TL

= 5001-10000TL

= 10001-20000TL

= Cevap vermek istemiyorum

1



2.2 internet kullanim yogunlugu/sikhgi

Anket katilimcilari ile ilgili olarak analiz ettigimiz
ikinci gosterge internet kullanim davranislari
(son 3 ayda internet kullanim sikligi ve gunde
ortalama internet kullanim streleri) olmustur.

Topladigimiz veriler bize, internet kullanim sikligi
konusunda e-Devlet/e-Belediye kullanan ve
kullanmayan kisiler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark gostermemektedir.

Katilimcailarin %63'U son 3 ay icinde, hemen
hemen her giin veya en az haftada 3-5 kez
interneti kullanmaktadir.

internet kullanim siresi
ortalamasi (gunltk): 1, 7 saat

internet kullanim siklik ortalamasi (haftalik):
3,73 kez

19 %3

GUnde 15 dakikadan az

= Gunde 15-30 dakika
%
= GUnde 30-60 dakika
Ayda 1 kere veya daha seyrek

= Ayda 3-5 kere = Glinde 1-2 saat

" Haftada 3-5 kere
m Her glin / Neredeyse her gun

= GUnde 2 saatten fazla

Toplam

Baz: 1000 (Tum katilimcilar) Frekans: 346 (Her gln / Neredeyse her gln internet kullananlar)

1. Son 3 ayda is sebebiyle veya kisisel sebeplerle
interneti ne siklikla kullandiniz?

2. Gunde ortalama ne kadar sure kisisel sebeplerle
internet kulaniyorsunuz?
(is nedeniyle kullandiginiz stirenin haricinde)

12



Haftalik
ort(kez)

internet kullanim sikhg
Kullanan - Kullanmayan / Cinsiyet / Yas kirilimi

Toplam

3,73

—
O

e-Devlet kullanimi Cinsiyet Ya
3,70 3,82 3,57 3,84

2,36 2,03

N
© GEN]
[o¢]

w
25-30 ) @

= Ayda 1 kere veya
daha seyrek

“n
w
o
©

m Ayda 3-5 kere

%
20 = Haftada 3-5 kere
= Her gun / Neredeyse
her gun
E s £ 3 = g 8 ¢
8 & g B EF L. B
3 g — oM <
©
S
~
Baz 1000 700 300 400 600 310 210 250 150 80

EU arastirmasinda, internet kullanim sikligi/
sUresi ile yasin ters orantili bir iliskisi oldugu tespit
edilmistir. Yayinlanmis olan arastirmada, yas
ilerledikce internet kullanimi sureleri azalmaktadir.

EU Arastirmasi

%50
%45
%40
%35
%30
%25
%20
%15
%10
alll
%0 -
%36, 8 %25, 8 %22, 9 %14, 4
Glnde 3 GUnde GUnde GUlnde 1
saatten fazla 2-3 saat 1-2 saat saatten az
m16-24 25-34 W 35-44 B 45-54 B 55-64 0 65+
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Ankete katilan vatandaslarimiz icin de durum aynidir.

internet kullanim sikhg

Kullanan - kullanmayan/ Cinsiyet / Yas kirihmi

internet kullanim
sikhgi

e-Devlet kullanimi

Cinsiyet

Ayda 1 kere veya

daha seyrek
n:192

Ayda 3-5 kere
n. 187

Haftada 3-5 kere
n: 275

Her glin /
Neredeyse her
gln n:346

e-devlet kullanan
= e-devlet kullanmayan
%

78

%

Kadin

m Erkek

= 18-24 wm25-30 m31-40

%

o - .
# ENNE - §
EE
IR |

41-50

=51+
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2.3 internet hizmetlerini kullanmak
Arastirmaya katilan vatandaslarimiza e-Ticaret/
e-Bankacilik/e-Devlet gibi alanlarda ne siklikta
internet kullandiklarini sorduk. Alacagimiz cevaplar
bize e-Devlet uygulamalari icin bir referans noktasi
yaratsin istedik. Dolayis ile katiimailara: 1) Son

12 ay icerisinde kisisel amacla — CD, ev esyas|,
konser bileti, seyahat — gibi hangi Grlnleri satin
aldiklarini 2) Banka hesap numaralarini inceleyip
incelemediklerini / hesaplari Uzerinde islem
gerceklestirip gerceklestirmediklerini 3) e-Devlet
uygulamalarina giris yapip yapmadiklari soruldu.

islem gerceklestirmek icin internet kullanimina duyulan giiven

Yas kirilimi
E-Ticaret islemlerini glvenli E-Bankacilik islemlerini gtvenli e-Devlet / e-Belediye islemlerini
Yas skal bulanlar bulanlar guvenli bulanlar
as skalasi T2B (5+4) T2B (5+4) T2B (5+4)
n.342 n:445 n:451
Ortalama 31, 56 31, 27 31, 46
. 5.0 6.4
+ -
® 41-50 25.4 285 273
31-40
27.5 23.6 23.1
25-30
= 18- Yo . Yo %

15



islem gerceklestirmek icin internet kullanimina duyulan giiven
internet kullanim sikhg

Internet kullanim
sikligi skalas

E-Ticaret islemlerini guvenli bulanlar
T2B (5+4)
n:342

E-Bankacilik islemlerini gtivenli bulanlar

T2B (5+4)
n:445

e-Devlet/e-Belediye islemlerini
glvenli bulanlar
T2B (5+4)

Ortalama
(siklik/haftada)

4,33

4,26

n:451

Ayda 1 kere
veya daha
seyrek

= Ayda 3-5
kere

» Haftada
3-5 kere

Her gun /
[ ]

Neredeyse

her glin

%

17.5

249

45.0

%

islem gerceklestirmek icin internet kullanimina duyulan giiven
internet kullanim siiresi kirillimi

internet kullanim
sUresi skalasl

E-Ticaret islemlerini
guvenli bulanlar

T2B (5+4)

E-Bankacilik islemlerini
guvenli bulanlar
T2B (5+4)

17.5

25.5

%

e-Devlet / e-Belediye

islemlerini glivenli bulanlar

T2B (5+4)

Ortalama (saat)

n:154

n: 199

n:200

GUnde 2
saatten
fazla

m Gunde 1-2
saat

= GUnde 30-
60 dakika

GUnde 15-
30 dakika

= GuUnde 15
dakikadan
az

16
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51.3

48.7

% 1L

48.0

% 1L




2.4 internet hizmetlerine giiven

Katilimcilarin internet Gzerinden, Urln ve

hizmet satin almaya, online bankacilik islemleri
gerceklestirmeye ve ayrica e-Devlet ve e-Belediye
uygulamalarr kullanarak islem yapmaya karsi
duyduklari gliveni anlamak icin kendilerinden 5°i
olcek Uzerinden (5— Cok glvenli, 1— Hig guvenli
degil) puanlamalari istendi.

Oncelikle tim uygulamalarda e-Devlet kullananlarin
e-Devlet kullanmayanlara oranla internete olan
guvenlerinin ¢cok daha fazla oldugunu goérilmastar.

islem gerceklestirmek icin internet kullanimina duyulan giiven

e-Devlet ve e-Belediye uygulamalari

kullanarak islem yapmak

Online bankacilik islemleri

gerceklestirmek
(e-Bankacilik)

Uriin veya hizmet satin alirken

online 6deme yapmak
(e-Ticaret)

Baz (e-Devlet kullanicilari): 700

“Urdin veya hizmet satin alma”, “bankacilik
islemleri” ve “e-Devlet/e-Belediye uygulamalan”
arasindan, katiimcilarin internet kullanimini en
guvenli bulduklari islem “e-Devlet/e-Belediye
uygulamalari“dir. Bu islemi cok kuguk bir farkla
“bankacilik islemleri” takip etmektedir.

interneti hi¢ glvenli bulmayanlar haric diger

tum gliven seviyelerinde, e-Devlet kullanan
katiimailarin, kullanmayan katilimcilara gére bu
islemleri internet Uzerinden gerceklestirmeyi daha
guvenli bulduklar gérulmektedir.

