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“e-DEVLET HIZMETLERINE TALEP YARATMA MODELLERI”

1. Yonetici Ozeti

e-Devlet hizmetlerine olan talebin nasil artirilabilecedi sorusu 6zelinde hazirlanan rapor, soruna
yanit Uretebilmek amaciyla talebi etkileyen etmenleri ¢alismanin alt bélimlerinde ¢éziimlemis ve
cikardidi sonugclar bir model halinde sunmustur.

Talep ve ihtiyaclar belilenmeden, e-Hizmet arzinin yapilmasi, e-Hizmetin yerine ulasmasini
zorlastinc bir husustur. Bu nedenle raporun ilk bélimini “e-Hizmetlerde talep ve ihtiyaclarin
belirlenmesi” konusu olusturmustur.

ikinci béliimde, var olan e-Hizmetlerde “farkindalik yaratimasi ve bunlarin dzendiriimesi” konusu
islenmistir.

e-Hizmetlerin 6zendirilmesi, e-Devletin fayda ve maliyetlerinin incelenmesi geregini dogurur. Bu
nedenle “e-Devletin getirileri ve dikkat edilmesi gereken hususlar” Ugcilincii bélim bashdinda
incelenmistir.

e-Hizmetin islerliginde basli basina bir sorun alani olarak goriilen “givenilirlik” konusunu doérdiinci
bélimde islenmistir.

Aktorler arasi iliskiye verilen 6nem geregi ayri bir bolimde incelenmis olan “aktorler ve kltir
olusumu” besinci bolimin bashdina taginmistir.

Son olarak, e-Devlette “kullanici odaklilik ve kullanilabilirlik” konusu raporun altinci bdlimind
olusturmustur.

Sonug boélimi, 6nerilen talep modelini agiklamaktadir. Bu model bireysel talep fonksiyonundan
tiretilmis ve genel stratejilerle zenginlestirilmistir.

2. Sunus

“e-Devlet hizmetlerine talep yaratma modelleri” baslikh rapor, talebin var oldugunu veri kabul
ederek bunun nasil artirilabilecedi tizerine calismalarini siirdirmistiir. Her seyden 6nce, var olan
e-Devlet hizmetlerinin tanitimi, 6zendirilmesi ve bunlar hakkinda farkindalik yaratiimasi 6zel 6nem
gostermektedir. Hizmetten yararlananlarin talep ettikleri e-Hizmetlerin bir kismi gesitli hizmetler
baglaminda sunulmaktadir, ancak kullanicilar bunlarin farkinda degildirler. O zaman talebin ilk
boyutunu e-Devlet hizmetlerinde farkindalik yaratilmasi ve bunlarin 6zendirilmesi olusturur.
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Tablo 1: e-Devlet Hizmetlerinde Arz-Talep Semasi

TESBIT POLITiKA ONERiSI

YOK
e-HIZMET SUNUMU VAR MI? » TALEP DOGRULTUSUNDA ARZ YARAT.
VAR |« v

YOK
e-HIZMETIN TANITIMI VAR MI? —» FARKINDALIK YARAT VE OZENDIR.
VAR f v

HAYIR
e-HIZMET ISLER DURUMDA MI? » SUNUMDAKI SORUNLARI GIDER.

EVET ‘

f

ISLEYEN e-DEVLET

Ikinci boyut, yine var olan e-Hizmetlerle ilgilidir. Farkinda olunan ve kullaniimaya tesvik edilen
hizmetler, hizmetten yararlananlar tarafindan sorunlu bulunabilmektedir. Su durumda, ikinci
boyutta, e-Hizmetlerin arz edilmis olmasi ve kullanicilarin bu hizmetlerin farkinda olmasi sorunu
cdzmemekte olup hizmetlerin islerliginin saglanmasi énem kazanmaktadir. Uglincii bir boyut da,
arz edil(e)memis ancak hizmetten vyararlananlar tarafindan talep edilen, ihtiyag duyulan
hizmetlerdir. Calismada, e-Devlet hizmetlerinde talep Tablo 1'de gosterildigi gibi lc¢ boyutta
incelenecektir.

Calismada 6nem atfedilecek diger bir husus e-Devlet hizmetlerinde aktérler arasi iliskidir. Eger e-
Devlet, kamu hizmetlerinin, vyenilikgi bilgi ve iletisim teknolojilerinin, o&zellikle web-temelli
uygulamalarin, devlet (hikimetler) tarafindan hizmetten vyararlananlara en uygun erisim
glivencesi ve kalitesi ile sunulmasi veya bu hizmetlerde kullaniimasi ise, her seyden énce devletin
hizmetten yararlananlar ile etkilesim icine girmesi gereklidir. Bu durum e-Devlet hizmetlerinde
aktorler arasi iliskiyi ortaya koyar. Bunlar devlet-vatandas, devlet-6zel sektér, devlet-sivil toplum
orgitleri ve devlet-memur iliskisidir.*

e-Devlet hizmetilerine talebin yaratilmasi, hizmetten yararlananlarin siirecin igine gekilmesi ile de
bagdlantilidir. Calisma, cok-aktorlii bir e-Devlet politikasi yaratiimasini basarili e-Devletin unsurlar
arasinda saymaktadir. e-Hizmetlerin sunumunun vyeterli olmadi§i, bunun geri beslemeler ile

! Zhiyuan Fang, E-Government in Digital Era: Concept, Practice, and Development, IJCIM , Volume 10 Number 2 : May - August
2002, www.journal.au.edu/ijcim/2002/may02/articlel.pdf
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gelistirilmesi ve iyilestiriimesi icin kullanici odaklilik ilkesinin altinin cizilmesi gerektigi belirtilmelidir.
Basarili e-Devlet, hizmetten yararlananlarin giivenini kazanmis olmayi da gerektirir.

Calisma, yukarida bahsedilen unsurlari inceleyerek e-Devlet hizmetlerine talep yaratmayi basaran
devlet modelini gizmeyi amaglamaktadir.

3. Talep Yaratma Modelinin Unsurlarn

3.1. Talep ve Ihtiyaclarin Belirlenmesi

Herhangi bir hizmetin elektronik ortamda sunulmasi icin dncelikle yapilmasi gereken, kullanicilarin
talep ve ihtiyaglarinin belirlenmesidir. Bu amagla ihtiyag analizi ve kullanilabilirlik calismalari
gerceklestirilmelidir. ihtiyac analizi, yapildigi zaman dilimine gére cesitli avantajlari beraberinde
getirir. EdJer ihtiyac analizi, e-Hizmet gerceklesmeden 6nce yapilirsa, bu durumda ihtiyag ve
onceliklerin belirlenmesine katki saglar ve e-Hizmetin sunumunda g6z ©6niinde bulundurulacak
unsurlarin belirlenmesi miimkiin olur. Ihtiyac analizi, e-Hizmet siirecinde gerceklestirilirse, e-
Hizmetten beklenen ile mevcut durum arasindaki farkin ortaya konmasin saglar. Bu durumda,
kullanilabilirlik calismasi ile benzer bir noktaya gelinir. Kullanilabilirlik c¢alismasi, tasarim ve
iceriklerin kullanicilar tarafindan uygun bulunup bulunmadigi sorusuna yanit arar.

Tablo 2: Tanimlar

Ihtiyag: Mevcut ve istenilen durum/sonug arasindaki fark veya “olan” ile “olmasi gereken”
arasindaki sonug farki.

Ihtiyac degerlendirmesi: ihtiyaclarin belirlenmesi ve onlarin toplum ve kurumlara saglayacad
degerlerle karsilastirildiginda gozardi edilebilecek maliyetler temelinde 6ncelik sirasina konmasi.

Ihtiyac analizi: Uygun miidahalelerin tanmlanmasi ve daha sonra secilmesi amaciyla, bir
ihtiyacin neden ve etmenlerinin belirlenmesi sireci.
Kaynak: http://www.pignc-ispi.com/articles/needs/triner-training.htm

Ihtiyag analizi igin kullanilabilecek yéntemler sunlardir:

i. Anketler

ii. Odak gruplan

iii. Milakatlar

iv. Gozlem

v. Badlam (context) ve igerik (content) ¢dziimlemeleri
vi. Gorev ¢dzimlemeleri

ihtiyac Degerlendirme Matrisi bu ydntemlerin nasil kullanilabilecedi sorusuna yanit verebilecek
niteliktedir. Ihtiyac degerlendirmesi icin, programi kullanacak (izleyici) kimse onlar hakkinda,
onlarin yapacaklar veya gerceklestirecekleri is hakkinda (gorev) ve ugrastiklari veya drettikleri
bilgi veya lrlnler hakkinda (icerik) bilgi edinmek gereklilii dogacaktir. Bu durumda asadidaki
ihtiyac degerlendirme matrisi ortaya cikacaktir.

2 http://www.darwinmag.com/read/080103/needs.html
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Tablo 3: Ihtiyac Degerlendirme Matrisi
BILGI TURU BiLGI KAYNAGI
GOZLEM MULAKAT BELGELEME
IZLEYICI | Calisma ortaminda Izleyiciler veya Istihdam belgelerini
gozlemle. denetleyicilerle kendileri veya personel
hakkinda miilakat yap. kayitlarini incele.

GOREV izleyicileri veya Uzmanlarla veya diger isleri | Is tanimlarini, politika
uzmanlarin yapanlarla gorevleri belgelerini ve sorun
gerceklestirdikleri isi hakkinda mulakat yap. raporlarini incele.
gozlemle.

ICERIK Uzmanlari veya KOBI'lerle, politika Uriin planlarini,
Urtinlerin/stireglerin yapanlarla, pazarlayanlarla | dzelliklerini ve
yaraticilarini goézlemle. veya yOneticilerle igerik pazarlama

hakkinda miilakat yap. yOnergelerini incele.

Kaynak: http://www.ceismc.gatech.edu/MM Tools/NAM.html

3.1.1. Ornekler: Talep Yaratma ve Ihtiyaclar

Konuyla ilgili olarak yapiimis c¢alismalardan alinan 6&rnekler, e-Hizmetlerin sunumunun
degerlendirilmesinden nasil bir calisma yapilmasi gerekliligini ortaya koyacaktir. Talep yaratma ve
ihtiyag analizi konusundaki eksiklikler baglaminda, Yildiz® su arastirmalan aktarmaktadir: “Zeichner
ybnetim birimlerinin Internet {izerinde sundugu bilgi ve hizmetlerin uyumu, biitiinligi ve giivenligi
konusuna dikkati cekmektedir. West ise 1506 kentsel Web sayfasini inceleyerek yaptidi
arastirmanin sonucunda 6zel bilgilerin korunmasi, glvenlik, 6zdrlllere hizmet sunulmasi ve
benzeri eksikliklerin siratle gideriimesine galisiimasina ve Oncelikle vatandas odakl ihtiyag ve
taleplere dayali olmasina dikkat gekmistir.”

Avusturya’da yapilan bir anket calismasina gore®, %42'lik bir oranda kullanicilar, eder zorluklar
giderilirse e-Devlet hizmetlerini daha ¢ok kullanacaklarini ifade etmislerdir. Bu durum, talep ve
ihtiyaglarin belirlenmesinin 6nemini bir kez daha ortaya koyar. Var olan engellerin kaldinimasi ve
kullanici odaklihk perspektifi ile konuya yaklasilirsa, e-Devlet hizmetlerine talep de artacaktir.

e-Devlet dnceliklerinin belirlenmesi, talep yaratma, ihtiyag analizi ve kullanilabilirlik caligmalari, e-
Hizmet sunumunun yerine ne derecede ulastigini da ortaya koyar. 35 kisi tizerinde yapilan milakat
ve anket sonucu Tablo 4'de belirtiimektedir. Onceliklerin, bilgi toplama ve bulma, bilginin dolagimi
gibi bilgiye erisim oldugu goriilse de, sitenin hizi gibi teknik oncelikler de saptanmistir. Benzer bir
calismanin, lilkemizde ve daha biiyiik bir 6rneklem baglaminda yapilma gerekliligi vardir.

3 Dr. Mete Yildiz, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=537
* http://www.agimo.gov.au/publications/2003/03/e-govt_benefits study/demand
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Tablo 4: Benim e-Devlet Onceliklerim Onem derecesi

Konu Yilksek
Genel Kullanilabilirlik
Sitenin hizi 79%
Bilgi bulmanin kolayhd 88%
Orgiite giiven 71%
Bilginin dolagimi 79%
Bilgi toplama amacl Internet kullanimi 89%
e-Mail icin Internet kullanimi 84%

Mevcut kamu web sitesi kullanimi

Internet aracilidiyla cevrimici devlet bilgisine ve hizmetlerine erisim | 74%

Islevsellik ve icerik

Genel bilgi ve hizmetler 76%

Biitiin devlet arastirmasi 70%

Kaynak: www.egov.vic.gov.au/pdfs/CRExecSummaryFinal. PDF

Talebi etkileyen unsurlarin ortaya konmasi ve web sitelerinde istatiksel verilerin sunulmasinin
Oonemini ortaya koymak amaciyla bir 6rnek Tirkiye baglaminda Devlet Tiyatrolari ve Genel
Midiirligi sitesi araciigiyla verilebilir. Sinirli veriler esliginde Ankara ve Istanbul sehirleri arasinda
karsilastirmali olarak cikarilabilecek sonuglar, gelecek calismalar agisindan yararl olabilecektir.

1. Talebi etkileyen etmenlerden biri gelir diizeyidir. Gelir diizeyi yiiksek olan sehirlerimizde
Internetten bilet satisi daha yiiksektir. Ankara ve Istanbul, Internet satisinin en cok
gerceklestigi iki sehirdir.

2. Talebi etkileyen etmenlerden birisi de sunulan hizmetin kapsamidir. Istanbul’'un niifusu
ve gelir dizeyi daha yiiksek olsa da, Ankara'da devlet tiyatrolarina olan talep daha fazla
oldudu gibi, Internetten satilan bilet sayisi da daha fazladir. Bu durum, sunulan koltuk
saylsl, sergilenen oyun sayisi ile ilintilidir.

3. Talebi etkileyen diger bir etmen de bilgi igeriginin kapsamidir. Toplam ziyaretgi sayisi ile
toplam satilan bilet arasinda yaklasik olarak %30°luk bir fark bulunmaktadir. Bu durum
gostermektedir ki, siteye giris amaci sadece bilet satin almak olmayip, bilgi edinmeyi de
kapsamaktadir.

Asagida yer alan tabloda (Tablo 5) Devlet Tiyatrolari Genel Midirligli (DTGM) web sitesinden
alinan, ziyaretgi ve satilan bilet sayilarina iliskin bilgiler yer almaktadir.
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Tablo 5: Devlet Tiyatrolar Ziyaretgi Sayisi

Miudiirliik Ziyaretgci Sayisi Satilan Bilet
ANKARA DT 36890

ISTANBUL DT 19388

1ZMIR DT 4830

GAZIANTEP DT 1266

ADANA DT 471

KONYA DT 423

BURSA DT 400

ANTALYA DT 238

DIYARBAKIR DT 209

VAN DT 142

ERZURUM DT 136

TRABZON DT 120

SIVAS DT 86

TOPLAM 64599 47227

Kaynak: www.dtgm.gov.tr
(2005-2006 Sezonu 15.9.2005-30.6.2006)

DTGM Internet sayfasi raporlarindan cikacak sonuglar daha genis arastirmalarla test edilebilir. Bu
nedenle, her kamu web sitesi, ziyaretgi sayisi ile yaptiklar islem sayisini rapor olarak sitelerinde
sunmalidirlar. Sinirli verilerle elde edilen sonuclar degerlendirildiginde, niifus, gelir diizeyi, hizmetin
kapsami, bilgi igeriginin kapsami gibi unsurlarin, Internet kullanimini etkiledigi gériilmektedir.

3.1.2. Oneriler

1. Yilllk ziyaret¢i sayisi, yillik islem sayisi gibi istatistiki raporlar web sayfalarinda
yayimlanmalidir. Bdylece, web hizmetlerinin basarli ve basarisiz yonleri arastirma konusu
yapilabilecektir.

2. Kullanilabilirlik calismalar yapiimalidir. Bdylece web sayfalarinin tasarim ve igeriklerinin
kullanicr agisindan uygun olup olmadigi saptanabilecektir. (bkz. 3.6. Kullanici Odaklilik.)

3. Kullania odaklilik esas alinmalidir. Béylece, kullanicilarin talep ve ihtiyaglari
karsilanabilecektir. (bkz. 3.6. Kullanici Odaklilik.)

4, Ihtiyag analizi yapiimalidir. Bdylece ihtiyaclar ve éncelikler énceden tespit edilebilecektir.

