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OZET
Doktora Tezi
E-giimriik Hizmetlerinin ve Yazilimlarinin Kalitesinin Belirlenmesine Yonelik
Bir Uygulama
Yusuf Taner IZZMIRLIOGLU

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Anabilim Dali

Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Program

Bilgi ve iletisim teknolojileri bireylerin ve orgiitlerin yasamim
kolaylastirmaya devam etmektedir. Elektronik devlet hizmetleri teknolojisi,
devletlerin hizmetlerini vatandaslara, kamu Kkurumlarina ve o0zel sektor
kuruluslarina sunabilme amaci ile yararlandig@1 bir ara¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Elektronik devlet hizmetlerinden biri olan e-giimriik hizmetleri
devletlerin ekonomileri icin en Onemli faaliyetlerden biri olan dis ticaret
islemlerinde kullamlmaktadir ve e-giimriik yazilimlar: da e-giimriik hizmetleri
uygulamalarina veri girisi amaci ile gelistirilmis yazilhhmlardir.

Caliymanin amac1 Tirkiye’deki e-giimriik hizmetlerinin ve e-giimrik
yazihmlarmin Kkalitesini 6l¢mektir. Calismada oncelikle e-devlet kavrami, e-
devlet hizmetlerinin temel unsurlar1 ve amaglar1 tartisilmis, diinyada ve
Tiirkiye’de e- devlet uygulamalar agiklanarak cahismanin konusunu teskil eden
e- gimriik hizmetleri ve uygulamalariin gelisimi ile diinyada ve Tiirkiye’de
modernizasyon c¢alismalar1 incelenmistir. Ayrica hizmet Kkalitesi kavram
degerlendirilmis, uygulamalarin elektronik ortamda hizmet vermeleri nedeniyle,
yazihim Kalitesi konusu da incelenmistir. Son olarak, e-giimriik hizmetleri ve e-
gimriik yazihmlarimin kalite beklenti ve performansini; ana kullanici olan
giimriik miisavirligi sirketleri perspektifinde élcen bir anket caliymasi yapilarak

arastirma ile ilgili sonuc ve oneriler ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, E- Giimriik, Hizmet Kalitesi, Yazilim Kalitesi.



ABSTRACT
Doctoral Thesis
Doctor of Philosophy (PhD)
An Application of Determining The Quality of E-Customs Services and E-
Customs Softwares
Yusuf Taner IZMiRLIOGLU

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Maritime Business Administration

Maritime Business Administration Program

Information and communication technologies continue to make life easier
for individuals and organizations. Electronic government services technology
emerges as a tool that states use to offer their services to citizens, public
institutions and private sector organizations. E-customs as an e-goverment
service is used in foreign trade operations which is one of the most important
activities for all states and e-customs softwares are developed for data entry to e-
customs infrastructure.

The purpose of the study is to measure the quality of e-customs services
and e-customs softwares in Turkey. In the study, primarily the concept of e-
government, basic elements and purposes of e- government services will be
discussed and e-government applications in the world and in Turkey will be
explained. Developments and the issues that constitute the e-customs services and
applications and modernization efforts in the world and in Turkey will be
examined. In addition, the concept of service quality will be evaluated and
software quality will be examined as application to provide electronic services.
Finally, a survey study measuring the quality expectations and performance of e-
customs services and e-customs softwares in the eyes of the main users; customs
consultancy companies will be conducted and the results also suggestions related
to the research will be revealed.

Keywords: E-Government, E-Customs, Service Quality, Software Quality.
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GIRIS

Calismadaki ilk boliimde e-devlet kavrami, e-devlet politkasinin ortaya ¢ikisi,
e-devletin gelisimine iliskin modeller, e-devlet etkilesim tiirleri ile e-devlet
uygulamalarinin amag ve faydalar iizerinde durulacak olup, diinyadan ¢esitli iilke
ornekleri ile lilkemiz uygulamalar1 ve modernizasyon ¢alismalar1 hakkinda hakkinda
bilgi verilerecektir. E-devlet; devletlerin vatandaslar, devlet ¢alisanlari, devlet
kurumlar ve 6zel sektor ile elektronik olarak bagli olmasi ile meydana gelen, emek,
zaman ve maddi tasarruf yapilabilmesini saglayarak etkinligi ve verimliligi arttiran bir
organizasyonel sistemdir.

Sonrasinda ise, ¢alismamizin konusunu olusturan e-giimriik uygulamasi, e-
ticaret kavrami ve gelisimi ele alinarak uluslararasi birliklerin giimriik islemlerini
elektronik ortama taginmasina yonelik calismalar1 degerlendirilecek ve diinyada ve
tilkemizde giimriik modernizasyonu uygulamalari ile tek pencere sistemi incelenecek
ve degerlendirilecektir. E-glimriik hizmetleri; disa acik, kiiresel ve rekabetci ekonomik
bir ¢erceve saglamak adina; yavas isleyen ve biirokratik uygulamalarin yogun oldugu
giimriik islemlerinin elektronik ortama gecirilmesi ile modernize edilmis yapilaridir.
Bir e-giimriik uygulamasi ve hizmeti olan Tek pencere sistemi, Tiirkiye’nin en 6nemli
ve gilincel glimriikk modernizasyon projesidir. Tek pencere sistemi ile izin ve onaylarin
tek noktadan bagvurmak suretiyle alinabilmesi, entegre sistemler ile islemlerin hiz,
kolaylik ve seffalik kazanmasi amaglanmaktadir ve bdylece Tiirkiye’nin en dnemli
hedeflerinden biri olan ticaretin kolaylastirilmas1 konusunda da gelisim
saglanabilecektir.