5- Cok glvenli =4 3 m2

% |
e-devlet kullanicisi

e-devlet kullanmayan

e-devlet kullanan

e-devlet kullanmayan

e-devlet kullanan

e-devlet kullanmayan

Baz (e-Devlet kullanicisi olmayanlar: 300

= 1- Hic giivenli degil T2B (5+4) Ortalama

(%) (../5)

SEEEE | e
(EsEEEE | e
S < | e
A o | -
EETE < | e
EEEE | -
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Glven skalasi e-devlet kullanimi Cinsiyet

= e-devlet kullanan
Kadin m Erkek = 18-24 m 25-30 31-40 m 41-50 m 571+
m e-devlet kullanmayan

%
% ’ %
1 - Hi¢ guvenli degil P
n: 156 o (22
2 Py
)
o =K < B
3
n:318
4
n:218
5 - Cok glvenli -
n: 124

Erkeklerin kadinlara gore online islemleri genel
olarak daha guvenilir bulduklarr tespit edilmistir.
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islemleri giivenli bulma 1-ngd%l'g;|enh 2 3 4 5-Cok | T2B(5+4)
glvenli | (%)
e-Devlet vg yerel yonetim uygulamalari 9,1% 14.8% 31,0% 25,2% 19.9% 45. 1%
kullanarak islem yapmak
)L/J;:rr;];iya hizmet satin alirken online 6deme 15.6% 18,4% 31.8% 218% 12,4% 34 2%

Study on The Measurement of eGovernment User Satisfaction

and Impact (EU Anketi)

islemleri guvenli bulma Cok dusuk Dusuk Orta Yuksek Cok yuksek T2B (5+4)
(%)
e-Devlet uygulamalari kullanarak islem 10,1% 14,4% 31.2% 33.0% 11,3% 44 3%
yapmak
;J;:;;Eya hizmet satin alirken online 6deme 9,1% 8,8% 25 3% 41.1% 15,8% 56. 9%

“Deloitte’un Avrupa Komisyonu icin yaptigi
arastirma ile karsilastiracak olursak benzer
sekilde e-Devlet uygulamalarina duyulan glven
yUksektir. Fakat arastirmamizin bulgulari ile
karsilastirdigimizda, Avrupa Birligi Uyesi Ulkelerde
Uruin veya hizmet satin alirken online 6deme
yapmaya duyulan gtvenin daha yUksek oldugu

gorulmustur.
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Cinsiyet Yas

islemleri gtvenli bulma

ErilEme e /5 Kadin Erkek | 18-24|25-30| 31-40| 41-50| 50+

e-devlet ve yerel yonetim
uygulamalar kullanarak 3,20 3,40 3,25 3,52 3,46 | 3,15 2,95
isiem yapmak

Online bankacilik islemleri

gerceklestirmek 3,12 3,35 3,18 | 3,43 3,40 | 3,19 2,79

Urlin veya hizmet satin
alirken online 6deme 2,87 3,04 2,86 3,23 3,02 2,95 2,55
yapmak
S3. Asagidaki islemleri gerceklestirmek icin internet kullanimini ne kadar gtvenli buluyorsunuz?

Katilimcilar icerisinde internetten bu islemleri Yapmis oldugumuz anketle ortaya ¢ikan %3410k
gerceklestirmeyi en cok guvenli bulan yas grubu (cok yuksek + yuksek) degeri ile Turkiye bu alanda
25-30 araligi olarak gortlmektedir. En az givenen  oldukca gerilerdedir.
grup ise 50 yas Uzeridir.

Ayni kiyaslamayi e-Devlet uygulamalari igin

Ulke bazinda baktigimizda, ingiltere %78 ile inceleyecek olursak en Ust sirayl %60 ile Fransa
Avrupa‘da online 6demelerde vatandaslarin alirken, Almanya ve Polonya %30 ile en geride
guven duygusunun en yUksek oldugu tlke olarak kalan ulkeler olarak gortlmektedir. Anketimizde
gorllmektedir. Online uygulama guvenin en dustk  Tlrkiye icin ise yer alan rakam (%45) Avrupa’daki
oldugu 2 uUlke olarak %45’ler civarinda bulunan e-Devlet uygulamalarina olan ortalama glven ile
Ispanya ve Belcika goriilmektedir. ayni seviyededir.

Study on the Measurement of eGovernment User Satisfaction & Impact (EU Anketi)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Uriin veya hizmet satin alirken online édeme yapmaya duyulan
cok yuksek + yuksek guven (5+4)

Devlet web sitelerine kisisel bilgi eklemeye / kullanmaya duyulan
cok yuksek + yuksek gtven (5+4)
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2.5 e-Devlet/e-Belediye uygulamalarina
"@Gliven”

ikinci olarak inceledigimiz unsur e-Devlet ve

e-Belediye uygulamalarina duyulan “gtven”
olmustur.

e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarina duyulan giiven

m5- Cokguvenli m4 m3 =2 m1-Hi¢ guvenli degil T2B Ortalama
(5+4) (../5)

e-Devlet

uygulamalari
e-Devlet kullanmayan - % 30 2,96

Yerel yonetimler
uygulamalari)

Baz (e-Devlet kullanicilarr): 700
Baz (e-Devlet kullanicisi olmayanlar: 300

Katilimcilara e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarini
ne derece glvenli bulup bulmadiklari
soruldugunda katiimcilarin %56's! e-Devlet
uygulamalarini guvenli veya cok guvenli buldugunu
belirtmistir. Bu oran e-Belediye uygulamalari icin
%48 olarak gerceklesmistir. Her iki uygulama icin
de e-Devlet/e-Belediye kullanicilari, bu hizmetleri
kullanmayanlara gére online uygulamalari daha
guvenli bulmaktadir.
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e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarina duyulan
gliven ve internet kullanimi sikligr ilikisi
incelendiginde her guin / neredeyse her giin
kullananlarin %35 ile en ¢cok glven duyanlar

e-Devlet / e-Belediye
sitelerinden bilgi aradim

%

Her gun / Neredeyse her gun - 36

oldugunu ve bilgi aramanin 174 adet ile diger
tur uygulamalardan (form indirmek, e-mail
atmak, form yuklemek) daha ¢ok kullanildigini
gormekteyiz.

T2B Ort

Baz (5+4) (../5)

-II 174 71 3,89

Haftada 3-5 kere . 41 -Il 123 52 3,44

Ayda 3-5 kere . 43

= 5- Cok guvenli
| .

3
=2

Ayda 1 kere veya daha seyrek I 29 -.. 93 33 3,00 m 1- Hi¢ guvenli degil

Baz: 481

islem yapmak icin gerekli formu
indirerek doldurdum

28 Ort

BazZ o2y ()

%

m 5- Cok glvenli

3

=2

Baz: 169
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e-mail
gonderdim/aldim

%
Her glin / Neredeyse her giin w- 11 I

Ayda 1 kere veya daha seyrek - 17 .