3.1.3. Ara Degerlendirme

Ana konu olan e-Devlet hizmetlerine talep yaratma modelini belirlerken baz alinmasi gereken
onemli bir unsur talebin belirlenmesidir. Talebin dogmasi icin de, talep edilecek {riin/hizmetin
ihtiyaci giderecek nitelikte olmasi veya cazip ve kolay anlasilir 6zellikte olmasi gerekmektedir. Bu
parametreler olusturulmazsa talep olusmaz. Bu nedenle e-Devlet ortamini  kullanacak
kisilerin/sistemlerin/kurumlarin &ncelikle ihtiyaglarinin belirlenmesi, bunlara ilave olarak nelerin
cazip goriindigiinin tespit edilmesi gerekir. Ayrica hizmetten yararlananlarin ekonomik ve sosyal
yapllar yukarida belirtilen yontemler araciligi ile iyi etiit edilerek bu sosyal ve ekonomik verilere
gore ihtiyaglar tespit edilmelidir. Nifus, gelir, egitim, yas, calisilan sektér vb. unsurlar géz 6niinde
bulundurularak ihtiyag ve taleplerin belirlenmesi yoluna gidilmelidir.

Ayrica unutulmamasi gereken ©onemli bir konu da uygulayiclardan gelecek ihtiyac ve
gereksinimlerrin dogru olarak irdelenip elektronik ortama aktarilmasidir. Bu konunun da siirecin
saglikh olarak islemesinde dnemli etken olacadi disiiniilmektedir. Gézden kagirimamasi gereken
bir diger konu ise hantal devlet kurumlarinin e-Devlet doniisiimlerinde donlsiimiin gereklerine
uygun olarak yapisal bir diizenlemeye gecmesidir. Ornedin, mevcut yapidaki vatandas-kamu
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sorgulamalarindaki yiiksek zaman kaybi ve dodru bilgi edinilememesi talep yaratmanin oniinde
O6nemli bir engeldir. Yine giinimizde ilk akla gelen bir uygulama olan “Bilgi Edinme” ilkesi bunun
en glzel 6rnedi olmalidir. Mevcut yapi (zerinde bir diger carpici sorun ise veri bitinligiinin
saglanamamasidir. Hatta bu konu kurumlarin kendi biinyesinde bile yasanmaktadir®.

e-Donlsiim, herhangi bir iglemin elektronik ortama tasinarak, basit ve hizli sekilde
gergeklestiriimesi igin buna uygun sekilde galisan is siireglerinin ve orgiitsel yapilanmanin hayata
gegirilmesidir. e-Devlet ortami olarak; lilkede var olan ve ihtiyaci karsilayan mevcut sistemin
insana bagimlihdini minimuma indiren (6rnegdin iliskisel bilgilerin tek bir personel yardimi ile ayni
anda elde edilmesi), ihtiyaglarin giderilmesini hizlandiran, vakit tasarrufu saglayan, azami diizeyde
dogru sonug veren, ortami kullanana ekonomi ve konfor saglayan bir ortam hedef alinmistir. e-
Donisim sirecinde, oncelikle e-Devlet ortamini kimlerin olusturacagini, bu ortami kullananlara
kimlerin hizmet verecegini, kimlerin fayda saglayacagini ve sonucu kimlerin degderlendirecegini
tespit etmek yararli olacaktir. Bu tespitlerin ardindan altyapi calismalari icin projeler olusturulmali
ve yeterli bir biitce ile hayata gegirilmesi saglanmali, hizmetten yararlananlarin ihtiyacglari tespit
edilmelidir.

3.2. Farkindalik Yaratma ve Ozendirme

Ulkemizin Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna déniisimii calismalari, Bilisim Teknik biliminin
ulusal bir kalkinma arac olarak kullanilacagini 40 yil &nce® 6ngérmiis olan aydinlanmizin
onciligiinde baslamis idi. Bugiin geldigimiz noktada, teknolojinin yasam bicimimizi hizla etkiledigi,
bu konuda diinyadaki genel egilim ve dedisime hizla ayak uydurmak gerektigi ortadadir.

Basta TBD olmak (izere lilkemizdeki sinirli sayida sivil toplum kurulusunun calisma ve cabalan
sonucunda, 6zel sektdér ve kamu sektoriindeki kurumsal ¢ozimler uygulamaya alinmis, ardindan
yasal diizenlemelerin de gerceklestiriimeye baslamasiyla vatandasa doniik hizmetler adim adim
bilisim sistemleri ile yapilmaya basglamistir. Bugline kadar gergeklestirilen c¢éziimlerin vatandas
tarafindan kullanilmasi beklenmis, 6zendirici birkag kiigiik diizenlemenin 6tesine gegilememistir.

4 Mayis 2004 tarihinde yapilan 2004 Tiirkiye Iktisat Kongresi’ kapsaminda sunulan ve 25
Aralik 2003 tarihinde hazirlanan Bilim ve Teknoloji Politikalari Calisma Grubu Raporu’nun®
yOnetici 6zeti bolimiinde de belirtildigi (izere, e-Devlet donlisimiinii saglayacak bicimde bilisim ve
teknoloji alaninda ulusal farkindalik yaratiimasi gerektigi vurgulanmustir.

e-Devlet hizmetlerinin daha cok kisi tarafindan kullaniimasini saglamak izere, klasik usulle
verilmekte olan hizmetlere gére dzendirilmesi igin, dncelikle bu hizmetlerin vatandaglar tarafindan
bilinmesi gerekmektedir.

Bu sekilde verilen hizmetlerin farkina varan, bu hizmetlerden yararlanan vatandagslar, yeni
isteklerde bulunarak Bilgi Toplumunun bir Gyesi kimligi ile yasam bigimini daha da iyilestirmek
isteyecektir.

>™... Hastanesinde 2 adet veri tabani bulunmakta, vatandaslara ait bilgilerde tutarsiziiklar ve farkliliklar gériilmektedir.”

8™ Bilisim Teknikbilimini ulusal bir kalkinma araci olarak kullanacagiz’, Prof. Dr. Aydin Kéksal, 1968

7 http://www.tik2004.0rg.tr/index.php

8 .. Turkiye'nin “dlke simrlari icinde yasayan tiim bireylere ulasarak, toplumsal refaha katkida bulunacak, akilci,
yiiksek nitelikli, cagdas teknoloji ile donatilmus, ekonomik, kendi kendine yeterli ve diger iilkeler tarafindan da
talep edilen yeniliklere uyum niteligi olan bir bilimteknoloji yapisinin ulusal diizeyde egemen kilinmas/' olarak
Ozetlenebilecek bir teknoloji vizyonuna ve bu vizyonu gergeklestirecek politikalara sahip olmasi gerekmektedir. Bu
vizyon ve politikalarin siyasi ve toplumsal erk tarafindan desteklenmesi, bilim ve teknolojinin devlet yapilanmasi
icinde yerini almasi olmazsa olmaz kosuldur.

Bunun igin éncelikle biylk bir “ulusal farkindalik” yaratiimalidir. Devlet ve tiim Sivil Toplum Kuruluglar giinii yasamanin yeterli
olmadidi, yarinlari yaratmanin ve yarinlarda gigli olmanin ancak bilim ve teknoloji politikalarinin olusturulmasi ve uygulanmasi ile
mimkin olacadi konusunda toplumumuzu bilgi ve ortak akil ile donatmalidir.
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e-Devlet hizmetlerine talep yaratmanin, e-Devlet hizmetlerinde deder yaratmak oldugu anlayisi
g6z ardi edilmemelidir. Vatandaslar ya da is prosediirleri acisindan deger yaratmak bugiin pek ¢ok
e-Devlet hizmetinin en édnemli amaci olmalidir. A'dan Z'ye biitiin kamu hizmetlerini basit anlamda
elektronik ortama koymak artik ekonomik kisitlara uygun olmamakta, dolayisiyla gercek anlamda
kullanicillara deder yaratan hizmetleri 6n plana gikarma ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Odak gruplari
ve temel arastirmalarla kullanic ihtiyaglan belilenmeli, kullanicilara ve givenli kullanima
maksimum deder yaratacak sekilde ¢oziim Uretilmelidir.

e-Devlet hizmetlerinin tanitimi igin daha iyi pazarlama teknikleri gelistiriimelidir (bkz. 3.2.1.).
Burada pazarlama; hem hizmetten yararlananlan kullanmaya tesvik etmek igin mevcut gevrimigi
hizmetlerin tanitim ve promosyonu, hem de bu hizmetlerin topluma yararlarinin anlagiimasini
saglayacak politik anlayis ve genel disiincenin tanitim ve sunumu anlamina gelmektedir.

Sayisal ugurum, hizmetlerin sunuldugu cevrimici sayfalarda Tirkge kullaniimamasinin getirdigi
sorunlar, vyetersiz ve zaylf iletisim altyapisi problemlerinin yani sira; sosyolojik agidan
degerlendirilmesi gereken, dedisikliklere karsi direng, toplum bilincinin eksik olmasi ve toplumsal
siphe de, e-Devlet hizmetlerine yonelik engeller arasinda, 6nemli bir yer tutmaktadir.

Tablo 6: e-Devlet Hizmetlerinde Farkindalik Yaratmaya Iliskin Yontemsel Yaklasim

e-Devlet hizmetlerinde farkindalik yaratmaya iliskin ydntemsel yaklasim (¢ ydnden ortaya
konabilir.

1. Ihtiyag Analizi
2. Kullanilabilirlik Galismalari
3. Ozendirme ve Bilinglendirme galismalarn

Hizmetler elektronik ortamda sunulmadan once, standardize edilmis belirli bir dndegerlendirme
asamasindan gegmelidir. Mevcut hizmet uygulamalarn ve bunlarin getirileri incelenmeli, bu
hizmetin elektronik olarak sunulmasi durumunda, ortaya cikacak kuvvetli ve zayif noktalar,
getiriler ve olusabilecek riskler belirlenmelidir. Ortaya gikacak kuvvetli-zayif noktalar, getiri ve
gotiriler kurumdan kuruma ve hizmetten hizmete farkliik gosterecekti. Onemli olan;
olusabilecek risklerin ve zayif noktalarin giderilebilmesi icin uygulamada dedisiklik yapilabilmesi ve
ybnetimin ve organizasyon yapisinin bu dedisikliklere acik olmasinin saglanmasidir. Kamu ve ozel
sektdr, web sayfalarinda ne kadar yararli bilgi ve hizmetler sunarlarsa sunsunlar vatandaglar bu
sayfalara ilgi duymadidi ya da erig(e)medigi siirece bir olumlu etki yaratilamayacaktir.

Hem yerel hem de ulusal diizeyde gergeklestirilecek calismalar ve tanitim seminerleri ile toplumsal
biling ve farkindalik olusturulacaktir. Kamuya acik alanlarda poster gosterimi ya da yazili ve gorsel
basin yolu ile e-Devlet hizmetlerinin yararlarinin agiklanmasi, bu hizmetlerden gelen kisisel ve
toplumsal faydanin acikca belirtiimesi gerekmektedir.

e-Devlet donisiim siirecleri cogunlukla, bolik porgik ilk adimlar ve koordine olamamis bir strateji
yuziinden engellenmistir. Pek ¢ok lilke pek cok e-Devlet hizmeti sunmakta, fakat bu hizmetlerle
gelmesi gereken rehber niteliginde bir cerceve ortaya koyamamakta ya da koymaya gerek
goérmemektedir. Fakat bu noktada unutulan; hizmetleri alan vatandagslarin aslinda, 6zellikle teknik
agidan birinci adimdan son adima dek yonlendirilmesi gerektidi gergedidir. Basit bilgi eksikligi,
yetersiz ya da tutarsiz sayfa tasarimina benzer olarak, bir sekilde sonuca ulasamayan vatandasin
e-Hizmetden sogumasina yol agmaktadir.

Bu ve buna benzer problemlerin ¢éziimii icin, her hizmetin yerel bir destek/tesvik birimi bulunmali
ya da bu birimlerin birlestigi stratejik yonlendirme yapacak bir destek platformu olusturulmalidir.
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e-Devlet hizmetleri ile gelen e-Yonetim; aslinda yeni politikalar belirlemenin, vatandaglar
dinlenmenin, bilgi ve hizmetleri sunmanin ve organize etmenin yeni yollarini dolayisiyla yeni bir
liderlik anlayigini icermektedir.

3.2.1. Pazarlama Siireci ve Karmasi

Kotler ve Armstrong’a’ gére pazarlama, bircoklar icin almak ve satmaktan ibarettir. Oysa bu
sadece buz daginin gériinen yodniidiir. Pazarlamanin amaci, kullanicinin®® ihtiyaclarini karsilamaktir.
Kotler ve Armstrong‘tan hareketle, konu baglaminda pazarlama, “kullanicilar icin deder yaratilan
ve kullanicllarla giigli iliskilerin kuruldugu bir siire¢” olarak tanimlanabilir. Kullanici igin deger
yaratma sireci dort adimhdir.

Tablo 7: Pazarlama Siireci: Kullanicilar igin deger yarat ve kullanici iliskileri kur

Pazari ve Kullaniai Ustiin deger Karh iliskiler
kullanicilarin odakl sunan insa et ve
ihtiyaglarim pazarlama pazarlama kullanic
anla stratejisi programi kur memnuniyeti
gelistir yarat

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong (2006) Principles of Marketing, 11% edition, Pearson, Princeton House, New
Jersey, s. 5.

TABLO 7'de goriilecegi gibi, pazarlama siirecinin birinci adimi e-Devlet hizmetlerinde farkindalik
yaratmaya iliskin ydontemsel yaklagimnn ilk adimi ile uyum igerisindedir. Kullanicilarin ihtiyaglarini
bilmeden, herhangi bir pazarlama siireci baglatilamaz. Ayni sekilde, talebin artinlmasi icin ilk adim
kullanicilarin ihtiyaglarini anlamaya calismaktir. Sirecin ikinci adimi, yine raporun hedefi olan
kullanici odakhliktir. Burada, hangi kullanicilarin hedef alindidi ve onlara en iyi nasil bir hizmet
sunulmasi gerektigi sorusu bu noktada ®nem kazanir.!! Rapor agisindan hedef biitiin
kullanicilardir. Bir baska ifade ile, toplumda geliri, egitimi, yasi ve fiziki saglik durumu ne olursa
olsun, hedef herkes acisindan e-Devlet olanaklarina talebin yaratimasidir. Pazarlama
stratejisindeki lstiin deder, rapor acisindan kullanilabilirliktir. Herkesin erisimine ve kullanimina
aclk olmaktir. Kullanicllar icin dedger yaratan ve kullanicl iliskilerini kuran pazarlama siirecinin son
asamasl, karl iliskilerin insasi ve kullanici memnuniyetinin saglanmasidir. Rapor baglaminda
belirtiimelidir ki, e-Devlet hizmetleri ile hedeflenen nokta, asil olarak kullanicilarin maddi ve manevi
memnuniyetidir.

Pazarlama sirecinin yaninda, pazarlamaya iliskin onemli bir unsur pazarlama karmasidir.
Pazarlama karmasi, hedeflenen pazarda taleplerin karsilanabilmesi icin denetlenebilir taktiksel
pazarlama araglandir.’> Bunlar 4p olarak adlandirilir: Griin (product), fiyat (price), yer/dagitm
(place) ve promosyondur (promotion). TABLO 8, 4p’nin igerdigi 6geleri agiklamaktadir.

° Philip Kotler ve Gary Armstrong (2006) Principles of Marketing, 11" edition, Pearson, Princeton House, New Jersey, s. 5.
10 By galigmada, kullanici kavrami kullanildigindan, kitaptaki “miisteri” kavrami kullanilmamigtir.
U1 Kotler ve Armstrong, a.g.e., 2006, s. 8.
12 kotler ve Armstrong, a.g.e., 2006, s. 50.
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Tablo 8: Pazarlama Karmasi

Uriin Fiyat
Cesitlilik Liste fivati
Kalite Indirimler
Tasarm Odenekler
Ozellikler Odeme dénemi
Marka Kredi sartiari
Paketleme
Hizmetler
Hedef Kullanici
Planlanan Pozisyon

Promosyon Daditim
Reklam Kanallar
Kisisel diizenleme Kapsam
Satis promosyonu Tasnif
Halkla iliskiler Konum

Stok

Ulasim

Lojistik

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong (2006) Principles of Marketing, 11" edition, Pearson, Princeton House, New
Jersey, s. 50.