Calismanin amaci1 e-giimriik hizmetlerinin ve yazilimlarimin kalitesini
belirlemektir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesi modelleri ve e-
hizmet kalitesi incelenecektir. E-hizmetler internet {izerinden servis veren, hizmet
kurumunun teknolojik sistemler tarafindan desteklendigi interaktif yapiladir.
Calismada e-glimriik yazilimlar1 da degerlendirileceginden yazilim kalitesi kavrami
ile yazilim O6lgme standartlar1 ve modelleri ayr1 boliimler altinda incelenecektir.
Yazilimlar, tiiketici ihtiyaclarina gore sekillenen teknolojik triinlerdir ve yazilimin
kalitesi de kullanicilarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilme basarisidir. Her iki

konuda da kavramlar ve modeller belirtildikten sonra, arastirma siirecine gegilecektir.



Son9 boliimde ise ¢aligmaya iligkin aragtirmanin konusu, amaci ve Gnemi
belirtildikten sonra aragtirmaya yonelik dl¢ekler, arastirmanin kavramsal modeli ile
anket formunun gelistirilme siireci anlatilacaktir. Arastirmanin verilerinin toplanmasi
ardindan, arastirmaya katilan katilimcilar, isletmeler ve yazilimlar hakkinda bilgi
verilecek ve arastirma ile ilgili tanimlayici istatistikler, kullanilan 6lgeklere iligkin
faktor analizi ile hipotez testleri ayrintili olarak agiklanacaktir. Son olarak ise,
arastirmanin sonuglar1 sunulacak, tartisilacak, arastirmanin gerek bilimsel gerek
uygulamaya olan katkis1 ortaya konacak, goriis ve onerilere yer verilecek ve nihayet
arastirmanin kisitlart belirtilmek suretiyle gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik

onerilerde bulunulmaya ¢aligilacaktir.



BIiRINCi BOLUM
E-DEVLET VE E-GUMRUK KAVRAMLARI VE UYGULAMALARI

1.1. E- DEVLET KAVRAMI

Birey, oOrgiit ve toplumlar, yasamlarin1 kolaylastirmaya yarayan araglar
kullanarak iyi bir sekilde varliklarini siirdiirme egilimindedir. Genel bir gozlemle
yasami daha iyi siirdiirmeyi saglayan araglarin neredeyse artik tamaminin teknoloji
tirtinii oldugu goriilmektedir. Teknolojik araglar bireylerin ve orgiitlerin yasamini o
denli kusatmistir ki, bunlar olmadan yasamin bu derecede kolay siirdiiriilebilecegine
iliskin inan¢ zayiflamaktadir. Bireylerin yasamlarinda yogunlukla var olan teknolojik
araglarin bir an icin geri alindigin1 varsayarsak biiylik olasilikla yeryiiziindeki denge
bozulacaktir. Bu varsayim biiyiik dl¢tide orgiit ve devletler igin de gecerlidir. Devleti
olusturan kamu orgiitlerinin de kamu hizmetlerini sunarken yararlandiklar1 cesitli
teknolojik {iirlinler mevcuttur. Son yiizyilda kamu orgiitlerinde siklikla kullanilan
teknolojik araglar, verilen hizmetle neredeyse biitiinlesmistir. J. Ellul kamu
orgiitii/devlet ve teknolojik arag¢ birlikteligini “Teknoloji Toplumu” adli kitabinda
carpict ciimlelerle ifade etmektedir. Bir isadami nasil telefon ve otomobilsiz bir sey
yapamiyorsa, devlet de teknoloji olmadan icraat yapamaz (Ellul, 2003: 269). Ellul’un
bu goriisii teknolojik gelismelerin devlet ve genel olarak tiim kamu orgiitleri i¢in
Oonemini ortaya koymaktadir.

Yirminci ylizyilin ortalarinda icat edilen bilgisayar ve ardindan internetin
ortaya ¢ikisi, bu teknolojilerin yayginlagsmasi ve entegre hale gelmesi; 6zel ve kamu
orgiitleri i¢in yeni hizmet sunma alternatiflerini ortaya ¢ikarmistir. Genel olarak
“Elektronik Hizmetler” denilen bu yeni yontem Once is diinyasi tarafindan ticaret ve
iilkeler aras1 baglantiy1 gelistirmek amaciyla kullanilmis, ¢cok gegmeden bu yonteme
kamu oOrgiitleri de bagvurmustur. Kamu orgiitlerinin bu yonteme bagvurmast yani
hizmete iliskin baz1 islemleri elektronik kanallarda vermesi bir politika dogurmus, bu
politika sonras1 da ortaya yeni bir devlet tipi ¢ikmistir. Buna da “Elektronik Devlet”
denilmistir. Boylece devletler, kamu hizmetlerini ulastirirken 6nceden kullandiklar
geleneksel (mevcut) hizmet sunumu yonteminin yaninda bilgisayar ve internetin daha

baskin oldugu alternatif ya da tamamlayici bir yonteme kavusmuslardir.