Baz: 288

Doldurdugum formu
sisteme yukleterek hizmet
almak icin basvurdum

Her glin / Neredeyse her glin

Haftada 3-5 kere

Ayda 3-5 kere

%
N - 08

N - HEEE

Baz

121

Baz

53

47

T2B
(5+4)

69

58

48

33

T2B
(5+4)

64

53

68

39

Ort
.../5)

3,85

3,62

3,25

2,91

Ort
(.../5)

3,75

3,64

3,83

3,31

= 5- Cok glvenli
m4
3
=2
= 1- Hi¢ guvenli degil

= 5- Cok gUvenli
=4
3
"2
m 1- Hic gUvenli degil
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2.6 e-Devlet kullanimi Not: e-Devlet hizmetlerinin kullanimi cinsiyet
bazinda incelediginde genel olarak kadin ve erkek

Vatandaslarin son 12 ay icerisinde internet arasinda istatistiki olarak farklilasma bulunmamakla
kullanarak, e-Devlet uygulamalarindan hangilerini birlikte, islem bazinda erkeklerin baskalari icin daha
ve ne amacla (kendi adina, baskasi adina, hem cok islem yaptiklarr gérdlmektedir.

kendi hem de baskasi adina) kullandiklarmi

sorguladik. e-Devlet kullanicilarinin, en ¢ok SGK Yas bazinda incelendiginde ise, 41-50 yas

online hizmetleri (%61), Saglik Bakanhgi (%57) ve grubunda daha az sayida hizmet kullanildigi, 50
Nufus Vatandaslik isleri (%56) hizmetlerinin online  yas ve Uzerinde ise kendi adina islem yapmanin
uygulamalarini kullandiklari gortlmustur. daha sik gorildugu tespit edilmistir.

Deloitte’'un Avrupa Komisyonu icin yaptigi

EU arastirmasinda, en cok kullanilan online
uygulamanin Turkiye'de SGK iken, AB'de de Vergi
beyaninda bulunmak oldugu gorulmektedir.

e-Devlet uygulamalarinin kullanimi

Sosyal Guvenlik Kurumu (SGK) online hizmetleri = Hayir kullanmadim

Saglik Bakanligi = Evet baskasi adina

= Evet kendi adima ve

Nufus Vatandaslik isleri
ve baskasi adina

Milli Egitim Bakanligi m Evet kendi adima
PTT (en yakin PTT sorgulama gonderi takibi vb.)
iSKUR Online hizmetleri

Maliye Bakanligi e-Bordro Hizmeti

e-Vergi Levhasi sorgulama

KOSGEB (isletme durum sorgulamalarr)

Meteoroloji Isleri Genel Midurliigu online hizmetleri
Emniyet Genel MUdurligu online hizmetleri

Ulastirma Bakanhg

Adalet Bakanligi online hizmetleri

Tapu ve Kadastro Genel Mudurligu L | 10 |

Baz: 700 (e-Devlet kullanicilari)

S6. Son 1 yil icerisinde kendi adiniza veya bir baskasi adina e-Devlet ve yerel yonetim (e-Belediye) uygulamalarini kullanarak islem yaptiniz mi? Litfen asagidaki
cevrimici (online) devlet ve yerel yonetim hizmetlerinden hangilerini ne amacla kullandiginizi belirtiniz.
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2.7 e-Belediye kullanimi

Vatandaslarin son 12 ay icerisinde, e-Belediye
uygulamalarindan hangilerini ve ne amacla (kendi
adina, baskasi adina, hem kendi hem de baskasi
adina) kullandiklarr sorgulanmustir.

e-Belediye uygulamalarinin e-Devlet
uygulamalarina gére daha az oranda kullanildigi
gorulmektedir. e-Belediye uygulamalari icerisinde
en ¢ok kullanilan ilk 3 uygulama “Ulasim” (%45),
“KUltlr ve Sanat” (%44) ve "Meslek ve Beceri
Kazandirma” (%44) ile ilgili uygulamalardir.

Not: “Konut” ve “Defin ve Mezarliklar”
hizmetlerinin en fazla 51 yas ve Ustl katilimcilar
tarafindan, “Genglik ve Spor” hizmetinin en fazla
18-24 yas grubunca kullanildigi gortlmektedir.

e-Belediye uygulamalarinin kullanimi

m Hayrr kullanmadim
m Evet baskasi adina

= Evet kendi adima ve baskasi adina
m Evet kendiadima

Ulasim

Kalttr ve sanat | T N .

Meslek ve beceri kazandirma

sehirici trafik |G O e YA

Su ve kanalizasyon | YA N N .

Hizmet karsiligi alinacak (icretler ve cezalar
Sosyal hizmetler ve yardim

Cevre ve cevre sagligi temizlik ve katr atik
Dinlenme eglence |G A N .

Belediye Saglik ve sosyal givenlik hizmetleri
Acil yardim kurtarma ve ambulans | P N YA

Turizm ve tanitim | R = Y T

Konut

Kamu guvenligi hizmetleri | T T,

Cografi ve kent bilgi sistemler

Imar

Defin ve mezarliklar | =R 7 e .

itfaiye

Istindam ve Gelir Hizmetleri

Nikah

Gercek ve tuzel kisiler icin izin ve ruhsatlar
Genclik ve spor | N E N EEE

Agaclandirma park ve yesil alanlar [ W e
Vatandasa yonelik diger hizmetler ~ |EEG—G S S N IR

Frekans: 700 (e-Devlet kullanicilari)

S6. Son 1 yil icerisinde kendi adiniza veya bir baskasi adina e-Devlet ve yerel yonetim (e-Belediye) uygulamalarini kullanarak islem yaptiniz mr?
Lutfen asagidaki cevrimici (online) devlet ve yerel ydnetim hizmetlerinden hangilerini ne amacla kullandiginizi belirtiniz.
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2.8 e-Devlet islemleri icin tercih edilen Katilimailar en cok “SGK” ve “Milli Egitim

kanallar Bakanligi” hizmetleri icin online uygulamalar
veya e-mail yolu ile iletisime ge¢meyi tercih
Vatandaslardan son 12 ay icerisinde, e-Devlet etmektedirler.
uygulamalarinda tercih ettikleri kanallari (ylz
yUze, posta ya da faks yoluyla, telefon ile, online Deloitte'un Avrupa Komisyonu icin yaptigi EU
uygulamalari kullanarak) belirtmeleri istenmistir. arastirmasinda benzer olarak, her uygulama icin
online uygulama ve web siteleri araciligi ile iletisime
e-Devlet hizmetlerini kullanan katilimcilar bu gecmek en fazla tercih edilen iletisim kanali olup,
hizmetler icin agirlikli olarak “online uygulamalari bunu ylz yize iletisim takip etmektedir.

ve/veya e-mail gondermeyi” tercih ettiklerini ifade
etmislerdir. Online uygulamalari telefon ve ylzylze
iletisim takip etmektedir. Ancak posta ya da faks
cok tercih edilmemektedir.

e-Devlet islemleri icin tercih edilen kanallar
= Kisilerle yiz ylize iletisim = Posta ya da faks yoluyla m Telefon ile m Online uygulamalarini kullanarak veya e-mail yoluyla

Kullanim (%)

Sosyal Guvenlik kurumu (5GK) online hizmetleri - [HON 7 G NG s
NN 7 T >
BERGINCE - Bl
1 N T s
A6 o S O o>
] 6 I I oo
10 10 [77 I
N T N T, -
S T o
Fa21] o] SN T -2
a3 o] N T o
SPRER L JREE
(076 N TN 36
Tapu ve Kadastro Genel Mudurugi 6N 2" NEE . -

S7.Son 1 yil icerisinde asagidaki islemler icin agirlikli olarak hangi kanali kullandiniz?

NUfus Vatandaslik isleri

Saglik Bakanligi

Milli Egitim Bakanhgi

PTT (en yakin PTT sorgulama gonderi takibi vb.)
iSKUR Online hizmetleri

Maliye Bakanligr e-Bordro Hizmeti

e-Vergi Levhasi sorgulama

KOSGEB (isletme durum sorgulamalari)

Meteoroloji isleri Genel Mudirliigi online hizmetleri
Emniyet Genel MUdurltgl online hizmetleri
Ulastirma Bakanligi

Adalet Bakanligi online hizmetleri

*Siralama en ¢ok kullanilan hizmete gére yapilmistir.
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2.9 e-Belediye islemleri icin tercih edilen
kanallar

Vatandaslardan son 12 ay icerisinde, e-Belediye
uygulamalarinda tercih ettikleri kanallari (ylz
ylze, posta ya da faks yoluyla, telefon ile, online
uygulamalari kullanarak) belirtmeleri istenmistir.

e-Belediye hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin
en cok tercih ettikleri iletisim kanali “online

uygulamalar ve/veya e-mail yolu ile haberlesme”dir.

e-Devlet hizmetlerinden farkli olarak “telefon” ve

“yUz ylze iletisim” de dnemli 6lclide tercih edilen
iletisim kanallari olarak ortaya ¢ikmaktadir. Posta /
faks genel olarak pek tercih edilmemektedir.

e-Belediye islemleri icin tercih edilen kanallar

|u

“Online uygulamalari ve e-mail” yoluyla iletisiminin
%59 ile en ¢ok tercih edildigi uygulama “sehir ici
trafik ” ve “cografi ve kent bilgi sistemleri”dir.