Kullanic perspektifinden 4p‘’ye yaklasildiginda, driin, kullanici igin bir ¢6ziim olarak gordilir. Fiyat,
kullanici agisindan bir maliyettir. Yer/dagitim ise, kullanicinin rahathidi ile ilgili bir unsurdur. Son
olarak promosyon ise, kullanici ile girilen iletisimdir.

Tablo 9: Kullanici perspektifinden 4p

4p 4c

Uriin Kullanicl ¢6zim (customer solution)
Fiyat Kullanici maliyeti (customer cost)
Yer/dagitim Uygunluk/Rahatlik (convenience)
Promosyon Iletisim (communication)

4p 4c

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong (2006) Principles of Marketing, 11" edition, Pearson, Princeton House, New
Jersey, s. 51.

e-Devlet hizmetleri acisindan konuya yaklasildidinda, talebi artiran unsurlar olarak pazarlamanin
(tanitim, farkindalik yaratma, ©zendirme) genel bir strateji olarak goriilmesi gereklidir.
Kullanicilarin memnuniyeti hedeflenerek maddi ve manevi gekici unsurlarin bir araya getirilmesi
geredi ortaya cikmaktadir.

3.2.2. Farkindalik Yaratma ve Ozendirme Konusunda
Oneriler

1) Devlet — Vatandas arasindaki islemlerin tanitimi her tirli medya kullanilarak yapilmalidir.
Orneklere dayali, kolay anlasilabilir, teknik terimlerden uzak anlatim iceren tantimlar (film,
kitapcik, brosiir, vb.) hazirlanarak genis kitlelere ulastinimaldir. Yapilan galismalarin
yararlari somut verilerle, elde edilen tasarruf ve kazang olarak kamuoyu ile paylasiimalidir.
Toplumun teknolojiye yaklasimi belirlenmeli, imaj — teknoloji egilimlerini g6z ©niinde
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bulundurulmaldir. Halkin popiler yaklasimi ve toplumsal kiltir géz 6ninde tutularak
oncelikli hizmetler ortaya cikariimahdir.

2) e-Devlet hizmetlerinin kullaniimasini 6zendirmek (izere, promosyon igeren uygulamalar
devreye alinmalidir. Tipki bankacilik sektdriindeki uygulamalara benzer bicimde mali
avantajlar saglayacak yapilar kurulmalidir; Bilisim Teknolojileri (BT) becerisinin (ilke iginde
gelistiriimesi ve (lke icinde tutulmasi, devlet destekli burslar — dzel sektdr destekli yardim
kampanyalari yapiimalidir; kullanimda ve hizmette kolaylik getirilmelidir (6rnegin
vatandaglarin aldiklarn e-Devlet/e-yerel yonetim hizmetlerinin édemelerini yapabilmeleri igin
sadece devlet-vatandas odakli bir e-6deme kanali olusturulabilir).

3) Bilisim okuryazarligi seferberligi baslatiimalidir. Internet kafeler e-Devlet uygulamalarinin
etkin olarak kullanilabilecedi platformlar olarak yeniden diizenlenmelidir Elektronik islem ve
cagrni merkezleri kurulmaldir. Buralarda, e-Devlet uygulama danismanlari devreye
alinmahdir (tipki adliyelerin, vergi dairelerinin ya da Sosyal Sigortalar Kurumu (SSK)
binalarinin 6niindeki eski “arzuhalciler” gibi). Bilgisayar kullanimi ilkégretimden itibaren tim
okullarda yaygin bicimde ogretilmeli, sanal alis-veris, vergi 6deme, sinav basvurusu gibi
uygulamalarin drnekleri ddrencilerle paylasiimalidir. Okul ve (iniversitelerde BT altyapisi
gelistirilmelidir. Nifus yodunluk araligina goére editim ve bilgilendirme konusu lizerinde
durulmali. Muhtarlara e-Devlet uygulamalar konusunda egitim verilerek, farkindalik
yaratiimali ve bu kanalla vatandasa ulasiimalidir.

4) Olumsuzluk vurgulayan Bilisimsizlik Maliyeti*> kavrami ile birlikte olumluluk vurgulayan
sloganlar (érnegin Bilisimle Biriktir'®) ile vatandasin e-Devlet uygulamalarina olan
ilgisinin artiriimasi gerekmektedir.

3.2.3. Ara Degerlendirme

Bu kosullarda, diizgiin sunulan e-Devlet hizmetlerindeki farkindaligi saglamak, dogru ve sirekli
kullanimi artirmak icin en 6nemli parametre olarak ortaya gikmaktadir. Toplumsal farkindaligin
saglanmasi icin ilk etapta yazili duyurular, seminerler disiinilmekte ise de; yazili ilanlar refah
seviyesi yliksek, okuma yazma aliskanlidi fazla olan llkelerde e-Devlet hizmetlerini tanitmak igin
verimli bir yol olmasina ragmen bizim gibi okumaktan ¢ok konusmayi seven bir toplumda beklenen
verimi saglayamayabilir.

GOz 6nine alinmasi gereken nokta, farkindalik yaratmak igin toplumun yapisina en uygun iletisim
aracinin secilmesinin daha iyi sonuglar verecedi gercedidir. Ayrica e-Devlet hzimetlerinde hedefin
sadece bilgisayar kullanicilari degil her tirlii vatandas oldugunu da g6z oniinde bulundurmak
gereklidir. Bitlin bu o6ngoriiler 1siginda ise akla gelen en iyi tanitim yolu televizyon ve radyo
reklamlarinin kullaniimasidir. Devlet hizmetlerinin tipki ézel sektdr Grinleri gibi reklam kusaklarinda
sicak tanitimlarla ve vurucu ifadelerle belirtiimesi farkindalik yaratmada ¢ok faydali olacaktir.

Farkindalik yaratma ve 6zendirme konularinda katki saglayacak en énemli parametrelerden biri de
hizmetlere kolay erisim konusudur. Vatandas elektronik hizmete ne kadar kolay erisebiliyorsa ve
sorun yasamiyorsa kullanim orani artacaktir. Hizmetlerin sokaktaki vatandasa kadar iletilebilmesi
icin yeni ortamlarin yaratiimasi gerekmektedir. Ozellikle 5070 sayili Elektronik Imza kanununun
cikmasi ile tilkemiz bu konuda ilerleme saglamistir. Ornegin cagrn merkezleri ve sokaklara konacak
kiosklar ile birgok devlet hizmeti, bltlin vatandaslara lilkemizin her yerinde kolaylikla ulastirilabilir.
Ozellikle belediye islemleri sokaklardaki kiosklar (izerinden yapilabilir. Bu kiosklar e-Devlet
hizmetlerinin bilinirligine de katki saglayacak ve 6zendirici olacaktir.

Ayrica cep telefonu kullanim oraninin oldukca yiiksek oldugu toplumumuzda, elektronik ortama
taginan hizmetler cep telefonlarina yonlendirerek ya da en azindan reklamlari cep telefonlarina
gonderilerek de birgok kisinin haberdar olmasi sadlanabilir. Hizmetlerinin tanitiminda ‘isleminizi

' Abdullah Kornes.
141, Ilker Tabak.
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daha hizli, daha kolay, daha ucuz, mesai saati sinir olmadan, kuyrukta beklemeden yapabilirsiniz’
anonsu ile birlikte *Ahmet Amca vergisini sokaktaki kiosktan ddedi, bu ona ne sagladi?’ seklinde
canli kullanim ornekleri ile faydalarinin gozler éniine serilmesinin ¢ok faydall olacagi kesindir. Bu
tiir anons ve gosteriler 6zendirme konusunda cok etkili olacaktir. Ozendirmeye katki saglamak icin
elektronik ortamda yapilan islemlere 6zel indirimler, promosyonlar uygulanabilir. Boylece vatandas
hem isini kolay, cabuk, dogru, givenilir yapabilmenin kisacasi hizmetin ayadina gelmesinin
rahatigini yasayacak hem de hizmeti daha ucuza alabilecektir.

3.3. e-Devlet’in Getirileri ve Dikkat Edilmesi Gereken
Hususlar

Kamu hizmetlerinin yedi giin yirmi dért saat esasi ile vatandasa Internet iizerinden hizmet
gotirebilmesi, hizmette farkhlik, hizlik ve vatandasin daha az maliyetle isinin gériilmesi anlamina
gelmektedir.. Vatandas isi igin devlet kapisina gitmeyecek, beklemeyecek, islemini hizli bir sekilde
Internet iizerinden yapacaktir.

Bu ne demektir?

» Vatandas devlet kapisina gitmek icin yol parasi vermeyecektir,

» Vatandas devlet binasinda sira beklemeyecektir.

« Vatandas basvurusu igin gerekli bir takim formlari, belgeleri almak ve baska bir kuruma
nakletmek, form doldurmak igin ilgili kamu kurulusuna gitmek zorunda kalmayacaktir.

- Vatandas isi icin gerekiyorsa para ddemesini Internet (izerinden yapabilecektir. Bankada
veya veznede zaman harcamayacak ve daha az havale Ucreti 6deyecektir.

Bu tiir drnekleri gogaltmak miimkiindir. Bir de isin ruhsal getirisi bulunmaktadir.

» Vatandas kuyrukta beklemek zorunda kalmayacaktir.

»  “Bugin git yarin gel” gibi davranislar sona erecektir.

« Kurumda belge tagimak ve onaylatmak icin masa masa dolasmayacaktir
«  Trafik gilesi cekmeyecek, tasit degistirme sorunu olmayacaktir.

Dolayisiyla vatandasin cesitli olumsuzluklardan dolayi sinirleri geriimeyecek ve vatandas mutsuz
olmayacaktir.

e-Devletten saglanacak yararlar;

« Zamansal kazang saglanacaktir,

 Maliyetler diisecek ve verimlilik artacaktir,

« Memnuniyet artacaktir,

« Ekonomik gelisim desteklenecektir,

» Hayat kalitesi artacaktir,

« Bireysel katihm artacaktir,

« Kagit bagimhligr ve kullanimi azalacaktir,

« Verilecek olan hizmetin daha hizli sunulmasi, isletme giderlerinin azalmasi, dogru bilgiye ulasim
vs. gibi olumluluklar hizmetin elektronik olarak sunumu igin bir neden olacaktir,

 e-Devlet ayni zamanda hem kamu hem de vatandas icin karar almada kolaylik ve hiz
sadlayacaktir,

 e-Devlette vatandagin talebi 6n plana gikacaktir,

 Vatandas ile devlet arasindaki iligki gelisecek, gliven ortami olusarak kuvvetlenecektir,

« Vatandasin kamu ile islerinde kisa siirede dogru bilgiye ulasimi karsisinda kamuya glveni
artacaktir.

Kaynak: Coskun Telciler, http://ab.org.tr/ab06/bildiri/202.doc
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3.3.1. e-Devletin Getirileri (Fayda)

Hukuk devletinde yasayan her vatandas, dogumundan &liimiine kadar kamu kurumlari ile hayatin
her asamasinda etkilesim igindedir. Doddugunda hiviyetini kazanmak icin nifus idaresine
basvurarak hayatta oldugunu beyan etmekte, yasarken ihtiyaclarini karsilayacak hizmetleri,
devletin olanaklariyla almakta ve 6lim de dahil olmak Uzere yapilan islemle, nifus clizdani ile
baslayan seriiveni, yine devletin ilgili bir kurumunda son bulmaktadir. Bu seriivende, etkilesimde
olunan kurumlarin arasinda da bir iletisim s6z konusudur. Bu hizmetleri alacak kisi sayisi ve
kurumlarda islemleri gergeklestirecek kaynaklar dislnilirse, alinacak hizmetin ciddi islem
maliyetlerine ve zaman kaybina neden oldudu goériilmektedir. Bu maliyetleri ve zaman kaybini en
aza indirmek icin islemleri, kabiliyet Olglisi ile is yapan insandan bagimsiz hale getirmek ve
elektronik ortamda yapilmasini saglamak gerekir. Fayda olarak zaman kaybini aza indirmek ve
maliyeti azaltmanin yani sira, islemlerin elektronik ortamda gercgeklestirebilecek olmasiyla,
hizmetler, bitinlesik bir yapida da sunulabilecektir. Kurumlar arasi bilgi ve belge paylagiminin
saglanmasiyla gereksiz biirokratik islemlerin azalmasi saglanacak bdylece islemsel tekrarlar ve
kaynak israfi onlenecektir. Bunun yaninda vatandasin bir belgeyi alip dider tarafa teslim etme
zahmeti de ortadan kalkacaktir. Cok merkezli iletisimlere dayall hatalarin/eksikliklerin/kayiplarin en
aza indirilerek kisinin isini daha kisa siirede, kaliteli alabiliyor olmasi saglanacaktir. Devlet
acisindan da daha kolay yonetim, sadlikli denetim ve izlenebilirlik saglanarak, hizmetler daha
disik maliyetlerle verilebilecektir. Kamu hizmetlerinin vatandaslara esit ve etkin ulagtirnimasi ile
devlet-vatandas arasindaki iliski yakinlasacak, devlet tarafindan verilen hizmetler faydaya
dontigecek ve iletisim etkilesimli hale gelecektir. e-Devlet'e gegis slirecinde, revize olacak
birimlerde islevi kalmamis olanlar kaldirilacak, hizmet gereklerine uygun sayi ve nitelikte personel
istihdami saglanacaktir. Internet teknolojileri aracilidiyla vatandaslarin kamu yénetimine katilimini
ifade eden e-Demokrasinin yayginlasmasl saglanacak, vatandas odakli bir hizmet anlayisinin
benimsenmesi esas olacaktir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinden faydalaniimasi ile bilgisayarlasma
ve bilgisayar okuryazarliginin tiim yas, meslek ve cinsiyet gruplan arasinda yayginlasmasi
saglanacak (Milli Egitim Bakanhdi’nin her okula bilgisayar laboratuvari kurma calismalar etkin
olarak stirmektedir). Bunlarin hepsi vatandaglarin yasam kalitesinin ylkseltilmesini de beraberinde
getirecektir.

Bilisim Teknolojilerinin bize kazandirdidi uygulamalar, vatandasin hayatina olumlu anlamda
iyilestirmeler getirmis, getirisi devaminda kisilere/toplumlara/iilkelere, hiz, verim, kalite
kazandirmistir. Ornegin Internet'ten yapilabilen uygulamalar ile bilgiye, iriine, hizmete erisimde
mekan ve zaman bagimlisi olmaktan kurtulunmustur. Bu, egitimden ticarete, sagliktan tarima,
finanstan hukuka kadar her alanda goriilebilir. Vatandas, elinin altindaki bilgisayardan ve oturdugu
yerden ¢ok, kisa siirede edindidi bilgi sonucu, ihtiyaci olanin en kalitelisine maksimum rekabet
kosullarinda, maksimum avantajli olarak sahip olabiliyor. Bu ayni zamanda, edinilen bilginin ayni
sekilde el degistirmesine de olanak sagliyor. Bunun zincirleme devam etmesiyle de streklilik ve
gelisme beraberinde geliyor. Yani dinamizm kendiliginden saglanmis oluyor. Rekabetin kiiresel
olarak saglanmasi ve veriye herkes tarafindan erisilebilir olmasi ekonomiyi de olumlu olarak
etkileyecedinden, 6nce Kisiler arasi baslayan iletisim, is diinyasina, kurumlar arasi ve Ulkeler arasi
boyuta taginmis olacaktir. Diinya Ulkelerinin gliniimizde bilisim ve iletisim teknolojilerine 6nem
vermesinin, devlet uygulamalarina da elektronik ortamda gegmesinin en 6nemli nedenlerinden
birisi de kisinin bilgiye erisimiyle yola gikan ve is diinyasina tasinmasi ile devam edip ekonomiye
etkisi ile sonuglanmasidir. e-Devlet altyapisinin olusturulmasiyla, is dinyasinin kiiresel ekonomide
daha iyi rekabet edebilmesine yardimci olacak ortam da saglanmis olacaktir.