E-Devlet kavramini agiklamadan dnce elektronik devlet gelisimini destekleyen
birtakim ozelliklere goz atmakta yarar vardir.

1. Biirokratik kamu kurumlar1 zaman icinde sorumluluklar1 karsisinda
zorlanmaya baglamistir. Gorevlerin ve hizmetlerin yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli evraga
dayali isler islemlerin siiresini uzatmakta, maliyetleri arttirmakta ve kamu cari
harcamalarinda artisa neden olmaktadir.

2. Yerel yoOnetimlere merkezi yonetimden yetkinin ve sorumlulugun
aktarilmasi, devletin birtakim gorevleri yliriitmesi sirasinda 6zel sektor ile daha yakin
iliski kurmasi gibi giiniimiize uygun yaklagimlar, kamu kurum ve kuruluslarinin
esgliidiim, denetim ve gozetim fonksiyonlarinin oncelik kazanmasima yol agmustir.
Dolayisiyla bahsi gecen yeni yiikiimliiliikkler daha islevsel ve etkili olacak iletisim
araglari ile islem yapmalarini zorunlu bir hale getirmektedir.

3. Gelismekte olan bilgi ve iletisim teknolojisi, ekonomik ve sosyal hayat i¢in
vazgecilemez olmaya baglamistir. Bu sebeple, devletin s6z konusu gelismelere uyum
saglamasi da bir bagka gerekliliktir.

4. Kisiler, gelisen teknolojiye bagli olarak devletten daha fazla talepte
bulunmaya baslamaktadir. Internet teknolojisi ile bilgiye ulasiimasi ve bilginin
paylasilmasi gibi konularda sinirlari agan bir ilerleme kaydedilmis olup, kisiler hizmet
aldiklar1 kurumun daha hizli, dogru, seffaf, aktif ve daha az maliyet ile ¢alismasi
yolunda istek ve beklentiye girmektedir.

5. Kamu yararinin gozetilmekte oldugu adli hizmetler ile giivenlik hizmetleri,
ilke savunmasi, terorizmin Onlenmesi konular1 1ile birlikte farkli alanlarda
istatistiklerin tutulmasi, ihtiyaglarin ve sorunlarin belirlenmesi ve s6z konusu
ihtiyaglarin ve sorunlarin giderilebilmesi konusunda devletin gorevlerini yerine
getirebilmesi i¢in devletin yiiksek teknoloji araglarindan yararlanmasi gerekli hale
gelmektedir.

Sonug olarak, elektronik uygulamalarinin yayginlasmasi, teknolojideki ve
tiretimdeki gelismeler E-devlet uygulamalarina duyulan gereksinimi her gecen giin
arttirmaktadir.

Diinyada ve iilkemizde her gegen giin etki alan1 genislemekte olan E-devletin
aciklamasmma dair literatiirde ¢ok sayida farkli tanima rastlamak miimkiindiir.

Oncelikle belirtilmelidir ki, E-Devlet kavrami “elektronik E” ve “devlet”



kelimelerinden olusan bir kavramdir. “En genis anlami ile e-devlet; devletlerin
vatandaslara yonelik yerine getirmek ile yiikiimlii olduklar: hizmetlerle, vatandaslarin
devletlere karsi mevcut olan gérev ve sorumluluklarinin karsilikli olarak bir elektronik
ortam sayesinde giivenli ve kesintisiz bir bicimde yiiriitiilmesi olarak ifade
edilebilmektedir” (UNPAN, 2004: 212).

Bir bagka anlatimla; e-devlet, kisi ve kurumlarin sinirl sayida kullanicinin
3ulasabildigi kapali ag ortamlar1 ya da agik bir ag ortaminda ses, yazi, goriintii ve
bunun gibi sayisal olan bilgilerin islenmesi, saklanmasi ve iletilmesi temeline dayanan
ve hedefi deger yaratmak olan kamu hizmetlerinin tamami1 demek olup; kamusal
sonuclar ortaya c¢ikaran, bilgilendirme, aydinlatma ve kamu adina gorev ve
sorumluluklar1 belirleyen devlet faaliyetleri hakkinda olusturulan taahhiitlerin
elektronik ortamda incelenmesi ve degerlendirilmesini de ifade etmektedir
(Karakoyunlu, 2001).

Kimi tanimlarda kamu kurumlart ile iliski kuranlarin izledigi yeni bir yol olarak
bilgi teknolojilerinin etkisine isaret edilmektedir. Elektronik devlet kavramini, gerek
vatandaslarin gerek 6zel kurum ve kuruluslarin kamu kurumlari ile aralarinda kurdugu
mal, hizmet ve bilgi alisverigine iligskin islemlerin bilgi ve iletisim teknolojileri destegi
ile elektronik tabanli olarak gergeklestirilmesi olarak da belirtmek miimkiindiir
(Aktan, 2003: 12).