“Deloitte’un Avrupa Komisyonu icin yaptigi EU
arastirmasinda benzer olarak, her uygulama icin
online uygulama ve web siteleri araciligi ile iletisime
gecmek en fazla tercih edilen iletisim kanali olup,
bunu yuz yUze iletisim takip etmektedir.

u Kisilerle yliz yUze iletisim  m Posta ya da faks yoluyla

Telefon ile

Ulasim

Kultdr ve sanat

Meslek ve beceri kazandirma

Sehir ici trafik

Su ve kanalizasyon

Hizmet karsiligr alinacak ucretler ve cezalar
Sosyal hizmetler ve yardim

Cevre ve cevre saghgr temizlik ve katr atik
Dinlenme eglence

Belediye Saglik ve sosyal glvenlik hizmetleri
Acil yardim kurtarma ve ambulans

Turizm ve tanitim

Konut

Kamu givenligi hizmetleri

Cografi ve kent bilgi sistemler

imar

Defin ve mezarliklar

itfaiye

istihdam ve Gelir Hizmetleri

Nikah

Gergek ve tlzel kisiler icin izin ve ruhsatlar

Genclik ve spor

m Online uygulamalarini kullanarak veya e-mail yoluyla

Kullanim (%)

%45
%44
%44
%43
%43
%43
%43
%42
%42
%42
%40
%40
%39
%39
%39
%37
%37
%36
%36
%36
%36
%35

S7.Son 1 yil igerisinde asagidaki islemler icin agirlikli olarakhangi kanali kullandiniz?
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2.10 e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinde
islem cesitleri

Kamu kurumlart ile online temas aninda
gerceklesen islemler degisik formlar ve karmasik
uygulamalari gerektiren islemler olabilirler. Bu
gerekge ile vatandaslara, aldiklar hizmetler
sirasinda ne siklikla hangi tur uygulamalar
yaptiklarini sorduk (e-mail, bilgi almak, form
indirmek, form doldurarak sisteme yUklemek...
vs. ). Buna gore,

« Son 1 yil icerisinde devlet ve/veya yerel
yonetimler ile iletisime gecen katilimcilarin %69'u
e-Devlet/e-Belediye Yonetim sitelerinde bilgi
aradiklarini ifade etmistir. Bu oran 41-50 yas
grubunda %77'ye ulasmaktadir.

* %41'i devlet/yerel yonetimler ile e-mail ile iletisim
kurdugunu belirtmistir.

%24 U ise doldurmak Uzere sistemden
form indirdigini ve yine %24" 10k bir kesimi
doldurdugu formu sisteme yukledigini dile
getirmistir. 18-24 ve 25-30 yas gruplarindaki
katiimailar diger yas gruplarina nazaran
daha yUksek oranda form indirdiklerini ifade
etmislerdir.

EU arastirmasinda da benzer olarak “bilgi tarama”
en yUksek ylUzdeye sahiptir. Ayni sekilde bunu
“e-mail ile iletisim” takip etmektedir.

Devlet/yerel yonetimler ile iletisime gecildiginde yapilan islemler

e- Devlet / yerel yonetimler (e-belediye) sitelerinden bilgi
taradim

e-mail gonderdim/aldim

islem yapmak icin gerekli formu indirerek doldurdum

Doldurdugum formu sisteme yUkleyerek hizmet almak icin

basvurdum

Frekans: 700 (e-Devlet kullanicilari)

—

%0

%20 %40 %60 %80

S8. Son 1 yil icerisinde bir dnceki sorudaki islemler icin devlet veya yerel yénetimlerle internet yoluyla iletisime gectiginizde tam olarak ne yaptiniz?
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2.11 e-Devlet/e-Belediye kullaniminda
“Memnuniyet”

e-Devlet/e-Belediye uygulamalarina glven
sorusunu tamamlayacak sekilde katilimcilardan,
e-Devlet/e-Belediye hizmetlerinden duyduklari
genel memnuniyeti 10'lu skala yardimi ile
belirtmeleri istenmistir.

e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarina duyulan
guven ile memnuniyet arasinda pozitif ydonde bir
iliski oldugu g6zlemlenmistir. Online islemlere
duyulan glven arttikca memnuniyet de paralel
olarak artmistir.

Gliven — Memnuniyet analizi

e-Devlet hizmeti kullanicilarin %46'si genel olarak
e-Devlet online hizmetlerinden memnun olduklari
(10, 9 veya 8 puan verdikleri) gortlmektedir. Bu
oran yerel yonetim hizmetleri icin %38'dir.

18-24 yas grubu katilimailar diger yas gruplarina
gore e-Devlet ve e-Belediye uygulamalarindan
daha az memnuniyet duymaktadir.

Avrupa Komisyonu tarafindan yapilan arastirmada
e-Devlet hizmetlerinden genel memnuniyet 10
lzerinden 7, 5'tir. Turkiye anketimiz icin bu rakam
6, 92'dir.

3.75 4
3.70 4 .
_§ 3.65 T E-Devlet
e
2 3.60 . T T 3 T T
§ 355 ]
>
3.50 4 Yerel Yonetimler .
3.45 4
3.40 J
3.28 3.3 3.32 3.34 3.36 3.38 3.4
Guven
Kurumlarin online hizmetlerinden duyulan memnuniyet
Hig
cok “10 =9 =8 =7 m6 =5 3 m2 =1 memnun LEL Ortalama
memnunum degilim (10+9+8) (...710)
e-Devlet hizmetlerinden
duyulan memnuniyet 16 1215 g4 Bl % 46 6,92
Yerel yonetim hizmetlerinden
i 15 VAR 5 B4
sz DR .. .
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2.12 e-Devlet hizmetlerinden duyulan
“Memnuniyet”

e-Devlet kullanicilarina, e-Devlet hizmetlerinden
kurum olarak genel memnuniyetlerinin yani

sira, kullanmis olduklari e-Devlet hizmetlerinden
memnuniyetleri de sorulmustur. "Sosyal Glvenlik
Kurumu (SGK) online hizmetleri" ve "Milli

Egitim Bakanligi" nispeten yuksek memnuniyet
ortalamalari ile éne cikmaktadir.

e-Devlet islemlerinden duyulan memnuniyet

COk-1O m9 m8 7 6 5 m4 w3 2 .1ngmemnun

memnunum degilim

Sosyal Glvenlik Kurumu (SGK) online hizmetleri
Milli Egitim Bakanhd

Adalet Bakanligi online hizmetleri
PTT (en yakin PTT sorgulama gonderi takibi vb.)