Asadidaki tabloda (TABLO 10), OECD biinyesinde calisan Stratejik Yonetim Forumu'nun, e-Devlet
uygulamalarinda vergi sistemi igin gelistirdigi geleneksel devlet yapisi ve elektronik devlet yapisi
karsilastirmasina dair bir tablonun mantidinin, e-Devlet modelinin geneli icin uyarlanmis hali yer
almaktadir. Vizyonel anlamda degisimi ele almasi bakimindan giizel bir 6érnek teskil etmektedir.
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Tablo 10: Gelenksel Devlet/e-Devlet

Geleneksel Devlet e-Devlet

Pasif Yurttas Aktif MUsteri-Yurttas

Kagit-temelli lletisim Elektronik lletisim

Dikey/Hiyerarsik Yapilanma Yatay/Koordineli Ag Yapillanmasi
Yonetimin Veri Yuklemesi Yurttasin Veri Yuklemesi

Eleman Yaniti Otomatik Sesli Posta, Cagri Merkezi \b.
Eleman Yardimi Kendi kendine Yardim / Uzman Yardimi
Eleman-temelli Denetim Mekanizmasi [Otomatik Veri Guncellemesiyle Denetim
Nakit Akisi / Cek Elektronik Fon Transferi (EFT)

Tektip Hizmet Kisisellestirilmis/Farkhlastiriimis Hizmet
Bolumlenmis / Kesintili Hizmet Butunsel / Surekli / Tek-durakl Hizmet
Yiiksek Islem Maliyetleri Dusiik islem Maliyetleri

Verimsiz Bliyume Verimlilik Y &netimi

Tek Yonli lletisim Etkilesim

Uyruk lliskisi Katihm lligkisi

Kapall Devet Aclik Devet

Kapall Toplum Acik Toplum

Kaynak: http://www.stradigma.com/turkce/haziran2003/makale_09.html

3.3.2. e-Devlet Hizmetlerinde Dikkat Edilmesi
Gereken Hususlar

e-Devlet uygulamalarinda, islevsellik anlaminda dikkat edilmesi gereken unsurlar bulunmaktadir.
e-Devletten beklenen ve yapilmasi hedeflenen unsurlardan en basta gelenleri “vatandas odakli
olmasi, hizmetin herkese uygun sekilde verilmesi, herkes tarafindan erisebilir olmasi, kaliteli olmasi
ve guvenilir olmasi” dir.

Bu getirilerin olusmasi icin gerekli altyapinin (teknik ve idari) saglanamamasi/eksik saglanmasi ve
bittinlesik yapinin saglikli olusturulamamasi durumunda bir 6nceki baslikta dngoriilen faydalara
sahip olunamayacak, kaynaklarin israf olmasina yol agilacak ve vatandasin e-Devlete giivensizligi
ile sonuglanacaktir.

1.

Veri bitlinliginin saglanamadi§i bir sistemde farkl bilgi girisleri, hatall sonuglar
dogurabilir.

Yeterli altyapl saglanamaz ise hizmet sunumunda sorun yasanabilir (randevularin karismasi,
yanlis recetelerin yanlis hastalara verilmesi gibi).

Kullaniar yeterli bilgiye sahip dedilse, kullanicinin hatali igslemleri hatali sonuglara yol acabilir
(yanlig yere Ucret yatinimasi gibi).

Kisisel bilgiler korunamaz ise maddi ve manevi zararlar dogurabilir (e-Devlet uygulamasinin
ana elemanlarindan olan bilginin/belgenin kurumlar arasi hareketi esnasinda ortaya
cikabilecek risklerin neler oldugu ve bu riskin gerceklesmesi durumunda maddi ve manevi
zarararin neler olabilecedi arastiriimalidir. Hareket halinde olan belgenin aslina uygun olup
olmadiginin  belirlenebilmesi,  bitinliginin/dogruluunun  garanti  edilebilmesi
saglanmalidir. Kisisel bilgilerin istenmeyen kisilerce okunabilmesi engellenmeli tiim bunlar
icin gerekli altyapi saglanmalidir).
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5. Givenlik (teknik olarak) saglanamaz ise maddi kayiplar yasanabilir (koti niyetli kisiler
tarafindan kisilerin hesap bilgilerine erisim saglanmasi gibi). Maddi kayiplar biitiin e-Devlet
uygulamasina karsi giivensizlie mal olabilecedi icin vatandas yasadigi bu koti tecriibe
yliziinden islemlerini bir daha elektronik ortamda yapmayabilir. (Bu kisinin yasadigi koti
hikaye baskalan tarafindan duyularak, genis kitlelerin e-Devlet uygulamalarini
kullanmamasina sebep olabilir.)

6. Vatandasin kullandigi bir e-Devlet uygulamasinin islevselliginin olmamasi, hatali/eksik/kayip
olmasi, eski sistemden avantajli olmamasi durumunda; e-Devlet uygulamalarn tercih
edilmeyecektir, biitiin e-Devlet uygulamalarina karsi givensizlik duyulmasina neden
olacaktir ve vyasanilan kotli tecriibe yiziinden e-Devlet uygulamasinda saglkli
gerceklestirebilecek baska uygulamalarin da kullaniimamasina sebep olacaktir.

Vatandas odakli ve biitiinlesik hizmetin, glvenli olarak verilebilmesi icin gerekli teknik ve idari
altyapinin saglanmasi gerekmekte, arzu edilmeyen ve varsayilan bu zararlarin yasanmamasi igin,
e-Devletin bir devlet politikasi olarak ele alinmasi gerekmektedir.

3.4.

e-Hizmet Oykiisii

Belgeyi almak icin Internetten gevrimigi bagvurdum hizli olsun diye, ¢iinkii 2-3 giin icinde belgeyi
almam gerekiyordu. Bagvuruyu yaptim ama hemen sonrasinda bana en ge¢ su gin isleminiz
hallolur seklinde bir bilgi gelmedi. Ben de ertesi giin subeye gittim, 6nce cevrimici bélimi ile
gortstim ve durumumu izah ettim. Oradaki gérevli “buradan hizli islem yapamayiz, 2-3 ginde
alamazsiniz, manuel yiritiin islemlerinizi” dedi. Manuel olarak tekrar bagvurdum ve “ertesi gin
gelin alin” dediler. Bana da bilgilendirme maili ayni giiniin aksami geldi, islemlere baglamam igin
ya bir glin ya da iki glin sonrasina randevu vermiglerdi, bu zaman benim igin zaten ¢ok gecti. Yani
burada bana hizli bir bilgilendirme yapilsaydi, islemimi gevrimici sistemden yapmayi tercih
ederdim, Ustelik web sayfasinda da siireler tanimli degildi.

Bir de gevrimici gisesindeki bayan islemlerimi manuel'e yonlendirmeden de yapabilirdi, sonugta
internetten de bilgilerimi girmistim, yani verilen hizmet iyi bile olsa eksikleri var, daha kaliteli
olmali.

Bir de cevrimici islem olmasina ragmen iki kere subeye gitmek zorunda kalmak da iyi degil, en son
almaya gidilebilirdi, ¢lnkl internetten parasi vyatinlabilir, Kkisinin resmi internetten de
gonderilebilir, ama sirf bunlar igin gitmek zorunda kaliniyor.

Burcin Oksiiz

e-Devlet Hizmetlerinde Guvenilirlik

internet Teknolojilerinin yayginlasmasi isimizi kolaylastirdigi gibi bircok riski de beraberinde
getirmektedir. Bu risklere karsi alinan dnlemlerle, verilen hizmetin kalitesi artmakta, karsi karsiya
olunan maddi ve manevi kayiplarin riskleri en aza indirilmektedir.

Sunulan e-Devlet hizmetlerinde glivenilirligi tanimlamak igin 2 ana unsuru baglik olarak ele almak
gerekmektedir. Ilki, “Sunulan Hizmetin Giivenligi”, ikincisi ise “Sunulan Hizmete Iliskin Giiven” yani
kamuoyu ve halk arasinda olusan giiven ve itibar"dir. Raporun bu bdlimiinde, ilk baslk altunda
gliven kavraminin teknolojik ve teknik boyutu acgisindan; ikinci baslik altinda ise gliven kavraminin
sosyal ve kiiltiirel boyutu acisindan degerlendirmesi yapilacaktir.
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“Sunulan Hizmetin Glvenligi” fiziksel ve bilisim givenlidi olarak dusiinilebilir. Bilgi giivenliginin
Onemi tim kurum ve kuruluslar icin glin gectikce artmaktadir.

Asadida yer alan tabloda (Tablo 11) konu ile ilgili tanimlara yer verilmistir :

Tablo 11: Tanimlar

Bilgi Giivenligi: Bilgiyi, ticari sirekliligi saglamak, ticari kayiplar en aza indirmek ve ticari
firsatlarin ve yatirnmlarin donlsiini en (st seviyeyi cikartmak igin genis tehlike ve tehdit
alanlarindan korunmasi islemine verilen ad

Fiziki giivenlik: Bilgi iceren ya da bilgiye islem yapan cihaz, malzeme ve tesisi, yetkisiz kisilerin
erisimine karsl korumak Uizere alinan fiziksel énlemler

Gizlilik: Bilginin sadece erisim yetkisi verilmis kisilerce erisilebilir oldugunu garanti etme
Biitiinliik: Bilginin ve isleme yontemlerinin dogrulugunu ve biitinligind temin etme

Elverisglilik:  Yetkili kullanicilarin, gerek duyuldugunda, bilgiye ve iliskili kaynaklara
erisebileceklerini garanti etme; unsurlarinin temini; ekipmanin, yaziimin ve diger bilgi teknolojisi
varliklarinin politikalar, uygulamalar, ydontemler, 6rgiitsel yapilar ve yazilim fonksiyonlari gibi bir
dizi uygun, denetimi gerceklestirme araclar araciligiyla korunmasi

Risk Degerlendirmesi: Bilgiye ve bilgi isleme vasitalarina karsi var olan tehditlerin
degerlendiriimesi; bu tehditlerin ortaya cikma olasiliklari, olusma sikliklari ve bilgi Uzerine
etkilerinin tespiti

Risk Yonetimi: Bilisim sistemlerini etkileyebilecek olan giivenlik risklerinin; uygun bir maliyette
tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve en aza disiriilmesi veya ortadan kaldiriimasi siireci

Giivenli kamu agi: Kamu kurum ve kuruluslarinin kendi aralarinda ve kullanicilarla ortak bir ag
lizerinden haberlesmelerini saglayan ve kendine 6zgli glivenlik standartlarina sahip iletisim
altyapisi

Kaynaklar: TBD-KAMU-BIB, e-Devlet Kavramlan El Kitabi, 2006, Siirim 6.0.; TBD-KAMU-BIB, Bilisim
Sistemleri Giivenligi El Kitabi, 2006, Siiriim 1.0.
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Asagidaki tabloda (TABLO 12) e-Devlet hizmetlerinde giivenilirlik deyince vatandasin aklina
gelebilecek sorular ve olmasi gereken yanitlar siralanmaktadir:

Tablo 12: e-Devlet Hizmetlerinin Giivenligine Iligkin Olasi Sorular

Soru

Olmasi Gereken Cevap ve Aciklama

1

Internet  lizerinde  yapilan
islemler  gercekten  sonug¢
veriyor mu? Ornedin Internet
tzerinden yapian bir basvuru
yerine ulasiyor mu?

Evet

e-Deviet kapsaminda sunulan hizmetler hizli ve eksiksiz
olmalidir. Vatandas Internet lzerinden giinin 24 saatinde
islem yapabilmeli ve isleminin teknik bir nedenle kesintiye
ugramayacagindan ve yerine ulasacadgindan emin olmaldir.
Hizmeti veren kurum giiven vermelidir.

Internet  (izerinden  yapilan
islemler kullaniciya gercekten
bir avantaj saglamakta midir ?

Evet

Internet (izerinden istenilen zaman diliminde, ¢ok daha kisa
stirede, mekandan badimsiz olarak islemler yapilarak
zamandan tasarruf saglanmaktadir. Ayrica, kurum
tarafindan elle yapilan islemlerin azalmasi nedeni ile
kullarmciya yansiyan maddi indirimler de sz konusu
olabilmektedir. Kisisel verilerin mahremiyetinin saglanmasi
ve bilgi giivenliginin korunmasi igin yasal dlizenlemeler
yapilacaktir.,

Internet (iizerinden kurum ve
kurumliaria paylastigim bilgiler
giivende mi? Bu Dbilgilere
sadece yetkili kisilerin eristigine
nasil emin olabilirim?

Evet

e-Deviet altyapisi sayesinde Internet (izerinden yapilan
islemlerin gizlilik ve bdtinlikle ilgili givenlik unsuriar e-
Deviet  hizmeti  sunan  bdtin  kurumlar  tarafindan
sadlanmalidir.  Internet lizerinden kurumlarla paylasilan
bilgilerin gizliligine iliskin ilgili yasal ¢ercevenin yirtirlikte
olmasi ve teknik altyapinin oOzenle kurulmus (ve bunun
sadece  yetkililer  tarafindan  kullaniiyor)  olmasi
gerekmektedir.

Internet iizerinden okuyarak /
olusturarak / gincelleyerek
imzaladigim (elektronik imza)
bir dokiimanin gegerliligi nedir?
Elektronik imzall bilgi gercekten
benim kimligimi ve fgerigimi
denetlemekte midir?

Evet

Yiiriirlikte olan Elektronik imza yasasi ile e-Imza, ¢cok dzel
durumiar disinda elle atilan imza ile ayni hukuki sonucu
dogurmaktadir, Tlim kurumlarn bu konuyla ilgili uygulama
ve dnlemleri almalan gerektigi bilinmektedir.

Internet  (lizerinden  hizmet
aldigim bir kurumdan
bilgilerimin giivenligine yonelik
bir tehdit s6z konusu mudur?

Hayr

e-Deviet Hizmeti sunan kurumiar bilgi giivenligi ile ilgili tim
onlemlerini almis bulunmaktadiriar. Ulke genelinde ve kamu
kurumlarinda  sistemlerin,  elektronik iletisimin ve ag
badlantiiarimin giivenliginin saglanmasi ve sdrddrdimesi igin
gerekli orglitsel diizenlemeler gercekiestirilecektir.

3.4.1. Sunulan Hizmetin Giivenligis

1. Sunulan hizmetlerinin fiziksel giivenliginin saglanmasi

1.1. Kurulacak hizmet altyapisinin fiziksel giivenligi

15 Konuyla ilgili daha fazla bilgi icin liitfen bkz. “Bilisim Teknolojilerinde Risk Yénetimi”, TBD-Kamu-BiB06 2. Calisma Grubu
Raporu, Ankara, 26 Nisan 2006; Bilisim Sistemleri Giivenligi El Kitabi, TBD-Kamu-BIB06, Ankara, 26 Nisan 2006.
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e-Devlet kapsaminda hizmet verecek ilgili donanim ve yaziim altyapisinin bulunacagi merkezin
fiziksel glivenligi en Ust diizeyde tasarlanmali ve uygulanmalidir. Donanim ve yazilimlara erisim
sadece yetkili kisiler tarafindan yapilmalidir. Merkezin giivenligini saglamak icin glivenlik kamerasi,
akilli kart gibi unsurlardan faydalaniimasi gerekmektedir.

1.2. Dodal bir felaket esnasinda hizmetin sirekliliginin saglanmasi

Ozellikle kriz aninda hizmet merkezinin giivenli bir sekilde birebir yedeklenmesi 6nerilmektedir.
7x24 hizmet vermeyen kurumlar icin de ilgili yedekleme prosediirlerinin ve dnlemlerinin alinmasi
sarttir.

2. Sunulan hizmetin bilgi giivenligi

2.1. e-Devlet hizmetlerinin Internet (izerinden tek noktadan verildigi ortamda (“e-Devlet
kapis1”) tiim altyapinin bilisim gilivenliginin saglanmasi gerekmektedir.

Bilisim glivenliginin saglanmasi amaci ile alinabilecek énlemler:

- Bitlin altyapinin givenligini saglamak igin Uriin yatinmlarinin yapilmasi ve hayata
gecirilmesi: Antivirlis, antispam, e-posta guvenligi, ag glivenligi, giivenlik duvari, saldir tespit
sistemi vs.

- Risk analizi calismasi yapilmasi ve ilgili givenlik politikalarinin belirlenmesi: Saglkli bir
calisma igin tim kurumlar icin risk analizi stratejileri ve prosediirleri belirlenerek belgelenmelidir.
Risk analizi esnasinda risklerin énceliklerinin belirlenmesinde kullanilacak yontem(ler) agik ve net
olarak belirtiimelidir. Risklerin siniflandiriimasi, kurumlarin gérev, statii ve stratejik énemleri g6z
online alinarak belirtilmelidir. Detayll bir risk analizinden sonra her kurum bilgi gilivenligi
standartlarini, politikalarini ve prosediirlerini belirtmelidir. Boylece kurumun bilisim glivenligi ile
ilgili izlemesi gereken yazili bir yol haritasi olusmus olacaktir. Kurumlarda en Ust ydnetimden
baslayarak yapilacak bu calismalarin herkes tarafindan bilinmesi, desteklenmesi ve uygulanmasi
gerekmektedir. Politika ve standartlarinin uygulanmasinda mutlaka (st yonetiminin destegi
gerekmektedir. Ayni zamanda dogru bir egitim ve bilinglendirme ile kurumdaki herkesin siirece
katiimi saglanabilmektedir.