TURKSAT’a gore ise, “Kamu kurum ve kuruluglarinin bilgi ve iletigim
teknolojilerinden faydalanarak; is stireglerini hizlandirma, etkinligi arttirma,
maliyetlerde tasarruf saglama ve vatandas memnuniyeti saglama amact ile elektronik
ortama gecirmis olduklart her bir uygulama e-devlet kapsamindadir.” (TURKSAT,
2012)

Elektronik devlet kavraminin kisaltmasi “e-devlet”tir. E-devlet 6zetle, “kamu
hizmetlerinin hazirlanip vatandaslara sunulmasi esnasinda bilgi ve iletisim
teknolojisinin kullanilmas1” seklinde tanimlamak miimkiindiir (Balci, 2003: 320). E-
devlet; emek, zaman ve para tasarrufu saglamayi1 amag edinen; devlet, vatandas, 6zel
sektor ve biirokrasi arasinda elektronik bir baglant1 saglayan bir yapidir. (Erdem, 2014:
734).

“Devletin vatandaglarina karsi yerine getirmesi gereken hizmet ve
gorevleri vardir. Vatandaslarin da deviete karsi olan sorumluluklarin
diistindiigiimiizde bunlarin karsilikli olarak elektronik ortamda gergeklestirilmesi
noktasinda e-devlet karsimiza ¢ikar. Giiniimiiz toplumlarinda devlet ve birey



arasindaki bu iligkilerin karsilikli olarak kesintisiz ve giivenli saglanmasi e-devlet
modelini ortaya ¢ikarw.” (Erkul, 2014: 14).

E-Devlet uygulamalari kamu yo6netimi alaniyla ilgili olan akademisyenlerin
etkilendigi bir konu oldugu kadar Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Orgiitii (OECD),
Birlesmis Milletler (BM), Avrupa Komisyonu (AK) gibi uluslararasi kuruluslarin da
arastirmalarina ve giindemine dahil olmustur. Bu baglamda, OECD, e-devlet
kavramini bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve 6zellikle internetin, hiikiimetin daha iyi
bir yonetim sistemi kurma amacina ulastiracak bir konu olarak kullanmasi olarak
tanimlamaktadir (OECD, 2003: 63). Avrupa Komisyonu ise, OECD’ye kiyasla e-
devlet kavramini daha genis sekilde yorumlamis olup, Komisyon’a gore e-devlet; bilgi
ve iletisim teknolojilerinin hem kamu politikalarina olan destegi kuvvetlendirmek hem
de kamu hizmetleri ile demokratik siiregleri gelistirmek maksadi ile kamu yonetiminde
orgiitsel degisikliklerin ve yeni becerilerin birlestirilerek kullanilmasidir (OECD,
2003: 7).

Kamu yonetimi akademik olarak bir bilim dali olup, kamu yonetimini, kamu
biirokrasisi ile kamunun cesitli hizmet ve iriinler sagladigir toplum ile arasindaki
iliskiyi anlayip daha iyi hale getirmeye yonelik cesitli uygulama ve kuramlardan
olusan bir bilim dali olarak tanimlamak miimkiindiir. Kamu yonetimi disiplininin
ilgilendigi temel kavramlar arasinda ise; Devlet kavrami, kamu oOrgiitleri ve kamu
hizmeti gibi kavramlar sayilabilir. Kamu yonetimi disiplinini ise, devlet kavrami ve
kamu Orgiitlerini; kuramsal, soyut, somut, pratik, yerel, ulusal ve uluslararasi
boyutlarda anlamaya ve agiklamaya ¢alisan bir bilim dali olarak tanimlamak miimkiin
olup, sozili gegen disiplini ile baglantili alanlar, devletin yiiriitme ile ilgili kisminin
daha etkin ve verimli olmasina imkan verecek olan orgiit, personel, uygulamalar ve
yontemlerdir (Eryilmaz, 2014, s. 8).

Kamu yonetimi anlayisinda dijital enformasyonun etkisiyle ortaya ¢ikan kokli
degisimlerden biri olan ve bilgi teknolojileri kullaniminin yayginlagsmasi ile kamu
yonetiminin yeniden yapilanmasiyla meydana gelen e-Devlet anlayisinda, vatandaslar
ve isletmelerle etkilesim arttirilarak kamu yonetiminde bir¢ok faaliyetin elektronik
ortamda yapilmasi saglanmig ve bdylece kamusal alanda yonetimsel hizmetlerin ve
uygulamalarinin birebir ve aracisiz sekilde kullanilabilmesi miimkiin kilinmistir.

Kamu yonetimindeki faaliyetlerin elektronik ortamda gergeklestirilmesi seklinde



tanimi yapilan e-Devlet modelinin temel amaci kamu yonetiminde yeniden yapilanma
saglanmasi1 ve vatandaslarin memnuniyetinin artirilmasidir (Dogan ve Ustakara, 2013,
s. 1-2).