Tapu ve Kadastro Genel Mudurltgu

NUfus Vatandaslik isleri
Saglik Bakanhg
Meteoroloji isleri Genel Mudrlugi online hizmetleri 13
Emniyet Genel Mdurligu online hizmetleri 13
ISKUR Online hizmetleri
KOSGEB (isletme durum sorgulamalar)
Maliye Bakanligi e-Bordro Hizmeti
e-Vergi Levhasi sorgulama
Ulastirma Bakanligi

30

B
B
E
Bt
B
Bosz
@ss:
gos
Ba:
Bg::
B5:E

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

3B

(10+9+8)

53

51

49

49

50

46

46

48

44

46

46

47

43

47

Ortalama

7,16
7,15
7,04
7,02
7,01
7,00
6,94
6,92
6,88
6,88
6,86
6,84
6,79

6,78



2.13 e-Belediye hizmetlerinden duyulan
“Memnuniyet”

e-Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet
soruldugunda "itfaiye", "Sehir igi trafik", "Gercek
ve tuzel kisiler icin izin ve ruhsat", "Genglik ve spor’
ve "Adaclandirma park ve yesil alanlar" islemlerinin
en yUksek memnuniyet orani olan islemler oldugu
goruliyor.

e-Belediye islemlerinden duyulan memnuniyet

=10 =9 =m8 7 6 w5 m4 m3 m2 1

itfaiye 15 |14 [8lEM25

Genclikvespor [V IEHIEEEE 16 | 9 [6e@EA 6

Agaclandirma park ve yesil alanlar 15 19 [7IERd4 5
Dinlenme eglence 13 [ 14 HolEAs4 4

Gercek ve tiizel kisiler icin izin ve ruhsatlar 14 [12 FBAAs 6
Kamu gtivenligi hizmetleri 17 13 88 6
Sehirici trafik [V IENEEEE 2 11 N BERE: s
Konut 16 10 127813 6
Turizm ve tanitim 16 |14 9 QA4 4

Belediye Saglik ve sosyal giivenlik hizmetleri 15 12 97383 7
Acil yardim kurtarma ve ambulans 12 13 A 4

Sosyal hizmetler ve yardim 16 12 5@A4 6

Meslek ve beceri kazandirma [F 2V IENIEEE 15 |13 9 EE: 6

Imar 14 10 F9NES:2 9

Ulasm  IECRIEHIEEE 16 11 A EAES 6

Codgrafi ve kent bilgi sistemler 14 11 oAl 6
S O] 13 BEERENERNIN 6 |-
12 116 [8lEE4 6
14 13 W20EES s
15 15 [A3TEE4 s
Nik&h 10 16 [10 QB4 s

Belediyeye vergi resim harc katk, Ucretler ve cezalar 12 13 11 BHA4 6
Cevre ve cevre saglidgi temizlik ve kati atik 17 12 [13 HBE4 5
Vatandasa yonelik diger hizmetler 16 11 "9 EAEs 6

Kultdr ve sanat

istihdam ve Gelir Hizmetleri
Su ve kanalizasyon

Defin ve mezarliklar

% 46
% 44
% 47
% 46
% 47
% 45
% 47
% 45
% 45
% 43
% 46
% 44
% 41
% 44
% 44
% 39
% 45

Ortalama

7,02
6,98
6,97
6,94
6,94
6,94
6,92
6,90
6,87
6,87
6,84
6,84
6,81
6,79
6,79
6,77
6,75
6,73
6,73
6,68
6,66
6,63
6,58
6,84
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2.14 e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini
tekrar kullanma egilimi

Katilimcilarin e-devlet ve/veya yerel yénetimler ile
internet kullanarak iletisime ge¢me egilimlerini,
yani gelecekte e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini

Ayrica e-Devlet kullanicilarinin %71'i interneti
tercih edeceklerini ifade ederlerken, e-Devlet
kullanicisi olmayan katilimcilarin %37'si tekrar
iletisime gectiklerinde interneti tercih edeceklerini
belirtmislerdir. ileride online hizmet alma egilimi
18-24 ve 25-30 yas grubunda daha yUksektir.

kullanma konusundaki egilimlerini sorguladik.

Her seyden evvel, internet kullanim sikligr ile devlet
ve/veya yerel yonetimler ile internet kullanarak
iletisime gecme egilimleri arasinda paralel bir iliski
oldugu goérulmektedir.

= Haftada 3-5 kere
m Ayda 1 kere veya daha seyrek

= Her glin / Neredeyse her glin
u Ayda 3-5 kere

%12
%17 »
%36
%18 %17
e
%21
%30 %33 %18
%32
%18
8 %27 %27
%13
5- Kesinlikle evet 4- Evet 3- Kararsizim 2- Hayrr 1- Kesinlikle hayir

= 5-Kesinlikle evet = 4-Evet m 3-Kararsizm m 2-Hayir m 1-Kesinlikle hayir

e-Devlet kullanan

e-Devlet kullanmayan

Frekans e-Devlet kullanicilari: 700
Frekans e-Devlet kullanicisi olmayanlar: 300

13. Herhangi bir islem icin devlet veya yerel yonetimler ile iletisime tekrar gectiginizde e-mail / internet hizmetlerini kullanir misniz?
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2.15 internet uygulamalarinin kullaniciya,
kullanici go6zii ile yansimasi (faydalari)

Katilimcilardan e-mail/internet ile geleneksel
iletisim yontemlerini belli kriterler Uzerinden
karsilastirmalari istenmistir. Belirlenmis kriterlerin
hepsinde e-mail/internet ile iletisim diger
yontemlere kiyasla avantajli bulunmustur. Bu

gore “Devlet Dairesine gitmeden islemimi
yapabildim” ve “internet/e-mail ile hizmet

almak kamu kurumlarina /yerel yénetimlere olan

avantajli noktalardan en ¢ok éne ¢ikanlar “zaman oranda katilmislardir.
kazanma"” ve “daha az harcama yapma“dir.
31-40 yas grubu katilimailar diger katilimcilara

E-mail/internet ile geleneksel iletisim yéntemlerinin karsilastirilmasi

5- Kesinlikle katiliyorum
m 2- Katilmiyorum

Zaman kazandim

Daha az harcama yaptim

Devlet Dairesine gitmeden islemimi
yapabildim

Hizmete daha basit yoldan
erisebildim

Hizmet erisimini daha kolay kontrol
edebildim

Hizmet erisim sistemi daha netti
internet/e-mail ile hizmet almak

kamu kurumlarina/yerel yonetimlere
olan glivenimi artirdi

Baz: e-Devlet kullanicilari: 700

4- Katiliyorum 3- Kararsizm
1- Kesinlikle katiimiyorum

47 26 17 64

44 26 19 [el4

44 24 20 Bl
41 26 20 [Bls
40 25 21 Bl 7
39 25 22 [Ele
39 23 21 [l 7

14. Devlet ve yerel yonetimler ile herhangi bir islem yapmak icin e-mail/internet kullandiginiz zaman,
bu yontemi geleneksel kanallar ile (ylUz yuze iletisim, posta, telefon vb. ) karsilastirdiginizda asagidaki

goruslere ne derece katiliyorsunuz?

%73

%70

%68

%67

%64

%63

%62

guvenimi artird1” ifadelerine daha ylksek oranda
katilim gostermislerdir. 50 ve Uzeri yas grubu
katiimailar diger katiimcilara gore, "Hizmete daha
basit yoldan erisebildim" ve "Hizmet erisimini
daha kolay kontrol edebildim™" unsurlarina daha az

4,05

3,99

3,96

3,90

3,82

3,81

3,76
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EU arastirmasi ile karsilastirdigimizda benzer
sekilde katilimailarin blylk cogunlugu interneti

kullanmanin asagidaki kriterler acl
avantajli oldugunu ifade etmislerd

sindan daha
ir. “Zaman

kazanildi” ifadesi her iki calismada da 6ne

cikmaktadir.