- Glvenlik denetimlerinin periyodik olarak yapilmasi: Kurumlar, altyapi gereksinimlerini
tamamlandiktan sonra, risk analizi ve politikalarinin hazirlanmasi esnasinda, periyodik olarak
kurduklan sistemlerin glivenligini, bagimsiz profesyonel kuruluslara denetletmeleri gerekmektedir.
Her denetimin sonucunda elde edilen veriler, kurulan sistemlerin her giin artan bilisim saldirilarina
karsi hazirlik seviyesini gostermektedir. Bu verilerin sistemdeki aciklari kapatmak, sistemleri
ivilestirmek ve gelecekteki yatirimlar planlamak igin kullanilmasi gerekmektedir. Profesyonel
denetim yaptiracak kurumlarin, bu firmalarla mutlaka gizlilik sdzlesmeleri imzalamasi
gerekmektedir.

2.2. e-Devlet hizmeti sunan her kurumun, Oncelikle kendi icerisindeki givenliginin en st
diizeyde saglanmasi

e-Devlet kapisi kapsami disinda Internet {izerinden vatandasa hizmet sunan her kurum yukarida
belirlenen énlemleri almal ve uygulamalidir.

2.3. Bilisim glvenligi standartlarinin, standardizasyonun ve sertifikasyonun Onemi ve
kurumlara olan katkilar

Diinyada bilisim gtivenligi konusu 6nem kazandikga ISO, BS, ISACA gibi kuruluslar birgok standart
Uzerinde galismalar yiritmektedir ve periyodik olarak bu standartlari tanimlamaktadir.
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Ornegin 1SO17799 veya BS7799, COBIT, ITIL gibi standartlar Grin ve hizmetlerin kalitesini
yiikseltmeyi hedeflemektedir. Ulkemizde de ISO17799 standardizasyon hizmetleri ISO ve BS gibi
uluslararasi kuruluslar yani sira TSE tarafindan da verilmektedir.

BS7799/1S017799 standardina goére bilgi glvenliginin saglanmasi igin, gizlilik, bdtinlik ve
erigilebilirlik 6zelliklerini iginde barindiran bir sistem kurmak gerekir. BS 7799/ISO 17799, bilgi
giivenligi yonetim standartlarinin yani sira organizasyonda bilgi givenligini olusturma ve
uygulamada izlenecek yollari ortaya koyar. COBIT IT Governance Institute tarafindan tanimlanan
bir bilisim glivenlik ybnetimi cerceve yaklagimidir. Bu yaklasimda kurumlarin, Ust ydnetimden
baslayarak son kullaniciya kadar, bilisim yonetimini ve kontrollinii sagmak amaci ile benimsemeleri
gereken bilgi ve kontrolleri igeren genis bir kaynak ve adimlar biitiini yer almaktadir.

Kurumlarin kendileri igin en uygun standardi belirleyip bu dogrultuda galismalarda bulunmasi ve
standardizasyon yoluna gidilmesi &nerilmektedir. Ozellikle AB uyum calismalari gercevesinde ilgili
galismalari yapmis ve sertifikasyonu almig kurumlar Tirkiye'nin Avrupa’ya doniik yiizl olacaklardir.

3.4.2. Sunulan Hizmete Iliskin Giiven

1. Internet iizerinde sunulan hizmetlere iliskin giiven veya

Internet’e olan giiven

Internet diinyayr ¢cok hizli bir bicimde degistiren bir kavramdir. Yukarida da bahsedildigi tizere
hayatimizi kolaylastirdidi gibi hayatimiza, tanimadigimiz risk ve tehlikeleri beraberinde getirmistir.
Internet diinyasinin hizli gelisimi kullanicilarinin bilgilendirilmesi ve bilinclenmesi ile uzun siire
paralellik géstermemis, Internet her zaman bir adim énde olmustur. Bilindigi gibi énce bilgisayar
diinyasinin virisleri ile, daha sonra ag Uzerinde yayilan kurtguklarla ve tiim adlara zarar veren
virislerle tanisiimistir. Hacker (bilgisayar korsani) adlandiriimasi ilk basta sadece edlenmek isteyen
“teen-ager”lar icin kullanilirken, sonraki zamanlarda sistemlere ciddi zararlar veren, hatta hizmet
veremez hale getiren, kisilerin bilgilerini ve paralarini ¢alan, kurumlar milyonlarca dolar ile ifade
edilen maddi ve itibar kayiplarina yol acan, ses getiren mahkemelerin saniklari (Kevin Mitnick) igin
kullanilmaya baslanmistir. Tiim bunlar olurken her yeni kavramda oldugu gibi Internet’e karsi da
bir glvensizlik olusmustur. 90’larin sonunda baslayan “.com” veya “e-ticaretin” hizli yikselisi
malesef uzun sidrmemis ve 2000 yilinda patlayan “.com” balonu kavrami ile tanigiimistir. Bu
sirecte, binlerce firma maddi zarara ugramis, yiizlerce firma iflasin esigine gelmis ve bu siirecin
sonunda Internet’in daha ciddiye alinmasi gerektidi is diinyasi tarafinda anlasilmistir. Tiirkiye ise,
bu sirecin biraz gerisinden gelmis ve 2000 yilinin “.com krizi” i¢ ekonomik krizlerinin gélgesinde
kalmistir. Ancak diinyada yasanan bu siirecin Tirkiye’de yasanmamis olmasi belki tlkemiz igin bir
sans olmus, diinyada hakim olan korku ve giivensizlik Tiirkiye Internet kullanicisina cok fazla
yansimamistir. Ozellikle bankacilik sektoriiniin basarili calismalari insanlar Internet'e daha bir
glivenle bakmaya itmis, bugline kadar hayata gecirilen kamu sektoriine ait basarih e-Devlet
projeleri de bu konuda 6nemli bir rol oynamistir.

Yapilan tiim basaril islere ragmen birgok kurumunun halen statik bir yapida olan web siteleri talep
yaratmada bir engel olusturmaktadir.

2. Hizmet sunan kurumlara iliskin giiven

e-Devlet hizmetlerinde giivenilirlik kavrami hizmeti sunan kurumlara iliskin halkin glivenine de
baglidir. Basarili galismalar yapan, bu galismalar dogru tanitan kurumlara olan gliven arttikca, s6z
konusu kurumlarin Internet (izerinden sunduklari hizmetlere iliskin giiveni artirmakta, dolayisi ile
talebin artmasina yol agmaktadir.
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3. Giiveni etkileyen faktorler

3.1. Demografik faktorler

Ulkemiz niifusunun ¢odunlugunun genglerden olusuyor olmasi Internet kullanimini olumlu yénde
etkilemektedir. Geng niifus yeniliklere daha agik ve yeni hizmetlerini kullanmaya daha hevesli
olmaktadir. Bunu goz o6niinde bulundurarak genglere ydnelik e-Devlet hizmetlerinin tasarimina
onem verilmelidir. Ulkemizde bugiine kadar ozellikle egitim alaninda genglere yonelik basarili
uygulamalar yapilmistir. (Ornek MEB projeleri, OSYM cevrimici basvuru, Universite otomasyonlari
VS.).

Genglere nazaran daha vyagh nGfusun Internet kullaniminda daha c¢ekimser davrandidi
gdzlemlenmektedir. Ozellikle emeklilere yonelik olan e-Devlet uygulamalarinin tanitiminin daha iyi
yapilmasi ve ézendirici uygulamalara yer verilmesi gerekmektedir.

3.2. Egitim seviyesi
Editim seviyesi arttikca e-Devlet hizmetlerinden faydalanan kisi sayisi da artmaktadir. Egitim
seviyesi insanlarin Internet’e bakigini etkilemektedir.

3.3. Tanitim ¢alismalarinin katkisi

e-Devlet hizmetlerine yonelik talebi tetikleyen 6nemli faktdrlerden biri olarak “gliven” kavrami ele
alindi. Birgok basarili projenin tanitimi dogru yapiimadigindan, bu projelerin beklenen olglide
kullaniimadigi goriilmektedir. Tanitim galismalarinin vatandaslan bilgilendirmesi ve bilinglendirmesi
gerekmektedir. Bilgi ve biling sayesinde sunulan hizmete olan giiven de artacaktir.

Sonug olarak:

e-Devlet hizmetlerine talep yaratma amaci ile e-Devlete olan givenin artirimasi énemlidir.
Glvenilirlik, sunulan hizmetin glivenligi en (st diizeyde sadlanarak, ilgili yas gruplarina uygun
hizmetler tasarlanarak, Internet lizerinden yapilan islemler icin cesitli tesvikler saglanarak ve
dogru tanitim calismalari yapilarak saglanabilir.

3.5. Aktorler ve Kiiltur Olusumu

e-Devlet, kamu hizmetlerinin otomasyonundan daha genis bir kavrami ifade eder ve aslinda
demokratik bir yénetim tarzini icinde barindirir; giinkii vatandas katilimini ve girisimini varsayar.®
e-Devlet, vatandasa hizmet icin vardir ve e-Devlet hizmetlerinin hedefi vatandaslardir. Vatandas
bu anlamda, e-Devlet hizmetlerinin sadece kullanicisi ve yararlanicisi degil, bu hizmetlerin uzmani,
denetleyicisi ve degerlendiricisi konumundadir.’

Tablo 13: e-Vatandas: e-Devlet yapisi icinde yeralan hizmet sunumlarinindan yararlanan ve
devlete kargi yukumltltklerini yine elektronik ortamda yerine getiren e-kiiltiire sahip, llkenin kural
dizgelerine gore vatandag olarak tanimlanan bireylerdir.

Kaynak: TBD-KAMU-BIB, e-Devlet Kavramlan El Kitabi, Haziran 2003, Siiriim 5.0.

e-Devlet hizmetleri hizmetten yararlananlara ulastinlirken aktdrler arasinda meydana gelebilecek
etkilesim ve iliski yalnizca kamu hizmetinin uygulanmasinda dedgil, bunun olusturulmasi ve
degerlendiriimesi asamalarinda da mevcuttur. Kamu politikalar dongisiine bakildiginda, ana
hatlariyla gliindem belirleme, politikanin formiilasyonu, politikanin benimsenmesi, politikanin
uygulanmasi ve politikanin dederlendirilmesi asamalari oldugu gérilir. Bu asamalar dogrusal bir
Gizgi izlemedikleri gibi, birbiriyle de cok yonll iliski icindedirler. Buradan hareketle, kamu

16 Information Society Commission, eGovernment, October 2003. www.isc.ie/downloads/egovernment.pdf
7 The Working group on E-government in the developing world, Roadmap for E-government in the developing world, Pacific
Council on International Policy, April 2002, www.pacificcouncil.org/pdfs/e-gov.paper.f.pdf
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politikalarinin olusumu ve (kamu hizmetlerinin) uygulanmasi sirecinde (ki bu bitimsiz bir stiregtir)
aktorler arasi etkilesim de siirekli ve ¢ok yiinliidir.’® e-Devlet bu cok yénliiligiin altyapisini
kurabilecek bir aragtir.

Tablo 14: e-Kiiltiir: 7aum 1: Internet kiiltiiriini yaymak, sirdiriilebilirligini, anlasiimasini
saglamak amaciyla her tiir iletisim araci, 6gretim ve egitim yontemi kullanarak birey, aile, belde,
kdy, kasaba, ilce, il, kurum, devlet ve nihayet e-Tirkiye sistemini kurmak ve kullanicilarn 6érgiin,
uzaktan egitim yontemleri yaninda gelisecek yeni yontemlerle egitmektir. 7armm 2: e-Kiltir, Bitiin
hizmetlerden yaralanacaklarin, is ve islemlerini gergeklestirme yontemlerinde bilgi ve iletisim
olanaklari dncelikli bir yapryir 6ngérmesi ve olusturulan elektronik platformda bu beklentilerine
cevap olacak ¢oziimleri kullanabilecek bilgi birikimine sahip olmasidir.

Kaynak: TBD-KAMU-BIB, e-Devlet Kavramlan El Kitabi, Haziran 2003, Siiriim 5.0.

Devlete yiiklenen roliin degisimi aktorler arasindaki iliskinin niteligini de etkilemistir. Eskiden
emek-sermaye-Devlet licgeninde bas at ve belirleyici rolii olan devlete artik glinimiizde hakem
rolii verilmis ve dizenleyicilik gorevi yiklenmistir. Etkilesim iginde bulunan aktorler arasindaki
hiyerarsi bir anlamda kaldinimis ya da kaldinimaya calisiimistir. Kurallarin aktérler tarafindan
belirlendigi ve uygulamalarin bu gergevede yapildigi “yonetisim” modelleri, e-Devlet arac ile
kolaylastirilabilir.

Tablo 15: e-Yonetisim: Yoneten ve yonetilenlerin biitiin iliskilerinin elektronik bir platformda
gerceklestirilmesidir.

Kaynak: TBD-KAMU-BIB, e-Devlet Kavramlan El Kitabi, Haziran 2003, Siiriim 5.0.

Aktorler dedisse de e-Devlet hizmetlerinin verilmesinde genel bazi niteliklerin bulunmasi gereklidir.
Hizmetler, kapsayici, tiimlesik (bitiinlesmis), her yerde, saydam, kolay erisilebilir, gizlilige saygill,
degerlendirmeye ve gelistirmeye uygun, birlikte calisilabilir ve demokratik siireclere katkil
olmalidir.*

3.5.1. Avrupa Birligi

Aktorler arasi iligkilerde Avrupa boyutuna bakildidinda, e-Devlet amaglarinin yeni bir Bilgi
Toplumuna yoneldigi gorilmektedir. Bilgi Toplumunun mimkin oldugu kadar katilima ve
kapsayici olmasi gerektigine vurgu yapan Avrupa Birligi, vatandaslarnin, 6zel sekt6riin ve kamu
kurumlarinin Bilgi Toplumunun insasinda ne derece katkisinin oldugunu asadidaki gostergeler
acisindan degerlendirmektedir.?

i.  Vatandaglar: Vatandaslarin ne kadari Internet erisime sahiptir, ne kadar Interneti
kullanmaktadir ya da hangi erisim araclarini kullanmaktadir (bilgisayar, diz Ustl bilgisayar,
dijital televizyon, cep telefonu, cep bilgisayari vs.), internet’e nerelerden erismektedir (ev, is
yeri, egitim kurumu, Internet kafe vs.), ne kadarn hangi amaclar icin Internet’i
kullanmaktadir (e-posta alma/gdnderme, haber okuma, mizik dinleme, oyun oynama,
bankacilik vs.) ?

i. Ozel Sektor: Calisanlar bilgisayar kullanan, Internet'e bagli olan, web sitesi olan,
Internet'ten alim/satim yapan, Internet iizerinden édeme kabul eden/yapan isyeri sayisi ne
kadardir?

iii. Kamu Sektdrli: Tamamen cevrimigi olarak verilen kamu hizmetleri hangileridir, kamu
otoriteleri ile etkilesim icinde olan vatandaslarin ve is yerlerinin sayisi ne kadardir, kamu

18 James E. Anderson, Public Policy-Making, Preaeger Publishers, USA, 1975.

19 Bkz. Fang, a.g.m.

20 Council of European Union, Council Resolution on the implementation of the eEurope 2005 Action Plan, Brussels, 28
January 2003.
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alimlarinin ne kadari Internet (izerinden yapilmaktadir, acik kod kullaniminin yayginhigi
nedir?

Bir aracg olarak e-Devlet, Avrupa Birligi'nin kamu hizmeti anlayisi ile uyum igerisindedir: Avrupa
Toplulugu Adalet Divani, “Corbeau” ve “Commune d'Almelo” kararlariyla kamu hizmetinin {ic temel
ilkesinin (esitlik sureklilik ve uyum -adaptasyon-) oldugunu dodrulamis fakat bunlara bazi
eklentiler yapmakta sakinca gérmemistir.?

-Kalite ve etkenlik: “Tiiketicinin korunmasi” ve “hizmetin rekabet glici” konularina éncelik verir.
-Vatandaslk: Her vatandas belirli kalite ve uygun fiyatlarla temel kamu hizmetlerine (su, elektrik,
gaz, iletisim vs.) ulasma hakkina sahiptir.

-Katihm: Hizmetten yararlananlarin, hizmete iligkin karar alma mekanizmalarina katilimini 6ngériir
-Aciklik: Hizmetten yararlananin, hizmete iliskin her tiir bilgiye ulasmasini igerir.