2000’11 yillarin basinda kamu ydnetiminde demokratik kamu yonetimi
yaklagimi yayginlagsmaya baslamistir. Bu yeni yaklagim ile kamu isletmeciliginin ve
siirll yonetisim anlayisinin yetersizliklerine isaret edilmis olup, kamu yonetiminin
sadece isletme ilkelerine bagli ¢alisan bir Orgiit gibi goriilmesi ile birlikte piyasa
odakliliga ve demokratik siyasi siirecleri igermeyen smirli yonetisime karsi bir
yaklasim ortaya konmustur. Ayrica, Dendhartd ve Dendhart’m (2003, 11-12)
yaklasimi 6n plana c¢ikmistir. Dolayisiyla, yeni kamu hizmetinde, miisteri degil
vatandas odakl1 yaklasim olmalidir. Bu diisiincenin getirdigi akim, geleneksel merkezi
yaklasim ve modern dénem minimal devlet yaklasimini birlestirmeye ¢alismaktadir.
Vatandasin merkezde oldugu yeni bir kamu hizmeti yaklagimi; demokratik vatandaslik
ve sivil toplum gibi kavramlar kapsaminda, vatandasa hizmet i¢in odaklanilan, kamu
yararini amag¢ edinen, planl diisiiniip demokratik adimlar atilan, sorumluluk bilinci
olan, verimlilige oldugu kadar insana da deger verilen, girisimcilikten daha ¢cok kamu
hizmeti liretimine ve vatandasa daha fazla hizmet sunmaya 6nem verilen tarziyla kamu
hizmetlerinin tekrardan tasarlanmasimi saglamaktadir (Ozkaral, 2016, s. 37-38).

Kamu yonetiminde verilerin toplanmasi ve depolanmasi, salt gilinlimiiziin
3diisliniilmesi yeterli olmamaktadir. Gerekli zamanlarda eldeki veriler iizerinde
islemler yapilabilmesi, bu verilerin kiymetli bilgiler durumuna getirilmesi de 6nem arz
etmektedir. Bilgilerin diizenli sekilde toplanip, uygun ortamda giivenli olarak
saklanabilmesi icin bilgi teknolojileri sistemlerinin olusturularak kamu yonetiminde
aktif rol oynamasi1 6nemlidir. Bu sistemlerle giinliik is ve islemler halledilerek gelecek
ile ilgili planlamalar da yapilabilir. Boylece bilgi toplumu olma yolunda devletin
hantal yapis1 daha haraketli ve kabiliyetli bir yapiya doniistiiriilerek topluma 6nciiliik
3edilmis olunur. Kamuda bilginin yonetilmesini saglayabilecek e-devlet uygulamalari
gelistirilerek istenilen bilgiye istenilen zamanda ulasilabilmesi miimkiin olacaktir. E-
devlet uygulamalari, kamu kurumlari, vatandas ve 6zel sektor arasindaki bilgi, hizmet
ve mal aligverisi yapilirken teknolojiden yararlanma ve boylece performans ve
verimliligin artmasi olarak tanimlanabilecegi gibi, kamu yonetimini basarili sekilde

yiirlitmek i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanim1 olarak da belirtilebilir. E-



Devlet’in kamu kurumlarinda etkin olarak kullanimi1 ve uygulamalarin yaygin hale
gelmesi geleneksel devlet uygulamalarindan dogan birgok problemi de ¢ozecektir
(Cakir, 2015, s. 1).

Naralan (2008: 6), “E-Devlet ve Algilanisi Uzerine Bir Arastirma” isimli
kitabinda birtakim bilim insaninin e-devlet kavramina iliskin yaptiklar g¢esitli

tanimlara yer vermis ve akabinde, aslinda biitiin tanimlarin,

v “Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanima,
v Devlet yonetimi ve hizmet sunumu kolaylig1 saglanmasi,
v Standart devlet hizmetleri anlayisinda degisim yapilmast,”

gibi bazi temel ve ortak noktayi kapsadigina isaret etmistir. Bu dogrultuda,
Naralan’a gore (2008: 6) e-devlet; “devlet hizmetlerinin internet iizerinden alinmas1”
dir.

Yapilan tiim tanimlarda anlatilan degisim asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Sanayi Cag1 Devleti ile Internet Uzerindeki Devletin Karsilastiriimasi

SANAYi CAGI DEVLET INTERNET UZERINDEKIi DEVLET
ANLAYISI ANLAYISI
Biirokratik denetimler Kisiye hizmet ile hizmetin gelismesi
Yalitilmig idari islevler Biitiinlesmis hizmetler, agik ve saydam
devlet
Kagita dayali dosya iglemleri Elektronik hizmetler ile teslimat
Uzun vakit alan islemler Dinamik is asamalar1

El giici ile gergeklestirilen finans | Elektronik formlarin transferleri (EFS)
sOzlesme / anlagmalar1
Degisik rapor sistem ve teknikleri Bilgi erisimi esnekligi
Baglanti bulunmayan, ayrik bilgi | Baglantili biitiin ag ¢6ziimleri
teknolojisi
Her devir yonetici se¢ilmesi Gergek kisi-Siireklilik-Demokratik
Devlet ve vatandas olarak konumlama | Devlet ve miisteri olarak konumlama
Kaynak: Sahin, Temizel H. Ve Temizel M., 2004: 347

E-devlet teriminde yer alan devlet kavrami geleneksel tanimini korumakta
olup, e-devlet tamamu ile yeni bir devlet kavram1 anlamina gelmemektedir. Bilakis, e-
devlet mekanizmasinin islevi ile geleneksel devlet kavraminin 6ziinii olusturan islev
aynidir. Farkli olan ise islevin aksine, devlet mekanizmasinin vatandaslar tarafindan
algilanmasi sirasinda kullanilan teknikler ve araglar ile sistemin tasarimidir. E-devlet

kavraminin 6nem tasiyan noktasi ise, geleneksel devletten farkli olarak bir bagka



anlatimla elektronik boyuta iliskin islevlerini hangi araglari kullanarak ve nasil yerine
getirdigidir. E-devlet geleneksel devlet ile rekabet igin getirilen bir uygulama degildir.
E-devletin ozelligi, geleneksel devlet modelindeki kamu hizmetlerinin sunum

sekillerini degistiren altyapilar biitiinii olmasidir. (Bastan ve Gokbunar, 2004: 73).