E-mail/internet ile geleneksel iletisim yéntemlerinin karsilastiriimasi
(EU arastirmasi ile mukayese)

Zaman kazandim 73% Zaman kazandim 73%
Daha az harcama yaptim 70% Daha az harcama yaptim 59%
DevIetl dglresme gitmeden islemimi 68% Devlet dairesine gitmeden islemimi yapabildim 67%
yapabildim

Hizmete daha basit yoldan erisebildim 67% Hizmete daha basit yoldan erisebildim 50%
H|zm§t ersimini daha kolay kontrol 64% Hizmet erisimimi daha kolay kontrol edebildim 52%
edebildim

Hizmet erisim sistemi daha netti 63% Hizmet erisim sistemi daha netti 64%
internet/e-mail ile hizmet almak kamu internet/e-mail ile hizmet almak kamu

kurumlarina/yerel yénetimlere olan 62% kurumlarina/yerel yénetimlere olan glvenimi 41%
glvenimi artirdi artirdi

e-Devlet/e-Belediye kullanicisi olan katilimcilara
ileride devlet ve/veya yerel yonetimler ile

hangi kanal yoluyla iletisime gece

sordugumuzda, katiimcilarin %58

Online uygulamalari %23 ile yuz yuze gorisme
takip etmektedir.

ceklerini

‘i “online

uygulamayi tercih edecegini belirtmistir.

Posta veya faks yoluyla w

Telefon ile

Yetkililer ile ylUz yUze iletisim

Online uygulamalarini (web sitesi i
lUzerinden) kullanarak veya e-mail
yoluyla

%
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2.16 e-Devlet/e-Belediye kullanmama
nedenleri

e-Devlet kullanicisi olmayanlara kullanmama
nedenlerini soruldugunda, katiimcilarin %28'i
kamu veya belediye idareleri ya da yetkilileri

ile iletisime gegme ihtiyacinin olmadigini ifade
etmistir. %26’k bir grup ilgili web siteleri ve online
hizmetler hakkinda bilgisinin olmadigini belirtmistir.
Katilimcilarin yine %26's1 ihtiyag duydugu
hizmetleri karsilamak icin internet kullanmaya
ihtiyaci olmadigini ifade etmistir. Katiimailarin
%230 ise internete glivenmemektedir.

e-Devlet kullanmama nedenleri (Turkiye)

%

Kamu veya belediye idareleri ya da yetkilileri ile _ 8
iletisime gecme ihtiyacim olmadi
i|gi|i web siteleri ve online hizmetlerin _ 26
varligindan haberdar degilim
istedigim/ihtiyac duydugum hizmeti karsilamak _ 26
icin internet kullanmaya ihtiyacim yoktu
internet hizmetlerine glivenmiyorum _ 23
internetten hizmetlerini kullanacak bilgisayar

fermetien himele I
bilgisine hakim degilim
internet hizmetini kullanmayi denedim ancak

eme I s
sistemi kullanmak cok zordu

istedigim/ihtiyag duydugum hizmeti karsilamak
icin internet kullanmak istemedim

istedigim konuyla ilgili internet hizmeti
bulamiyorum _ 10

internette sunulan islem yapma olanag
istedigim kapsamda degil _ 10

Frekans: 300 (e-Devlet kullanmayanlar)

9. Son 1 yilda devlet veya belediye yonetimleri islem yapmaniz, bilgi almaniz gerektiginde, internet
uygulamalarini veya e-mail kullanmay tercih etmemenizin sebepleri nelerdir?



EU arastirmasinda da benzer sekilde en cok
ifade edilen neden “"kamu veya belediye
idareleri ya da yetkilileri ile iletisime gegme
ihtiyacinin olmamasi”dr. ilgili web siteleri ve
online hizmetlerinden haberdar olmamak her
iki calismada da 6nemli bir paya sahip olan 2.
ifadedir.

EU arastirmasi

Kamu veya belediye idareleri ya da yetkilileri ile iletisime
gecme ihtiyacim olmadi

ilgili web siteleri ve online hizmetlerin varligindan haberdar
degilim

istedigim/ihtiyac duydugum hizmeti karsilamak icin internet
kullanmak istemedim

Alisik oldugum diger online islemlere gdre e-devlet
hizmetlerinin kalitesi daha dusuk

istedigim konuyla ilgili internet hizmeti bulamiyorum

internet hizmetlerine glivenmiyorum

Yeterli kalitede bilgi bulabilecegimi veya online hizmet
alabilecegimi beklemiyorum

istedigim/ihtiyac duydugum hizmete ve bilgiye erisimim
olmadi

internet hizmetini kullanmayi denedim ancak sistemi
kullanmak cok zordu

internetten hizmetlerini kullanacak bilgisayar bilgisine hakim
degilim

Diger
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e-Devlet hizmetlerini kullanmama sebeplerini
iletisim kanali tercihleri bazinda inceledigimizde
yUz yUze iletisimi tercih edenlerin en ¢ok
belirttikleri sebep yeterli bilgisayar bilgisine sahibi
olmadiklarini distinmeleridir. internet hizmetlerine
guvenmemek ise ikinci sirada gelmektedir.

e-Devlet/e-Belediye kullanmama nedenleri ve kanal tercihi

m Yetkililer ile yUz yUze iletisim m Posta veya faks yoluyla

O/ -}

Kamu veya belediye idareleri ya da yetkilileri ile iletisime ge¢me
ihtiyacim olmadi

Istedigim/intiyag duydugum hizmeti karsilamak icin internet
kullanmaya ihtiyacim yoktu

ilgili web siteleri ve online hizmetlerin varligindan haberdar
degilim
internet hizmetlerine glivenmiyorum

internetten hizmetlerini kullanacak bilgisayar bilgisine hakim
degilim

internet hizmetini kullanmayi denedim ancak sistemi kullanmak
cok zordu

istedigim/intiyac duydugum hizmeti karsilamak icin internet
kullanmak istemedim

istedigim konuyla ilgili internet hizmeti bulamiyorum

internette sunulan islem yapma olanad istedigim kapsamda
degil

u Telefon ile

m Online uygulamalar/e-mail
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ileride devlet/yerel yonetimler ile iletisime
gecilme durumunda online uygulamalari tercih
etme egilimi e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini
kullananlarda, kullanmayanlara gore istatistiki
olarak daha yiiksektir. Ote taraftan telefon,
e-Devlet hizmetlerini kullanmayanlar tarafindan
kullananlara gére daha ok tercih edilmektedir.

ileride devlet / yerel yénetimler ile iletisim icin tercih edilecek kanallar

= Toplam = e-Devlet/e-Belediye kullananlar ~ m e-Devlet/e-Belediye kullanmayanlar
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

100

Online uygulamalarini (web

sitesi Uzerinden) kullanarak _

veya e-mail yoluyla

Yetkililer ile ylz ylze iletisim
%

Telefon ile

Posta veya faks yoluyla

Frekans kullanicilar: 700
Frekans kullanicisi olmayanlar: 300

10. ileride herhangi bir islem icin devlet veya yerel yénetimler ile iletisime gectiginizde hangi kanal ile
iletisim kurmay tercih edersiniz?

ileride devlet / yerel yonetimler ile iletisim icin tercih edilecek kanallar (e-Devlet kullanmayanlar icin)

0 20 40 60 80 100

| 1 1 1 1 J

Yetkililer ile yiiz ylize iletisim
Telefon ile

Online uygulamalarini (web sitesi tzerinden)
kullanarak veya e-mail yoluyla

% = Yetkililer ile yUz yUze iletisim
= Telefon ile
= Online uygulamalarini
(web sitesi) kullanarak
Posta veya faks yoluyla | 1 veya e-mail yoluyla
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3. Firma aragtirmast

Firma arastirmamiz 30 firma ile sinirli oldugundan
istatistiki bir bilgi sunulamamaktadir. Bu firmalarin
buyukltklerine baktigimizda; 11 buyuk élcekli (100
+ calisan), 13 orta olcekli (10-99 calisan), 6 klcuk
olcekli (1-9 calisan) firma oldugunu goriyoruz.

Bu bolimde 24'U e-Devlet/e-Belediye hizmetlerini
kullanan, 6'st ise bu hizmetleri kullanmayan toplam
30 firmadan elde ettigimiz bulgular 6zetleyecegiz.