Avrupa Birligi, bilgiye erisim agisindan geviri ve Internet hizmetlerine 6zel 6nem vermektedir. Buna

gore, her AB vatandaginin kendi dilinde sikayette bulunma ve buna kendi dilinde cevap alma hakki
vardir. Ayni sekilde, internet araciligiyla her vatandasa bilgiye ulasma imkani verilmektedir.??

3.5.2. Veriler Isiginda Tiirkiye ve Avrupa

Tiurkiye ve Avrupa Birligi arasindaki e-kdltiiriin dederlendiriimesi icin mevcut e-Devlet
mekanizmalarinin unsurlarinin karsilastiriimasi faydah olabilir.

Tablo 16: Evlerde Internet sahipligi 2004 (%)
AB 25 43

AB 15 46

Tirkiye 7

Kaynak: eurostat

Eurostat verilerine gore, Tirkiye'de 16 ila 74 yas grubuna dahil olan niifusun evlerinden Internet'e
baglanma orani, AB ortalamasinin hayli altindadir. e-Kiiltiire en gok sahip olmasi beklentisi geng ve
egitimli kesimlerdir. AB ortalamasi ve Tirkiye ortalamasina bakildiginda, aradaki biiylik farkllk, e-
kiiltirdeki acigin egitim ayaginin goriilmesini kolaylastirr.

Tablo 17: 20-24 arasi genc niifusun en azindan ortadogretimi bitirme
orani

2000 2001 2002 2003 2004 2005
AB 25 74.8 76.3 76.1 76.5 76.6 77.3
AB 15 73.5 73.3 73.7 73.6 73.7 74.5
Tirkiye 38.9 40.5 42.8 44.9 41.8 43.9

Kaynak: eurostat

Oysa Tirkiye'nin teknolojiye karsi tutumu olumsuz degildir. Cep telefonu kullanimi bunun en agik
gostergesidir. Tirkiye'de cep telefonu sahipligi niifusun yarisini gegmistir. Say olarak bakildiginda
ise, 2003 yh verileri Tirkiye’'nin; Almanya, Italya, Ingiltere, Fransa ve Ispanya’dan sonra en biiyiik
altincl pazar oldugunu gostermektedir.

2L Ali D. Ulusoy, “Kamu Hizmeti Anlayisinda Yeni ydnelimler: Avrupa Yapilanmasinin Kamu Hizmeti Teorisine Etkileri,” Amme
idaresi, Cilt 31, Sayi 2, 30.
22 “Better Lawmaking,” Bulletin EU 5-2000, point 1.8.3.
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Tablo 18: Cep telefonu Sahipligi

Ulkeler Cep telefonu sahipligi Veri yili
Almanya 64,800,000 2003
Italya 55,918,000 2003
Ingiltere 49,677,000 2002
Fransa 41,683,100 2003
Ispanya 37,506,700 2003
Tirkiye 27,887,500 2003

Kaynak: CIA - The World Factbook

Turkiye'nin e-Hazirlk verilerine bakildidinda, 2003'ten 2004'e bir diisiis yasandigi gézlenmektedir.
2003 verilerinde 10 (izerinden 4.63 puan ile 39. sirada olan Tirkiye, 2004 yilinda 10 lizerinden
4,51 puan ile 45. siraya gerilemistir.”> 64 (ilke arasinda alinan bu siralamanin basari olarak
degerlendirilemeyecedi aciktir. 2005 yilinda bir miktar gelisme kaydedilmis ve 4.58 puanla 43.
siraya yikselinmistir.?* Tiirkiye Avrupa iilkeleri arasinda bir karsilastirmay hakederken, Economic
Intelligence Unit, Tirkiye'yi Orta Dogu ve Afrika Glkeleri arasinda bir siralamaya tabi tutmus ve
ticlincli sirada gostermistir. 2005 verilerine gére, bu siralamada Israil 7.45 puanla birinci, Giiney
Afrika 5.53 puanla ikinci sirada yer almistir. Tirkiye'yi Suudi Arabistan (4.38) ve Misir (3.90)
izlemektedir. Tirkiye bu notu su degiskenlerle almistir.

Tablo 19: Tiirkiye'nin e-hazirlik notlan
Tuketici ve | Yasal Toplumsal e-Hizmetlerin
Genel is is benim- ve ve kiiltirel desteklenmesi
Tirkiye | Skor | Baglanti | Cevresi semesi politik gevre
gevre
2005 4.58 |3,30 6,49 4,15 4,71 4,40 5,25
2004 4.51 |3,00 5,76 3,88 4,65 5,75 55

Kaynak: Economic Intelligence Unit

Gordllyor ki 6zellikle baglanti konusunda Tirkiye sorunlu géziikmektedir. Her ne kadar toplumsal
ve kiltirel gevre gelismeye nispeten uygun goriinse de, tiiketicilerin henliz e-Hizmetleri
benimsememesi biiylk bir sorun olarak ortaya gikmaktadir. 2004-2005 verileri karsilagtinidiginda,
toplumsal ve kiiltiirel gevre oranindaki diislis goze carparken, 6zellikle is gevresinde 2005 yilina
gelindiginde kayda deger bir atis gozlenmektedir. e-Hizmetlerin nispeten destekleniyor olmasi,
Tirkiye'nin gelecede daha umutlu bakmasi gerektigi anlamina gelmektedir.

3.6. Kullanici Odakhihik

Kamu kurumlari ile vatandaslar arasinda kurulmasi son derece 6nemli olan given iligkisinin
temelinde, yapilan islemlerin herkesin denetimine agik, goériliir ve dogru yapilmasi yatmaktadir.
Ginlimizde elektronik ortamda hizmet sunumunun en 6nemli 6zelligi, kullanicilarin tek noktadan
hizmetlere erisiminin saglanmasidir. Yani kullanici hizmeti kimin, nasil sundugundan bagimsiz
olarak tek bir noktadan her tiirli hizmete kolaylikla erisebilmeli ve en hizli sekilde bu hizmetlerden
yararlanabilmelidir. Daha dogru, hizli ve verimli calisan bir yapi, hizmet verdidi kitleye de daha
kaliteli ve dogru hizmetler sunabilecek, dolayisi ile vatandasin memnuniyeti kazanilacak vatandas
ve devlet kurumlar arasindaki mesafeli yaklasim ortadan kalkacaktir. e-Devlet hizmetlerinde hedef
kitle toplumun tiimiidir. Egitim seviyesi dlslk ve hatta okuryazar olmayan vatandaslarin da bu
servisleri sorunsuz kullanabilmesi gerekmektedir.

23 http://graphics.eiu.com/files/ad _pdfs/ERR2004.pdf
24 http://www.eiu.com/site_info.asp?info_name=eiu 2005 e readiness rankings
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Tablo 20: Kullanilabilirlik: Bir uygulamada belirlenen iglerin hedef kitle olarak belirlenen
kullanicllar tarafindan, gerekli egitimin ve teknik destedin verilmesinin ardindan, uygun cevre
kosullarinda kolaylikla ve etkili bicimde kullanilabilmesi olarak tanimlanabilmektedir.

Kaynak: TBD-KAMU-BIB, E-Devlet Kavramlan El Kitabi, Nisan 2006, Siirim 2.0.

e-Devlet yapisinda vatandasin devletten almasi gereken hizmetlerin kullanici odakli olabilmesi igin;

. Her kullanici igin uygun standartta hizmet verilmesi,

. Verilebilecek bilgilerin kullaniciya agilmasi (seffaflik),

. Kullaniallarin ihtiyag duyduklar bilgilere kolaylikla erigilebilmesi,

. Basvuru veya hizmet sonucunun sorunsuzca alinabilmesi,

. Kullanicilarin danisabilcekleri bagvuru merkezlerinin bulunmasi,

. Kullanicinin sisteme inanmasi ve glivenmesi,

. Kurumlar arasi tekrarh islemlerin kaldiriimasi,

. 7x24 kesintisiz hizmet sadlanabilmesi,

. Hizmetlere erisim icin birden fazla kanalin (Internet, telefon, kiosk, dijital tv) kullaniimasi,

gerekmektedir.

Kullanic odaklilikta temel felsefe, kullanicilarin ihtiyaglarina odaklanma olmalidir. Hizmet tipi,
kullanicr tipi, kullanim orani, maliyetler, teknik alt yapi, editim seviyesi ve (lkenin cografi ve
gelismislik haritasi gibi bircok faktor ihtiyaci etkilemektedir. Kullanicinin odakta oldugu bir sistemde
hukuki diizenlemelerin de buna uygun olarak yeniden degerlendirilmesi gereklidir. Kullanici odakli
felsefeyle uyum icinde oldugunu gordiigimiiz “Kamudaki Bilginin Vatandastan Istenmemesi
Hakkindaki Kanun Teklifi”®® degerlendirmeye alinmalidir. Bu teklife gére artik “talep edilmesi ve
vatandasin bilgileri getirmemesi halinde dogacak sonuclardan, talep eden kurulusun yonetici ve
gorevlileri sorumlu” olacaktir. Benzer bir sekilde, elektronik ortamda yapilan islemlerin ispat
ylkimlQliginin de islemi gergeklestiren kullaniciya dedil, islemin gergeklestigi kurum veya
kurulusa yiklenmesi gerekmektedir. Elektronik ortamda yapilan islemlerin delil baslangici bile
sayllamamasi, kullanici odakl bir perspektifi yansitmamaktadir.

Tek vyerden tim kamu hizmetlerinin  sunulmasi da kullanic odakllik baglaminda
degerlendirilebilecek oneriler arasindadir. Tek bir ana kapi aracilidiyla kullanicilarin, hizmetleri
bulunduklar yerden alabilmesi, devletin is yapma seklini yeniden tanimlamasini gerektirir. Klasik
devlet anlayisinda, bir hizmet alirken ilgili kamu kurumunu bilmemiz ve buraya gidip islemlerimizi
tamamladiktan sonra alinan hizmetle ilgili dier kamu kurumlarini da fiziki olarak ziyaret edip
hizmet alimini tamamlamamiz gerekmektedir. Oysa e-Devlet modeline gére hizmetleri hangi kamu
kurumunun verdiginin bilinmesine gerek yoktur. Ilgilendigi hizmeti almak icin sadece gereken
bilgileri elektronik ortamda hazirlayan kullanicinin geri planda bu islerin hangi kurumlar tarafindan
sunuldudu bilgisi olmaksizin islemlerini gergeklestirebilmesi dnemlidir.

e-Devlet uygulamalarina talep yaratabilmek ya da talebi olan hizmetlerin web siteleri izerinden
kullanimini 6zendirebilmek icin 6ncelikle bu hizmetlerin verildigi arayizlerin kullanicilar tarafindan
anlasilir ve kolaylikla kullanilabilir olmasi gerekmektedir. Bunun yaninda e-Devlet sitelerinin
tasariminda hedef kitle diisiik seviyede egitim almis vatandaslari, okuma yazma bilmeyenleri,
engelli vatandaslan da icermektedir. Bu anlamda kullanilabilirlik, hedeflerinden biri kullanici
odaklilik olan Insan-Bilgisayar Etkilesimi —IBE-/Human-Computer Interaction —HCI- calismalarinin
O6nemli bir bilegeni olarak karsimiza gikmaktadir.

Insan-Bilgisayar Etkilesimi, etkilesimli teknolojilerin tasarimi, degerlendirmesi ve uygulamasi ile
ilgilenen bir arastirma ve uygulama alanidir. Bilgisayar kullanicisi sayisinin artmasi ve etkilesimli

%5 stanbul Milletvekili Sn. Lokman Ayva’nin 27.12.2005 tarih ve 1037 sayili kanun teklifi. (Bu kanun teklifinin, rapora dahil olmasini
saglayan Sn. Cigdem Camurdan’a tesekkiirlerimizi sunariz.)
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teknolojilerin  yayginlasmaya baglamasi Insan-Bilgisayar Etkilesimi calismalarinin  dnemini
artirmaktadir.

“Uygulamada kullanilabilirlik, hedef kitledeki kullanicilarin, verilen isleri yaparken
gosterdikleri verimlilik, etkililik ve memnuniyetlerinin 06lglisi cinsinden ifade edilebilir.
Etkililik, kullanicilarin  uygulamay! kullanarak yapmasi beklenen isleri ne kadar
basarabildigini ifade eder, bu anlamda etkililik isi yapabilme ylizdesi cinsinden 6lgllebilir.
Ornegin kullanicidan beklenen is bir web sayfasindaki bilginin yerini bulmaksa etkililik,
kullanicinin dogru bilgiyi bulmada gosterdigi basari ile ifade edilebilir. Kullanilabilirligin
degerlendirilmesinde etkililigin 6lgiimi tek basina yeterli olmaz. Belirlenen isi yapmak igin
kullanilan diger kaynaklar (zaman, maliyet vb.) verimlilik 6lcimi ile dederlendirilir. Web
sayfasi orneginde verimlilik, kullanicinin belirlenen isi ne kadar siirede yaptigi ya da hangi
yollar izledigi, isi kag adimda tamamladigi vb. tespit edilerek belirlenebilir. Memnuniyet,
kullanicinin uygulamayi kullanirken olusan fikirlerinin (begenilenler, bedenilmeyenler vb.)
Olglistini ifade eder. Memnuniyet, kullanilabilirlik Gzerinde etkililik ve verimlilik ile ayni
derecede kritik 6ncelie sahip dedildir, etkililik ve verimlilik tarafindan dogrudan etkilenir.
Memnuniyet, bu amagla dizenlenen memnuniyet anketleri ile tespit edilebilir.
Degerlendirme asamalarinda gelistirilen arayiizlerin tiim kullanici gruplar icin (engelliler,
yaslilar vb.) degerlendiriimesi g6z 6niine alinmalidir. Ozetle, kullanilabilirlik derecesi etkililik,
verimlilik ve memnuniyetin bir arada dederlendirilmesi ile olusturulur ve bu degerlendirme
tasarim siireci (izerinde belirleyici rol oynar.”

Araylzlerin kullanilabilirlik agisindan problemli olmasinin en temel nedenlerinden birisi, arayiizi
gelistiren tasarimailarin, kullaniciyl tasarim siirecine dahil etmeden kendi begenileri ve varsayimlari
dogrultusunda gelistirmeleridir.”

3.6.1. YOntem

Arayiizlerde kullanilabilirlik problemleri, dnceden belirlenmis standartlar (tasarim ve stil kilavuzlarr)
ile azaltlabilmektedir. Tasarim ve stil kilavuzlar, araylzlerin tasarimi sirasinda dikkat edilmesi
gerekenler hakkinda tiim arayiizler icin ortak genel bilgileri igerir. Stil kilavuzlarinda® temel amag,
tasarimda tutarliigi saglamaktir. Tasarim kilavuzlari, kullanilabilirlik agisindan iyi tasarim
yapabilmek icin gelen prensipleri vermeye calisir.

Tablo 21:
Tasarim kilavuzlarinda uygulanabilecek kullanilabilirlik degerleri:

- Basit ve dogal diyalog kullanimi

- Kullanicinin diliyle konusma

- Hafiza yikin{in en aza indirilmesi

- Tutarhlik

- Geribildirim saglanmasi

- Agikga gosterilmis cikis ve islem sonlandirma
- Kisayollarin énerilmesi

- Uygun hata mesajlarinin tasarlanmasi

- Hatalarn engellenmesi

- Yardim ve belgeleme saglanmasi

Kaynak: Nielsen, J. Ten Usability Heuristics, http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html.

% Acartiirk, C., Cagiltay, K. (2006). insan Bilgisayar Etkilesimi ve ODTU'de Yiiriitilen Calismalar. 8. Akademik Bilisim Konferansi.

Denizli.

7 Cagiltay, K. (2004). Kimin icin E-Devlet, Vatandas mi Web Tasarimcisi mi? E-Devlet Websitelerinin Kullanilabilirlikleri. TBD 21.
Ulusal Bilisim Kurultayl. Ankara.
2 Genellikle arayiiz gelistiren biiyiik firmalar tarafindan tasarimda tutarliigi saglamak amaciyla gelistirilen kilavuzlardir.
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Tasarim ve stil kilavuzlari, araytizdeki kullanim problemlerini kisith dlglilerde belirleyebilmekte, bu
nedenle problemlerin belirli bir kismini engelleyebilmektedir. Kullanilabilirligin etkili tespiti icin en
uygun yoéntem, tasarim oncesinde, sirasinda ve sonrasinda kullaniciyla beraber diizenlenen
kullanilabilirlik testleridir.

e-Devlet siteleri Uzerinde yapilacak kullanilabilirlik testleriyle edinilecek bilgi ve tecribe ile, e-
Devlet siteleri hazirlanirken dikkat edilmesi gereken oneriler/kurallar biitiiniini igeren yeni tasarim
kilavuzlan hazirlanmasi miimkiindiir. Nitekim Ma ve Zaphiris® Ingiltere’deki elli e-Devlet sitesini
incelemis ve e-Devlet siteleri igin bir tasarim rehberi olusturmuslardir. Bununla birlikte toplumlar
arasindaki kiiltiirel ve demografik farklar arayiizlerin kullamminda etkin rol oynayabilmektedir. Bu
nedenle baslangic asamasinda kullanilabilirlik testleri ile ilerlemek, buradan edinilecek bilgi ve
tecriibe ile e-Devlet tasarim rehberlerini olusturmak saglikh bir yol olarak gériinmektedir.