Tablo 2: Geleneksel Devlet ile E-Devletin Ozelliklerinin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL DEVLET E-DEVLET
Aktif olmayan Vatandas Dinamik Miisteri — Vatandas
Kagit-Kalem Bazli Iletisim Dijital iletisim
Dikey/Hiyerarsi Diizeni Yatay/Organize Ag Yapisi
Yonetim Verileri Aktarir Vatandas Verileri Aktarir
Gorevli Yanitlar Sesli Mesaj, Cagr1 Merkezleri vb.
Gorevli Yardim Eder Kisi Kendi veya Profosyoneller Coziimler
Caliganlara Bagli Denetim Sekli Otomatik Giincellenen Denetim
Hazir Nakit Para / Cek Elektronik Fon Transferleri(EFT)
Tek Sekilde Hizmet Uygulamasi Kisisellesen-Farkli Hizmet Tiirleri
Parcali Diizensiz Hizmet Biitiin ve Diizenli Hizmet
Pahali Maliyet Ucuz Maliyet
Verim Katmayan Bilyiime Verimlilige Dayali Yonetim Anlayist
Tek Tarafl: {letisimler Cift Yonlii Iletisimler
Uyruga Dayali Iliskiler Katilima Dayali Iliskiler
Agik Olmayan Devlet Seffaf Devlet Anlayisi

Kaynak: Ugkan, 2003: 5

Geleneksel Devlet anlayisinda, hizmet anlayisi hem biirokratik hem de
maliyetli ve yavas bir sekilde yiiriitilmektedir. Ancak, giiniimiizde kiiresellesen
teknolojinin giderek artmasi geleneksel devletin de degismesini zorunlu kilmistir.
Bahsedilen degisimler, devletin de kendi yapisim1 rekabet piyasasi kosullarina gore
adapte etmesi geregi dogmaktadir. Yeni anlayista ise, yonetime daha cok katilma,
seffaflik ve maliyetlerde diigiis gibi birtakim pozitif katkilarin saglandig:

goriilmektedir.



Sekil 1: Geleneksel Devlet ile E-Devletin Sematik Kargilagtirilmasi

GELENEKSEL DEVLET E-DEVLET
VATANDASLAR VATANDASLAR
KAMU KAMU
< N BILGi SISTEMLERI |q—p| BILGIi SISTEMLERI
KURUMLARI » KURUMLARI
A A
y 4 v y
i KAMU KAMU
BILGI SISTEMLERI BiLGi SISTEMLERI KURUMLARI | | KURUMLARI

Kaynak: Ince, 2001: 24

Geleneksel devlet isleyisi gelisen diinya diizenine uyum saglayamamis ve
yeterli gelmemeye baslamis ve e-devlet bir gereksinimin sonucunda olusturulmustur.
Geleneksel devlete bir alternatif ya da yeni bir devlet modelinden ziyade, biitiinlestirici
ve tamamlayici bir uygulama olarak degerlendirilmelidir.

E-devlet uygulamalari sayesinde Kamu kurumlari tarafindan verilen hizmetler
daha ekonomik, hizli, etkin, verimli ve seffaf olarak sunulabilmektedir. Bdylece,
hizmet sunulacak bireylerin beklentilerini 6nemseyen ve isgiicii tasarrufu potansiyeli
de tastyan yeni bir kamu yonetimi yapist meydana gelmis ve hizmet sunumunda islem

sayis1 ve kagida dayali siiregler azalmistir. (Demirhan & Tiirkoglu, 2014. 236).

1.2.E-DEVLET POLITiKASININ ORTAYA CIKISI VE YAYILMASI

B3ir kavram veya olgunun ne zaman, nasil, nerede ortaya ¢iktigina dair sorular
genellikle biitiin aragtirmalarda merak edilen ilk konulardandir. Kavram veya olgunun
gecmisine yonelik merak, arastiran1 varolus nedenine dair bilgi sahibi yapacag: gibi
icine dogdugu kosular1 6grenme olanagi da verebilecektir. Bu da olgunun 6zelliklerini