3.1 internet kullanimi

« GorUsualen firmalarin tUmUnUn internet erisimi
bulunmaktadir. Firmalarin élceginden bagimsiz
olarak, firma calisanlarinin ortalama %76'sinin
internet erisimi olan bir is bilgisayari agi
bulunmaktadir.

Gorusulen firmalarin tumanan dahili bilgisayar
agi bulunmaktadir. Bu firmalardan 24’tnan sirket
web sitesi ve 24'Unun Intranet sistemi ve 21'inin
web sitesi bulunmaktadir. Extranet sistemi ise bu
firmalarin sadece 9'unda bulunmaktadir. Bu 9
firmanin ise 8'i e-Devlet/e-Belediye kullanicisidir.

e-Devlet kullananlarin, internet Gzerinden en
cok gerceklestirilen islemlerin ise “bankacilik ve

N7

finansal islemlerin gerceklestiriimesi”, “sirket
disinda PC'den calisiimasi”, “internet Gzerinden
sesli gorismeler” ve “PC Uzerinden video

konferans” oldugu gortlmektedir.

e-Devlet kullanmayanlarin ise en ¢ok
gerceklestirdigi islemin “bankacilik ve finansal
islemlerin gerceklestiriimesi" oldugu ve

diger islemleri fazla kullanmadiklari dikkat
cekmektedir. Bu islemleri kullanan firmalarin
memnuniyetlerinin oldukca yUksek oldugu
gordlmastar.

+ GorUsulen firmalar arasinda 24 firma e-Devlet
kullanmaktadir. Bu firmalarin 240G de kendi sirket
isleri icin devlet ve yerel ydnetimlerle son bir yil
icerisinde internet Uzerinden iletisime gegmistir.
Bu firmalarin 9'u ayni zamanda musterileri icin de
internet Uzerinden devlet ve yerel yonetimlerle
iletisime ge¢mistir.

« Bu firmalarin cogu, en az ayda 1 kere ve yarisina
yakini (10 firma) haftada bir kereden fazla olmak
Uzere devlet veya yerel yonetimler ile internet
Uzerinden iletisime ge¢mistir.

3.2 e-Devlet/e-Belediye kullanimi

« e-Devlet kullanicisi firmalarin hepsi “Kamu
idareleri/yerel yonetimlerin internet sitelerinden
bilgi almak” icin e-Devlet hizmetlerini
kullanmaktadir. 22'si “Gerekli resmi formlari
indirmek” icin kullandigin ifade etmektedir.
"Kamu idareleri/yerel yonetimler ile e-mail
yoluyla iletisim” en az yararlanilan hizmet olarak
gorunmektedir.

3.3 e-Devlet/e-Belediye kullanimindan
"Memnuniyet”

« e-Devlet kullanicisi firmalar internet Gizerinden
gerceklestirdikleri kamu islemlerinden
genel olarak oldukca memnun olduklarini
belirtmislerdir. Diger yandan memnuniyet
duzeyleri gorece daha dusUk olan bir grup da
bulunmaktadir. Bunun en dnemli nedenlerinin ise
yeterli ve net bilgiye ulasamama, teknik sorunlar
ve dokimanlarin formatlarinin uygun olmamasi
oldugu gorulmektedir.
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« e-Devlet kullanan firmalara e-Devlet
Uzerinden asagidaki islemleri gerceklestirip
gerceklestirmedikleri sorulmustur:

- Yeni sirket kurma ya da yeni bir sube acma
- Yeni bir hukuki varlik kurma

- GUmruk bildirimi

- Kurumlar vergisi/KDV/Sosyal glvenlik katkilarinin
bildirilmesi

- Kamu fonlarinin arastirilmasi ve basvurusu
- Kamu ihalelerine dahil olma

- ise alimlar (Online is alanlari vb)

- Yeni bina veya ofis satin alimlari

- Cevre kullanimi ile ilgili miracaat ve izinler
- Lisans basvurulari

- Istatistiksel kurumlara veri saglama

- Bir sirket veya sube kapatma

+ SOz konusu islemler tek tek soruldugunda
firmalarin buytk cogunlugunun bu islemlerde
e-Devlet'i kullanmadiklarr gértilmektedir. En ¢ok
kullanilan islemlerin “Kurumlar vergisi/KDV/Sosyal
gavenlik katkilarinin bildirilmesi”, “ise alimlar” ve
“Istatistiksel kurumlara veri saglanmasi” oldugu
gorltlmektedir. e-Devlet kullanicisi firmalar
internet Uzerinden aldiklari bu hizmetlerden
genel olarak olduk¢ca memnun olduklarini
belirtmislerdir.

3.4 e-Devlet/e-Belediye islemlerine

"Guven”

+ 56z konusu islemleri kullanan firmalar internet
Uzerinden bu islemleri gerceklestirmeyi genellikle
guvenli bulmaktadir. Firmalari dlcekleri bazinda
inceledigimizde 6lcek gruplarinin given duyma
oranlarinin benzer oldugu goértlmektedir.
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3.5 e-Devlet/e-Belediye islemlerinin
"Avantajlar”

« e-Devlet Uzerinden sdz konusu islemleri online
olarak gerceklestirmenin en dnemli avantajlarinin
hiz, kolaylik ve tasarruf saglamak oldugu
gorulmektedir. Ayrica asagidaki konularda da
avantaj sagladigr ifade edilmistir:

- Maliyetlerin azalmasi (lojistik ve calisan
maliyetleri)

- Zaman tasarrufu

- Isyerinden isleri halledebilme

- Aninda ve guncel bilgiye ulasabilme

- GUvenilir olmasi

- Hata riskinin ortadan kalkmasi

- Islerin takibinin kolaylasmasi

- BlUrokrasinin azalmasi ve isveren ile kamu
kurumlarinin yakinlasmasi

- Arsivleme imkani saglamasi

- Kagit israfinin dnlenmesi

« Bu islemleri online olarak yuritmenin
avantajlarinin yani sira teknik sorunlardan,
yavasliktan ve guvenlik sorunlarindan
kaynaklanan kimi dezavantajlar da sayiimistir.



- Kamu idaresi ya da yetkilisi ile internet yoluyla
iletisime gecildiginde, firmalarin cogunlugu
asagidaki islemlerin tamamini kullandigini ifade
etmistir:

- E-mail yolu ile haberlesme

- Devletin internet sitelerinden bilgi arastirma

- Resmi formlar indirme

- Tamamlanmis resmi formlari (mUracaat formalar
vb. ) internet Gzerinden gonderme

“Devletin sitelerinden bilgi arastirma” ve “Resmi
formlar indirme” en cok kullanilan iki islem olarak
gorulmektedir.

« Gorlsulen firma yetkililerinin bayuk bir
cogunlugu, bu islemleri gerceklestirme strecinin
kolay ve sorunsuz isledigini belirtmislerdir. Ancak,
kimi firma yetkilileri zaman zaman sistemle
ilgili sorun yasayabildiklerini ve/veya geri donus
strecinin uzayabildigini ifade etmislerdir.

« Gordsulen firma yetkilileri, internet Uzerinden
e-Devlet hizmetleri ile ilgili ihtiyaclarina uygun
olarak asagidaki noktalarin gelistiriimesi
gerektigini dusinmektedir:

- Sifre guvenliliginin arttinimasi

- Sadece kisiye 6zel sifre vermek yerine tuzel
kisilere dzel sifre verilmesi

- Daha detayli bilgilendirme yapilmasi

- Bilgilendirme amacli yayinlanan dokimanlara
resmiyet kazandiriimasi

- Sorulan sorulara daha hizli geri dénus yapilmasi

- Sistem alt yapisi ile ilgili teknik sorunlarin
giderilmesi

- Formlarin uyumlu formatta (Word, Excel) olmasi

- Gerekli tim sUreclerin online olarak yuratulebilir
olmasi (kuruma gitmeye gerek kalmamas)

« e-Devlet kullanicisi firmalardan belirli kriterler
Uzerinden e-Devlet hizmetini degerlendirmelerini
istedigimizde; “Saglanan hizmeti/bilgiyi bulmak
kolayd1”, “Saglanan hizmete/bilgiye erisim
kolayd1”, “Saglanan hizmetin kullanimi kolaydi”
ve “Saglanan hizmet guvenilirdi” ifadeleri dne

ctkmaktadir.