Kullanilabilirlik testlerinin dért ana bileseni vardir. Bunlar kullanici, gérev, arayiiz ve baglamdir.*
Kullanilabilirlik testlerinde kullanicinin verilen gorevi test edilen arayliz Uzerinde gergeklestirip
gerceklestiremedidi, islemi gerceklestirirken izledigi yol ve basamak sayisi, yapti§i hata sayisi gibi
bilgiler, goriintli ve ses kayit cihazlan aracilidi ile kaydedilen el ve viicut hareketleri, yliz hareketleri
ile birlikte analiz edilir. Bunlarin yani sira test sonrasinda yapilan memnuniyet anketleri ile
beklentileri ve karsilastiklar zorluklar konusunda kullanicilarin gérigleri alinir.

Yukarida bahsedilen gézlem ve anket verilerinin yani sira, gelisen teknoloji sayesinde bu testler
sirasinda kullanicinin géz hareketleri, goz izZleme cihazlari ile kaydedilebilmekte, bu verilerin analizi
ile kullanicinin arayiizii kullanirken ekranda nereye, ne kadar siireyle ve ka¢ defa baktigina dair
parametrik istatistik analizi yapilabilecek somut veriler elde edilebilmektedir. (bkz. Resim 1)

Kullanilabilirlik, kullanici tirlering, kullanicilarin yaptigi islere ve cevre kosullarina bagli olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle her uygulama igin ayr bir kullanilabilirlik 6lgltli belirlenmekte
ve belilenen hedefe ulasabilmek icin tasarimda gerekli degisiklikler yapilmakta, testler
yinelenmektedir. Ornegin, olgiitiimiiz “kullanicilarin %70 belirlenen isi yeni bir egitime tabi
tutulmadan %95 basan ile ve eski uygulamaya kiyasla %25 daha hizi ve esit diizeyde
memnuniyet dederleri ile gergeklestirmelidir” bigiminde olabilir. Kullanilabilirlik, elde edilen
sonuglarin  dederlendirilerek  tasarimin  her asamasinda dedisime gidilebilmesi ile
gelistirilebilmektedir.

2 Ma, H-Y T., Zaphiris, P. The usability and content accessibility of the e-government in the UK, C. Stephanidis (Derleyici).Universal

Access

in HCI, Lawrence Erlbrown, USA, Sayfa.760-764. Erigim tarihi 14.12.2003

http://www.soi.city.ac.uk/~zahiri/Papers/HCIT2003/HCIT2003-Accessibility.pdf , 2003.

30 Acartiirk, Gagiltay, a.g.e., 2006
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Tablo 22: Kullanilabilirlik Calismasinda Uygulanan Adimlar

e Kullanilabilirlik caligmasi yapilacak konu belirlenir.

« Kullanilabilirlik calismasi uygulanacak arayliz ve bu calisma sirasinda kullanilacak araglar
belirlenir (6rn. Anketler).

e Hedef kullanic grubu belirlenir.

e Hedef kullanicilarin yapacaklari gérevler belirlenir.

Bu dort ana bilesen belirlendikten sonra test asamasina gegilir. Eger kullanilacak araglar icinde
kullanicinin araylzi kullanmadan 6nceki tutumunu veya bilgisini dlcmek igin bir anket belirlenmis
ise teste baslamadan hemen 6nce kullaniclya yapmasi igin verilir. Bunun ardindan kullaniciya teker
teker gorevler verilir. Her gorev icin,

»  Gorevi basarip basaramadidi
« Yaptigi hata sayisi
» Sire

bilgileri tutulur.

Test asamasinda kullanicidan sesli dusiinmesi istenir, bdylece arayiizle ilgili nerelerde sorun
yasadigi ve arayiiz hakkinda ne diistind(igi 6grenilir. Test bitiminde kullanicinin arayiiz hakkindaki
memnuniyetini 6grenmek icin memnuniyet anketi verilir. Test asamasinda kullanicinin hareketleri
ve soyledikleri testi uygulayan kisi tarafindan kaydedilir.

Bununla beraber bu kullanilabilirlik yontemlerine ek olarak bu testi yaparken géz izleme cihazlari
kullanilabilir. Bbylece hem arayliz tasarimi hemde sayfayr kullanirken kullanicinin ydnelimleri
hakkinda somut istatistiksel veri elde edilmektedir.

3.6.2. Ornek

Ornek olarak X web sitesinin kullanilabilirlik calismasindan bahsedilebilir. Kullanilabilirligin dért ana
bileseninden ilki kullanicidir. Hedef kitlenin analizi yapildiktan sonra bu hedef kitle profiline uyan 5
ile 7 arasinda kisi secilir. Ikinci bilesen olan gérevler belirlenir. Gorevler genellikle incelenmekte
olan web sitesinde en sik kullanilan islemleri gergeklestirme gorevidir. Yaklasik 5 gorev ile bu
gorevler icin ortalama gergeklestirme siiresi belirlenir (6rnedin her goérevi yaklasik 3 dakikada
gerceklestirmelidir). Uglincii bilesen ise arayiizdiir. Bu érnek calismadaki arayiiz X web sitesidir ve
doérdlinci bilesen olarak bu X sitesinin igerigi yer almaktadir.

Kullanicilar ve goérevler belirlendikten sonra test agsamasina gegilir. Kullaniclya gdrevleri verilir, her
gorev icin gergeklestirip gergeklestiremedidi gorev sayisi, hata sayisi, izledigi yol ve basamak
sayisl, slresi tutulur. Ayrica kullanicidan bu goérevleri gergeklestirirken sesli diiglinmesi istenir.
Boylece kullanicinin nerelerde sorun yasadigi, hangi problemlerle karsilastigi hakkinda bilgi
edinilmis olur. Testten hemen sonra kullanicinin web sayfasi hakkindaki goristini almak igin
memnuniyet anketi uygulanir.

Her kullanici icin bu veriler toplandiktan sonra biraraya getirilerek bir sonug cikarilir. Ornegdin "X
sitesi igin 5 kullanicidan 37 verilen gdrevierin 3/5 ini yaparken, diger 2 kullarmcr 4/5 yaptilar.
Birinci gorev igin yapilan hata sayisi 3, iken 2. gorevde ortalama 8 hata yapildl, 1. gérevin tahmini
gerceklestirme stiresi 3 dakila iken 4.20 sn de gergekiestirildi“gibi veriler elde edilmis olur.

Geleneksel olarak adlandirilan bu ydntemlerle beraber, g6z izleme cihazinin tasarimcilara ve
kullanilabilirlik uzmanlarina sagladigi verilerle X web sitesinin tasarimina yonelik daha somut
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veriler elde edilebilmektedir. Ornedin kullanicinin X web sitesinde en ¢ok baktigi yerleri belirleyip,
o sitenin en cok kullanilan &zelliklerini o bdlgeye koymak ve bu sayede kullanicinin daha az caba
sarfederek, daha hizli bir sekilde web sitesini kullanmasini saglamak mimkindir. Buna ek olarak
g6z izleme cihazlar ile kullanicinin zorlandidi yani géz hareketlerinin fazlalastig yerleri belirleyerek
o bolgelerin tasarimini degistirip daha anlasilir hale getirmek mimkindiir.

Tablo 23: Basarili Ornek

Kullanilabilirlik agisindan oldukca basarili olan bir sitenin galismasindan gikan sonuglar sunlardir;
Siteye ilk girildiginde ekrana gelen sade ve anlasilir sayfa tasarimi, kullanilan agik climlelerin
yardimiyla kullanictyr aramadan kurtarmaktadir. Acik ve anlasilir diaolog kullanimina ek olarak,
yardim sayfasinin da bulunmasi kullanilabilirligi arttiran etmenler arasindadir. Bu sitede yapilacak
islem secilerek ilgili sayfaya yonlendirildiginde gerekli alanlara giris yapilarak islem kolaylkla
gergeklestirilebilmektedir. Doldurulmasi gereken formlarda gerekli uyarilar yapilarak kullanicinin
yapacagl hatanin ©niine gecilmistir. Bununla beraber doldurulmasi gereken yerler bos
birakildiginda aciklayici bir hata mesaji gelmektedir. Biitiin bu 6zellikleri sayesinde kullanici zaman
kaybetmeden, gereksiz aramalar yapmak zorunda kalmadan yapmasi gereken isi yapabilmektedir.

Tablo 24: Basarisiz Ornek
Raporun hazirlandidi tarihte hizmet veren e-Devlet uygulamalarindan biri icin yapilan calismada
cikan asadidaki sonuclar ise dikkat edilmesi gereken sorunlu sayfalara érnektir.

Ornek sayfada 3 farkli menii ekrani olmasi ve bu meniilerin kendi iclerinde konu tutarlilidina sahip
olmamasi nedeniyle kullanicinin aradidi seyi bulmasi zaman almaktadir. Ayrica e-Devlet sitelerinde
en cok kullaniimasi gereken o6zelliklerden biri olan arama 6zelliginin sayfada hemen goriilebilecek
bir yerde degil de sayfanin en altinda olmasi ve sayfanin en altina inebilmek igin kaydirma
yapilmasi gereken alanin fazlaligi nedeniyle kullanicinin aramaktan vazgegmesi olasidir. Bununla
beraber anasayfada bulunan haberler béliminin ¢ok uzun olmasi ve yanlarinda bulunan
simgelerin agiklamasinin olmamasi anlasilirhidi zorlastiran etmenler arasindadir. Buna ek olarak
sayfanin sag tarafinda bulunan meniniin altina ilave edilmis kisminin, menu ile konu bakimindan
tutarsizlik yaratmasinin yani sira, iceriginin kayan yazi seklinde olmasi nedeniyle linklere erisim
acisindan kullaniclya sorun yaratmaktadir. Yine menulerden birinde bulunan linklerin (zerine
gelindiginde acgilan agiklama kutusunun sadece linkin basligindan olusmasi, bu nedenlede
kullaniciya o link hakkinda ilave hig bir bilgi veriimemesi de anlasilirhgi azaltmaktadir.

Tutarllik agisindan baktigimizda meniilerde bulunan butonlarin  konu bakimindan tutarl
olmamasiyla birlikte sayfa elementlerinin 6zelliklerinde de tutarsizlik vardir. Bazi linklerin Uzerine
gelindiginde aciklama penceresi acilirken, bazilarinda bu 6zellik bulunmamaktadir. Sikca sorulan
sorularda bulunan sayfalama yonteminin (ilk on bilginin 1. sayfada, ikinci on bilginin 2. sayfada
yer almasi gibi) haberler bolimiinde de uygulanmasi hem bu iki sayfa arasinda tutarliligi
saglarken, ayni zamanda da haberler bolimiinde uzunluktan kaynaklanan problemleri de
azaltacaktir. Bunun disinda sayfa tasarimi bitiin ilgili sayfalarda ayni oldugundan sayfa
tasariminda bir tutarsizlik bulunmamaktadir.

Bir diger sorun ise geri ve ileri butonlarinin yerlerinin gortindr ve islevinin anlasilir olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle verimli kullanilamamaktadir.

Ayrica Uyelik sistemiyle galisan bir web sayfasi oldugundan Uyelikle ilgili daha belirgin bir boélim
olabilir ve Uye olarak kullaniclarin hangi olanaklardan faydalanabilecekleri hakkinda bilgi
alinabilecek bir sayfa olmalidir. Bazi linklere basildiginda kullanici adi ve sifre isteyen sayfalar
gelmekte ve ana sayfada giris yapilan kullanic adi ve sifreyi kabul etmemektedir ve bu durumla
ilgili ne yapilmasi gerektigi hakinda da bir bilgi bulunmamaktadir. Sonug olarak tasarim hatasi
nedeniyle kullanicinin 6niine pek cok engel konuldugundan dolayr bu sitenin verimli, etkili ve
memnun edici bir sekilde kullaniimasi s6z konusu olmamaktadir.
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3.6.3. Erisilebilirlik

Kullanilabilirlik faktérii en iyi sekilde “Insan-Bilgisayar Etkilesimi Laboratuvarlari”nda®:
degerlendiriimektedir. Yukarida bahsedilen geleneksel kullanilabilirlik testleri “Géz Izleme
Cihazi"nin sagladigi imkanlarla birlestirerek ayrintilh arastirmalar yapilabilmektedir. Asadidaki veri
kullanilabilirlik testi sirasinda “Géz Izleme Cihazi”ndan alinan ve kullanicinin nereye, ne kadar
sureyle baktigini belirten gorsel verilerden birisidir. (bkz. Resim1)

Resim-1:

harlast 'lsgr
.:i*ﬂ-’

STUDY: TED. STIMULUS: TED. FRAME. .hﬂp Ahiraeir bl Ur‘g.tmﬂdex php?muduaneWs&S\dZW1f9733177d18.21953041ﬁ1 bbEbb531
NUMBER OF RECORDINGS: 1.  HOTSPOT TYPE: Fixation Count.  MAX 3 Fixations
TIME SEGMENT: Include data from O s to 19555 ms.

Tracking by Tobii

3 Orta Dogu Teknik Universitesi Bilgi islem Daire Baskanligr'na baglh olarak kurulan Insan Bilgisayar Etkilesimi Arastirma ve
Uygulama Laboratuvarindaki goz izleme cihazi (http://ibe.bidb.odtu.edu.tr/), sahip oldugu olanaklarla Tiirkiye'de bir ilk olmaktadir
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Kamu web sayfalarinin kullanilabilirligi icin 6nemli olan bir dier konu ise engelli kisilerin yasam
etkinliklerine katilmini  engelleyebilecek etmenlerin ortadan kaldinlmasi anlamina gelen
erigilebilirliktir. Tirkiye Nifusunun %12'si engellidir, toplam nifusun %0.6 si ise gdérme
engellidir.>*> Goérme engelli kullanicilarin da web sitelerinden faydalanabilmeleri icin web
sayfalarinin bazi 6zelliklerine dikkat edilmesi gerekmektedir.* W3C (World Wide Web Consortium)
tarafindan hazirlanan web icerigi erisilebilirlik kilavuzu (Web Content Accessibility Guidelines) web
sayfalarinin erisilebilirlik problemlerini engellemek igin uyulmasi tavsiye edilen belirli standartlar
getirmistir. Ayrica baz (lkelerde erisilebilirlik standartlarina uyulmasi zorunlu olan web siteleri
vardir ve e-Devlet siteleri de bu web sayfalarindan biridir.

Ayrica web sayfalarinin erisilebilirlik standartlarina uygun olup olmadigini degerlendirmek icin baz
web sayfalar bulunmaktadir (6rn. http://webxact.watchfire.com/). Bu sayede bu tir
degerlendirmelerin, manuel olarak elle yapilmasi yerine daha kolay sekilde bir web sayfasina
girmek suretiyle yapilmasi mumkin olmaktadir. e-Devlet web sitelerinde Tirkce igerikli
erisilebilirlik standartlarini kontrol eden bir hizmetin saglanmasi, gérme engelli kullanicillarin da
hizmetten faydalanmasina katkida bulunacaktir.

Tablo 25: Web sayfalarinda erisilebilirlik sorunlarina érnekler (Ycel, Acartiirk,2006)

e Web sayfalarinin ¢ok sayida ve acgiklamasi yapilmamis resimler icermesi; resimlere alternatif
bilgilerin saglanmamis olmasi: ekran okuyucu programlar web sayfasinda bulunan resimleri
algilayamazlar.

o Web sayfalarinin Java script, Java applet, Flash gibi teknolojilerle hazirlanmasi ve bilgilerin bu
teknolojilere alternatif yontemlerle saglanmamis olmasi: Ekran okuyucu programlar bu
teknolojilerle hazirlanmis nesneleri algilayamazlar ve dinamik olarak gorintiilenen bilgileri sese
donustirirken sorun yasarlar.

e Az goren ve gorme bozuklugu olan kullanicilarin renk kullanimindan dolay! yasadiklari sorunlar:
Renk korligl olan kisilerin algilayamadiklarn renklerin kullanilmasi veya yeterince kontrast
renklerin kullanimamasi sebebiyle, gérme engelliler ekrandaki nesneleri yeterince veya hig
algilayamayabilirler.

e Baz sitelerde herhangi bir alana veya hizmete kayit olmak igin gerekli, resim formatinda
gosterilen sifrelerin kullanimi ve buna alternatif yontemlerin (ses formatinda sifre kullanimi gibi)
sunulmamasi: ekran okuyucu programlar bu resimleri algilayamadigi icin gérme engelli kisilerin bu
tlir hizmetlerden yararlanmalari mimkiin degildir.