daha net anlamamiza imkan verir.
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Elektronik ortamda hizmet sunumu kavraminin da ne zaman ve nerede ortaya
ciktigini arastirmak i¢in ¢ok geriye gitmeye gerek yoktur. Cilinkii e-devlet kavraminda
kullanilan teknolojik araglar (bilgisayar, internet) yakin ¢aga dzgiidiir. Ulkeler e-devlet
uygulamasina gegmeden Once, belirli siiregler yasamis ve bu siireglerin sonucunda e
devlet uygulamasi ortaya ¢ikmistir. Bu siirecte ilk olarak 1960 ve 70’li yillarda
bilgisayar, faks ve hesap makineleri gibi birtakim bilgi iletisim teknolojileri kamu
dairelerinde kullanilmaya baslanmistir. Otomasyon olarak tanimlanan bu asamada,
bahsi gecen asama sayesinde birtakim kamu hizmetlerinin yerine getirilme siirecinde
kagit kullanim miktarinda azalma saglanmasi hedeflenmistir (OECD, 2009: 24). E-
devlet uygulamasina iliskin ilk biiyiik adim ise, 1980’li yillarda kisisel bilgisayarlarin
kullaniminin yayginlasmasi seklinde kendini géstermis olup, bu adim bilgi toplumuna
gecis slirecinde gerceklesmistir (Carikei, 2010: 98).

E-devlet ilk olarak ABD’de ortaya c¢ikmig, ardindan ABD’den diinyaya
yaytlmistir. ABD’de e-devlet politikast kapsaminda 1985°ten itibaren bazi kamu
hizmetleri (vergi tahsilati ve beyanname doldurma) internet ortaminda sunulmaya
baglanmistir. 1993°te baglamis olan ve Amerika genelinde uygulanan ‘Acces America’
devlet programinin, kamu hizmetlerini elektronik ortama tasima c¢alismalarindaki
katkis1 oldukca biiyiiktiir. Bu program kapsaminda ‘First Gov’ adli bir internet portali
2001°de hizmete girmistir. E-devlet politikasinin 6nce ABD’de baslamasi konum
olarak tilkenin teknolojik gelismelere yakin olmasi, bilgisayar ve internetin bu tilkede
cabuk yayilmasi ve gelismesiyle yakindan alakalidir. Ayni sekilde buradan tiim
diinyaya yayilmast ABD’nin ekonomi, politik, kiiltiirel ve yonetim geleneklerinin
ihraci ile agiklanabilir (Ugkan, 2003: 74-75).

E- devletin Avrupa Birligi ve diger baz1 uluslararas1 orgiitler tarafindan bir
kamu politikasi olarak benimsenmesi ve uygulamanin iiyelere tavsiye edilmesinde
ozellikle ABD tarafindan yapilan bilgilendirme ve tanitimlar etkili olmustur. Nitekim,
ABD gerek kamu orgiitlerinin bir takim kamu hizmetlerini gerek kamu orgiitlerinin
yonetim stireclerini elektronik ortamda e- devlet uygulamasi ile sunmus ve
mekanizmasinin birtakim faydali ve cazip sonuglari ortaya ¢ikinca mekanizmay1 s6zii

gecen Orgiitlere de tamitmustir. (Akgural, 2003: 131).
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1.3.E-DEVLETIN GELIiSIMINE ILISKIN MODELLER

E-devletin, farkli asamalardan gegerek giiniimiizdeki konumuna ulagsmasi bir
siire¢ i¢inde gergeklesmistir. “Evrim modeli” veya “olgunluk modeli” olarak farkli
adlandirilan bu gelisim siirecinde, her asama vatandaslara yonelik daha karmasik ve
kapsamli bir hizmet sunumunu ifade etmektedir.

Literatiirde e-devletin gelisim asamalarina yonelik caligmalarda genel kabul
goren en onemli gelisim modelleri arasinda Reddick’in e-devlet gelisim modeli yer
almaktadir. Tlgili model “bilgi kataloglama” ve “islem” olmak iizere iki asamalidir.
Biiyiimenin ilk asamasi olan bilgi kataloglama, devletin web’deki faaliyetleri hakkinda
islemsel nitelikte olmayan bilgi sunmay1 igerir. Bu yolla kamu gorevlileri siirekli
hizmetin usulleri ile 1ilgili olarak cevapladiklart temel sorularin cevaplarim
vatandaslara ulagtirmak suretiyle hem zamandan hem de maliyetten tasarruf
etmektedir. Islem asamasinda ise, vatandaslarin ¢evrimici veri tabanlar1 araciligiyla
vergi, ceza ve licretlerini 6deyebildikleri asamadir. Bilgi kataloglama asamasina
kiyasla daha etkin hizmet sunan bu asamada vatandaslarin kamu kurumlarina
gitmesine ve sira beklemesine gerek kalmaksizin islemlerini yiirtitebilmesi miimkiin
hale gelmektedir. (Reddick, 2004: 51).