“Saglanan hizmet/bilgi sirketimiz ihtiyaclarina
Ozeldi” kriteri ise dusuk bir ortalamaya sahiptir.
24 firmanin 15'i bu ifadeye katilmamaktadir.

3.6 e-Devlet/e-Belediye'nin ilerideki
kullanimi hakkinda éngériiler

« e-Devlet kullanicilarindan 21 firma ileride
de devlet veya yerel yonetimler ile iletisime
gectiginde interneti kullanacagini belirtmistir.
Sadece 3 firma internet disinda bir iletisim
yolu tercih edecegini ifade etmektedir. Bunun
nedenlerinin ise i1slak imza kullanma zorunlulugu
ve islemlerin yUz yUze daha hizli ilerlemesi oldugu
gorulmektedir.

e-Devlet hizmeti kullanmayan katilimcilarin
bu islemleri, firma disindan hizmet aldiklari
muhasebecilerinin ylrltlyor olmasi nedeniyle
bu hizmeti kullanmaya ihtiya¢ duymadiklari
gorulmektedir.

e-Devlet kullanmayan firmalarin yarisi ileride
devlet veya yerel yonetimler ile iletisime
gectiklerinde yUz ylze iletisimi tercih
edeceklerini belirtirken diger yarisi ise interneti
tercih edeceklerini belirtmislerdir. interneti
tercih edeceklerini belirten firma yetkilileri,
internetten iletisimin isleri hizlandirabilecegini
dustnmektedir. YUz yUze iletisimi tercih edenler
ise eski aliskanliklarini sirdirmekten yana
olduklarini belirtmislerdir.
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4. Sonug

Belki dunya tarihinde ilk kez klresel anlamda
tum devletler e-Devlet olgusuna dort elle sarilma
ve inovasyon ise kamu sektorinde tam anlami
ile dUsunce yapisinin bir parcasi olma yolunda
ilerlemektedir.

Bunlarin nedenini anlamak ise hi¢ de zor degildir.
Gunumuzde kamu ydnetimleri, en iyi uygulamalar
ve en iyi teknolojileri, hem kurumlarinin
performanslarini artirma , hem de vatandaslarina
goturdukleri hizmetleri daha iyi ve daha guzele
tasimakta kullanmaktalar. Sonug ise beklenenin
¢ok dtesinde olumlu olup, her gecen giin kamu
sektoru daha atak, daha etkin ve taleplere daha
hizli cevap veren bir yapi olarak algilanmaya dogru
ilerlemektedir.

Algidaki bu degisimin yani sira, kamudaki gercek
degisim de ayni oranda etkileyici. Vatandas
odaklilik, internet portallarindaki icerik ve
islevselligin hizla artisi, kamunun bu yeni ekonomiyi
- firsati - sonuna kadar kullanmaya kararli
oldugunu gostermekte. Kisaca e-Devlet olgusu

bir daha geri ddnmemek Uzere tim carpiciligi ile
gunluk yasamimiza girmis durumda.

Olaya bu acidan baktigimizda, internetin sadece
devletin vatandasa hizmetlerini ulastirdigi herhangi
bir baska kanal olarak (telefon/faks/gise benzeri)
gérmememiz gerekiyor. internetin ginimuzde
kamunun mevcut operasyonlarini adeta
sorgulayan, daha hizli ve daha guvenli yeni strecler
ile gelismesine katalist gérevi yapan bir katkisi var
artik. Ozellikle kamunun vatandaslar icin deger
yaratma surecinde internetin sagladigi kolayligin
daha ¢ok bilgiye daha hizli ulasabilme imkaninin
zamandan ve maliyetlerde yarattigi tasarruf hemen
gbze carpmakta.
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internet bu ézellikleri ve sagladigl imkanlar ve
yarattigi degerler ile, vatandaslarin kamudan daha
iyi hizmet bekleme aliskanligina da kamunun ¢ok
daha dustk maliyetlerle cevap verebilmesine imkan
tanimaktadir.

internet ve e-Devlet, Devlet/Belediyelerin Griin
(hizmet) ve sureg¢ odakli hizmet anlayisini,

vatandas ve iliski odakli bir ¢izgiye tasimaktadir.

Bu degisim, devletin teknik ve insan kaynaklari ile
organizasyonel yapisi Uzerinde baskilar yaratmakta
ve yeni gereksinimler getirmekte olup getirmeye de
devam edecektir.

internetin giivenligi ve strekliliginin yanisira,
e-Devlet simdiye degin ihtiya¢ duyulmamis
canlilikta bir organizasyonel yapilanma
gerektirmektedir. S6zUnU ettigimiz canlilik isteklere
hizli ve dogru cevap verebilmenin de dtesinde,
degisimlere pes pese hizli ve dogru cevap
verebilme yetkinligi anlamina gelmektedir.

Bu yolculuk; planlayarak, uygulayarak, olcerek,
tekrar planlayarak, tekrar uygulayarak, tekrar
Olcerek devam etmelidir...









Kaynakc¢a

- Furopean Commision Study Report - Deloitte Consulting and indigov - Brussels 2008

- www. deloitte. com. tr

Katkida bulunanlar

- M. Sait G6ztim -
e TR Odulleri ve Kongresi Yurttme Kurulu Uyesi,
Deloitte

- Behget Envarli -
e TR Oduilleri ve Kongresi Yurutme Kurulu Uyesi,
TBV

- Ebru Dicle
TUSIAD

- Glnes Tavmen
TUSIAD

- Yasemin Avci
TUSIAD

- Ozge Mete
Deloitte

- Sebla Parlak
Deloitte

- Melis Manav
Deloitte
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ve belirli bir konunun veya konularin ¢ok genis kapsamli bir sekilde ele alinmasindan ziyade genel gergevede bilgi vermek amacini tasimaktadir.

Buna uygun sekilde, bu materyallerdeki bilgilerin amaci, muhasebe, vergi, yatirim, danismanlik alanlarinda veya diger tirli profesyonel baglamda tavsiye veya hizmet
sunmak degildir. Bilgileri kisisel finansal veya ticari kararlarinizda yegane temel olarak kullanmaktan ziyade, konusuna hakim profesyonel bir danismana basvurmaniz
tavsiye edilir.

Bu materyaller ile icerigindeki bilgiler, olduklari sekliyle sunulmaktadir ve TUSIAD, TBV ve Deloitte Tiirkiye, bunlarla ilgili sarih veya zimni bir beyan ve garantide
bulunmamaktadir. Yukaridakileri sinilamaksizin, TUSIAD, TBV ve Deloitte Tirkiye, soz konusu materyal ve icerigindeki bilgilerin hata icermedigine veya belirli
performans ve kalite kriterlerini karsiladigina dair bir glivence vermemektedir.
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Materyalleri ve icerigindeki bilgileri kullaniminiz sonucunda ortaya ¢ikabilecek her turld risk tarafiniza aittir ve bu kullanimdan kaynaklanan her tlrli zarara dair risk ve
sorumlulugu tamamen tarafinizca ustlenilmektedir. TUSIAD, TBV ve Deloitte Tiirkiye, séz konusu kullanimdan dolayi, (ihmalkarlik kaynakli olanlar da dahil olmak tizere)
sozlesmeyle ilgili bir dava, kanunlar veya haksiz fiilden dogan her tirll 6zel, dolayli veya arizi zararlardan ve cezai tazminattan dolayl sorumlu tutulamaz.
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