32 Gorme engellilerin internet  kullaniminin  artiriimasi  ile ilgili olarak T.C. Kiltir Bakanhdinin sesli kitap projesi

(http://www.kultur.gov.tr/seslikitap), ~Ankara Blyilksehir Belediye Baskanlginin Gorme Engelller 1Internet Kafe'si
(http://www.ankara-bel.gov.tr/idariisler/geic/geic.htm)  6rnek  gosterilebilir. Bunun  disinda konuyla ilgili  olarak
http://www.getem.boun.edu.tr, http://www.patatesprint.com.tr/seslikitap siteleri nemlidir.
3 Yildinm Yiicel, C., Acartiirk, C. (2006). Gérme Engelliler icin Web Sayfalarinda Erisilebilirligin Saglanmasi.[Accessibility in Web
Pages for Visually Impaired People]. 8. Akademik Bilisim Konferansi. 9-11 Subat 2006. Pamukkale Universitesi, Denizli.
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STUDY: TBD.  STIMULUS: TBD. RECORDING: TBD:  FRAME: hitp:ffkamubib.tbd. org.tef
TIME SEGMENT: Only include fixations inside interval [43152 49777] ms

3.6.4. Ara Degerlendirme

Tracking by Tobii

Sonug olarak, faaliyet alani ne olursa olsun, verimlilik saglamak ve seffaflasmak isteyen her
kurumun en yiiksek seviyede getiriyi saglayabilmek icin e-Devlet hizmetlerini vatandas/kullanici
odaklilk Gzerine yapilandirmasi gerekmektedir. Kullanilabilirlik testlerinden elde edilen bitin bu
veriler sonucunda son kullaniclyr tasarim siirecine dahil ederek, karsilasilabilecek problemleri en
aza indirmek mimkiin olabilmekte, bu sayede kullacilar tarafindan kolaylikla kullanilabilen, hizli ve

amaca yonelik siteler yapilabilmektedir.
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4. Sonug: Talep Fonksiyonu ve Modelinin
Turetilmesi

4.1. Talep Fonksiyonu

Asadidaki iki fonksiyondan (qg« Ve qaxz) gorilebilecedi gibi, talebin artinimasi igin genel ve 6zel
olmak tizere iki cesit talep fonksiyonu bulunmaktadir. Genel baglamda talebin artirilabilmesi igin,
e-Hizmetlerin  karsilanmasindaki maliyetlerin  diisik olmasi (Py), e-Hizmet olanaklarinin
kullanicilarin  gelirlerine uygun yapilandirimasi (m), diger yollardan hizmetin karsilanmasi ile
karsilastirildiginda e-Hizmetlerin avantajli olmasi (Ps, P.) ve son olarak kullanicilarin begeni ve
tercihlerine (T) hitap etmesi gerekmektedir. Bu genel kosullarin yaninda, e-Hizmetlere iligkin bazi
dzel kosullar talebin artinlmasinda énemli rol oynamaktadir. Ozel kosullar su sekilde dzetlenebilir:
e-Hizmetlere giivenin olusturulmasi (G), fiziksel erisilebilirliin saglanmasi (E), kullanilabilirligin
yerlestirilmesi (K), bilginin igeriginin nitelikli hale getirilmesi (B) ve hizmetin kapsaminin
genigletilmesi (H).

Genel ve 6zel kosullarin yaninda e-Hizmetlere olan talebin carpan etkisi ile artmasini saglamak
amaciyla genel stratejiler bulunmaktadir ki bunlar, 6zendirme, tanitim, bilinglendirme ve egitimdir.

Genel bireysel talep fonksiyonu*

qax1= f(PXI m, Ps, Pc, T)

Mal veya hizmetin Fiyati (Py):

Gelir (m):

Ikame/Tamamlayici mal veya hizmetlerin fiyati (P, P.):
Tiketicilerin bedeni ve tercihleri (T):

N

e-Hizmetlere yonelik bireysel talep fonksiyonu

qax2= f(GI EI KI Br H)

Glven (G)

Erisilebilirlik (E)
Kullanilabilirlik (K)
Bilginin igerigi/niteligi (B)
Hizmetin Kapsami (H)

uhwh =

Genel Stratejiler

1. Ozendirme

2. Tanitim

3. Bilinglendirme
4. Egitim

Bireysel talep fonksiyonlarinda igerilen degiskenlerin talebe etkisinin grafik yardimiyla gosterimi
asagidaki sekildedir.

34 e fonksiyonu icin bkz. Erdal Unsal (1998), Mikroiktisat, 2. Baski, Kutsan, Ankara, s. 41-44.
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Grafik 1

(Pw m, P, P, T, G, E, K, B, H)

/ Talebin Artmasi Agiklama:

Asadidaki dediskenlerde
yiikselme (1), talebi saga
kaydirir (D;—D,) , bir bagka
ifadeyle talebi artirir:

(mr PSI TI GI EI KI BI H)

/ Asadidaki iki degiskende
D, azalma () da talebi saga

Dy kaydiracak (D;—D,), yani
Gax1, Gdx2 talebi artiracaktir.
(Px, Po)

Pel,m1t,Pst, P, TT,G1,ET, KT, BT, HT

4.2. e-Devlet Hizmetlerine Talep Yaratma Modeli

Talep fonksiyonu tiiretildikten sonra, talep modelinin kurulmasi asamasina gecmek mimkindar.
e-Devlet hizmetlerine talep yaratma modeli, yukarida belirtilen iki fonksiyon ve doért genel strateji
badlaminda kurulabilir.

Modelin birinci unsuru genel bireysel talep fonksiyonunun (qgy;) 6geleridir.

Oncelikle hizmetin fiyati, talebi etkileyen degigkenlerden biridir.>®> Hizmetin fiyati azaldikca,
hizmete talep de artacaktir. Bu baglamda 6rnedin, Internete erisim maliyetlerindeki bir azalma,
talebi artiric1 etki saglayacaktir.

Diger hizmetlerin fiyati®®, talebi etkileyen unsurlar arasinda yer alir. Bu durumda, 6rnegin
Internet disi hizmet sunumu daha ucuz olursa, e-Hizmetlere olan talep diisecek, aksi durumda
talep artacaktir. Yapiimasi gereken, e-Hizmetlerin maliyetinin diger hizmet gérme maliyetlerine
gore daha az olmasini saglamaktir.

Talebi, etkileyen diger bir etmen kullanicilarin gelir diizeyidir. Gelir diizeyi arttikca®, hizmete
olan talebin artacadi varsayilir. Bununla birlikte, e-Devlet hizmetleri 6zelinde belirtiimelidir ki,
hedef; gelir diizeyi ne olursa olsun, e-Hizmetlerin kullaniminin artiriimasi olmalidir. Bu baglamda,

35 “Bir tilketicinin talep ettigi X mall miktari (qs), X malinin fiyati ile ters yonli degisir. Qu= f(Py); (Px1—qux/veya tam tersi)” Unsal,
a.g.e., s. 41.
3 “fkame mallarin fiyati (Ps) diisiince, tiiketicinin satin almak istedigi X mali miktan azalir veya tersi olur. Ornegin hamsi fiyatlari
dislince, hamsi istavrite kiyasla ucuzlar ve dolayisiyla da tiiketici daha fazla hamsi (ikame mal), daha az istavrit (X mali) talep eder.
Kisaca bir tiketicinin talep ettigi X mal miktari, ikame mallarinin fiyatlari ile ayni yonde degisir. Qux= f(Ps); (Px1—Qux|veya tam tersi)
Buna karsilik, tamamlayici mallarin fiyatlan (P.) dusiince, tiiketicinin satin almak istedigi X mali miktari artar veya tam tersi gegerlidir.
Ornegin dolmakalem (tamamlayici mal) fiyati diisiince, tiiketicinin satin almak istedigi dolmakalem ve dolayisiyla da miirekkep (X
mali) miktari artar. Kisaca, bir tiiketicinin talep ettigi X mal miktari, tamamlayici mallarin fiyatlar ile ters yonli olarak degisir. Qax=
f(Pc); (Px|—qaxtveya tam tersi)” Unsal, a.g.e., s. 42.
37 “Tiiketicinin parasal geliri (money income, m) artinca, tiiketicinin satin almak istedigi mal miktari artar veya azalir. Qu= f(m);
(m1—qaxTveya tam tersi)” Unsal, a.g.e., s. 41.
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gelir diizeyi, e-Devlet hizmetlerine olan talebi etkilememelidir. Bu amacla halka acik Internet
merkezleri (6rnegin kiosklar) kurulmali ve bu vyerlerde vatandasglara danismanlik hizmeti
sunulmahdir.

Son olarak, bireysel talep fonksiyonunda kullanicilarin begeni ve tercihleri gelmektedir.®® Bu
etmenin digerlerinden ayirici 6zelligi, 6znel temelden hareket etmesidir. Maddi avantaj ne kadar
cezbedici olursa olsun, kisisel tercihler aksi segenekleri olumlayabilir. Bu durum bize, maddi
avantajlar disinda, e-Hizmetlerin gekici hale getiriimesi geregini hatirlatir.

Sonug olarak, genel bireysel talep fonksiyonu e-Hizmet kullanicilarinin memnuniyetinin hem maddi
kolayliklarla hem de kisisel tercihlerine yonelik agihmlarla artirlmasi gerektigini ortaya koyar.
Hedef, herkes icin hayati daha da kolaylastirmaktir.

Modelin ikinci unsuru, bireysel talep fonksiyonunun talebi artirici unsurlarini garpan etkisiyle
artirabilecek doért genel stratejidir.

1. Ozendirme: Ozendirmenin ilk yolu, maddi avantajin saglanmasidir; bir baska ifade ile maddi
6zendirmenin saglanmasidir. Genel bireysel talep fonksiyonunun ilk ti¢ dediskeni bu baglamda
onerileri ortaya koymaktadir. Ikinci yol, kullanicilarin begeni ve tercihlerine hitap etmektir ki az
once ortaya konan dordiincli degiskenin bize gosterdigi acilimdir. Bu amacla, maddi
avantajlarin yaninda, e-Hizmetlerin daha konforlu, kolay, hizli ve rahat erisim yolu oldugu
(zamandan ve mekandan bagimsiz olmak) yoniinde &zendirici tedbirler almak gereklidir.
Hayati kolaylastiran biitiin e-Hizmetlerinin dzendiriimesi bu baglamda ilk genel stratejidir.

2. Tamtim/Farkindalik Yaratma: Var olan bir hizmet bilinmeden kullanilamaz. Hizmetler
konusunda farkindalik yaratmak esastir. Bu amagla, en cok kullanilan / ilgi ¢eken yollar
tlketilmelidir. Cagr merkezleri, televizyon, cep telefonu, radyo bu yollardan bazilandir.

3. Bilinglendirme: e-Hizmetler konusunda tanitimin &tesinde, bu hizmetlerle ilgili olarak egitim
ve danismanlik hizmetlerinde bulunmak geredi séz konusudur. Bu genel strateji, e-Hizmetler
Ozelinde insan-bilgisayar etkilesiminin saglanmasi hedefi dogrultusunda yapilacak eylemleri
icerir. Internet erisim merkezlerinde danmismanlik birimlerinin  bulunmasindan, bilgisayar
okuryazarhiginin artirlmasi igin kurslari verilmesine kadar uygulanabilecek politikalar bu amaca
yonelik stratejileri igerir.

4, Egitim: Bilgisayar ve Internet kullaniminin disinda, genel olarak egitim diizeyi, kullanicilarin
teknolojiyle tanismasini kolaylastirmakta ve bilgisayarlara olan ilgisini artirmaktadir. Bdylece,
e-kiiltlirin olusumuna 6nemli bir katki saglamaktadir. Egitim sisteminin bilisim teknolojileri
esliinde kurulmasi, e-Hizmetlere olan talebi tetikleyecek uzun dénemli ancak e-kiiltiriin
yaratilmasi yolunda guiglu bir strateji olarak gortlmelidir.

Modelin Uglincli ve son unsuru e-Devlet hizmetlerine 6zel bireysel talep fonksiyonunun (Qgy)
Odeleridir. Buraya kadar genel bireysel talep fonksiyonu ve dort temel strateji ortaya kondu.
Calismanin sonucunda 06zel olarak e-Hizmetlere talebi artiracak bes temel dedisken ortaya
cikmistir.

Ozel bireysel talep fonksiyonunda yer alan bes degisken, kullanicinin herhangi bir e-Hizmeti
gerceklestirmesi icin atmasi gereken bes adimi ya da baska bir ifadeyle, kullanicryr e-Hizmetlere
cekebilmek igin, kullaniclya sunulmasi gereken bes basamagi gosterir.

% “Tiiketicilerin begeni ve tercihleri (T) X malinin lehine dedisince, tiiketicinin satin almak istedigi X mali miktari artar veya tersi olur.
Qux= f(T); (T1—qaxtveya tam tersi)” Unsal, a.g.e., s. 42.
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Tablo 26: e-Devlet hizmetlerine talep yaratma merdiveni
Bir 6nceki basamak gegilmeden sonraki basamada adim atilamaz.

Islemin gerceklestirilmesi

7
-

| HIZMET KAPSAMI

& )

| BILGI ICERIGI
| KULLANILABILIiRLIK

| ERISILEBILIRLIK !
| GUVEN :
|

1. Giiven: e-Hizmetlerin kullanimi igin o6ncelikle bu hizmetlere olan giiven artinimalidir.
Elektronik ortamda hizmetlerin yerine gelecedi ve/ya gerceklesecegi diisiincesi olmadan
kullanicilarin talebini artirmak miimkiin olamaz.

2. Erisilebilirlik: Gliven kazandirilan kullanici icin éniindeki ilk engel, fiziki kosullardir. Herhangi
bir erisim yeri olmayan, ya da bilgisayar ve Internet sahipligine ulasamamis bir kullanicinin e-
Hizmeti gerceklestirmesi de mimkiin dedgildir. Bu amagla, bilisim altyapisinin olusturulmasi ve
fiziki erigilebilirlik esastir.

3. Kullanilabilirlik: Guvenli bir sekilde, fiziki olarak e-Hizmete erigebilen bir kullanici igin
Gglinci 6nemli unsur kullanilabilirliktir. Her kesime ulasmak igin e-Hizmetlerin kullanilabilir
olmasi gereklidir. Okuma-yazma bilmeyenler, engelliler, yasllar, bilgisayar okuryazarligi
olmayanlar vs. gibi gesitli kategorilerdeki dezavantajli kesimlerin de e-Hizmetleri kullanmasi
saglanmaldir.  Ayrica, engellilerin de kullanabilecekleri/erisebilecekleri  arayiizlerin
olusturulmasi gerekmektedir. Bunun vyaninda kullaniclar igin uygulamalann kolaylikla
gerceklestirilebilecedi bir ortamin yaratiimasi esastir.

4. Bilginin icerigi/niteligi: Givenli, erisilebilir ve kullanilabilir bir e-Hizmet ortami yaratildiktan
sonra, bir e-Hizmet isleminin gergeklestirilmesi igin kullanici yeterli bilgiye sahip olmayabilir.
Bu islemin gergeklestiriimesi igin ihtiyag duyulan nitelikli bilginin de kullaniciya sunulmasi
gereklidir. (Ornegin, tiyatro biletinin alinmasi islemi icin atimasi gereken adimlarin acik ve
anlasilabilir bir sekilde sunulmasi.) Bunun yaninda, kullanici, islemi gerceklestirmek disinda
nitelikli bilgiye erisim icin de e-Hizmet kullanimi yoluna gidebilir. (Ornegin, bilet almak icin
degil, tiyatro oyununun konusu, yeri ve zamani hakkinda bilgi edinmek igin.)

5. Hizmetin kapsami: e-Hizmetlerin c¢ogalmasi, hizmetlerin elektronik ortamda yapilmasini

tesvik edecek ve e-Hizmetlere olan talebi artiracaktir. (Ornegin, ehliyet, pasaport, araba plaka
tahsisi gibi hizmetlerin elektronik ortama taginmasi, e-Hizmetlere olan talebi de artiracaktir.)
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