Diger bir arastirmaci olan West’in e-devlet gelisim modeli, “tabela asamas1”,
“kismi hizmet sunumu asamas1”, “portal asamas1”, “interaktif demokrasi asamasi1”
olmak iizere dort asamadan olugsmaktadir. (West 2004: 17). Birinci agsamada; West’e
gore, basit bir bilgi erisimini saglayan, sabit mekanizmalardan olusan kamuya ait web
siteleri bulunmaktadir. S6zli gegen asamada vatandas ile etkilesim az oldugu gibi, ayni1
zamanda vatandag-memur arasinda iki-yonlii bir iletisim de bulunmamaktadir.
Ziyaretgilerin hiikkiimete ait raporlart okuyabilmesi, yasal diizenlemeleri gérebilmesi
ve kamu birimlerinde kimlerin ¢alistiginin izlenebilmesi miimkiindiir. Ikinci asamada
ise, kismi servis sunumlar1 bulunmakta ve daha diizenli bilgilere ulasilabilmektedir.
Ikinci asamada, vatandaslarin verilere erisebilmesi ve onlar1 siniflara ayirabilmesi ve
ayrica veri tabanlarinda aragtirma yapabilmesi miimkiindiir. Ancak, kamu
gorevlileriyle iletisim smirhidir. Sonraki asama ise, sadece bir tane ara yiizden
olusmaktadir. S6z konusu ara yiiz tamamen ¢alistirilabilir durumda olup,

biitiinlestirilmis ¢evrimici servislerin bulundugu bir “portal” (kap1)’dir. Ilgili portal
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gerek ziyaretgilere ciddi seviye3de kolaylik sagladigi gibi, web siteleri de daha
interaktif ve dinamik duruma gelmektedir. Ziyaretgiler, bu faz ile kayit ve bilgilerini
giincelleyebilmektedir. Ancak, ilgili asamanin genel niteligi, demokratik doniistimden
ziyade hizmet sunumlar1 ile baglantilidir. Bu fazda, demokratik kurumlarin
performansindan ve demokrasinin erdemlerinin vatandaglara yansitildigindan
bahsedilemeyecektir. Dordiincii asama olan interaktif demokrasi asamasinda ise,
hesap verebilirlik 6l¢iitlerini barindiran ve siyasi doniisiime hizmet edebilen kamu web
sitelerini 6n plana alan bir demokrasiden s6z edilmektedir. S6zii gegen asamada tam
performans c¢alisan online hizmetlerin yani sira, vatandaglarin kisisel ihtiyaglarina
dayal1 olarak ozellestirilebilen sistemler de olusturulmaktadir. Fakat vatandaslarin
sOzili gegen sistemlere adapte olabildigini sdylemek heniiz miimkiin gériinmemektedir.
Adaptasyonun saglanmasi1 demokratik kiiltliriin evrimi ve gelisimi ile baglantilidir
(Atmaca, 2009, s. 35).

Bir bagka anlatimla, ilk asamada tiim kullanicilar i¢in 6nemli kolayliklar
saglanmakta olup, interaktif demokrasi asamasi ise, hizmet sunumunun G&tesinde
politik bir doniisiimiin yasandig1 asamadir. Entegre ve ¢evrimigi hizmetler ile birlikte
web sitelerinin kisisellestirilmesi ve bireylerin incelemek istedigi gelismeleri ya da
giincellemeleri e-posta ya da diger elektronik araglarla ulagsmasi s6z konusudur. S6zii
gecen fazda bireyler geri bildirimde bulunabilmekte, demokratik cevaplar
verebilmekte ve bu yolla idarenin hesap verilebilirligi saglanabilmektedir. (Darrell M.
West, 2004, s. 53)

West gibi Backus da elektronik devlete gegis siirecini dort agamali sekilde
degerlendirmekte olup, ilk asamay1 olusturan bilgi asamasinda, web sitesinde brosiir
benzeri araglar bulunmaktadir. Ikinci asama olan etkilesim asamasinda, devlet-
vatandas arasindaki etkilesim birtakim uygulamalar ile gergeklesmekte olup,
vatandaglarin e-posta araciligiyla soru sormasi, bilgiye ulasabilmek i¢in arama
motorlarini kullanabilmesi ve ihtiya¢ duyduklari belge ve formlari internet lizerinden
elde edebilmeleri miimkiin hale gelmektedir. Bu asamada vatandaslar basit islemlerini
7 gilin 24 saat, bir baska anlatimla kesintisiz olarak yapabilmektedir. Gelisimin {igiincii
asamasini olusturan islem asamasinda, teknoloji karmasiklig1r daha fazla artmaktadir.
Sozii gecen asamada, vatandaslar, gelir vergisi beyannamesi, vize ve pasaport

islemlerini, ruhsat yenileme islemlerini ¢evrimig¢i olarak gerceklestirebilmektedir.
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Gegis siirecinin son asamasi olan doniisiim agmasi ise, ulasilmak istenen nihai hedeftir.
Doniisiim asamasinda vatandaslara ve is diinyasina yonelik hizmetlere tek bir adresten
ulasilabilmesi miimkiin olup, gerek tasarruf ve verimlilik gerek kamu hizmetlerinden
memnuniyet en iist seviyeye ulasmaktadir (Backus, 2000, s. 5-7).

Layne ve Lee; teknik, organizasyonel ve yonetimsel fizibiliteye dayali olarak,
e-devleti evrimsel bir fenomen olarak kabul eden dort asamali bir model olarak
Onermistir. Dort asamada, yukarida tartisildigi tizere, katalog, islem, dikey
entegrasyon ve yatay entegrasyon bulunmaktadir. Katalog asamasinda, web siteleri
araciligiyla bazi statik ve temel bilgileri elde edilmektedir. islem asamasinda, katalog
yetenegini genisletmek ve vatandaglarin hiikiimet formalarin1 doldurmak gibi birtakim
basit cevrimici islemleri yapmalarini saglamaktadir. Dikey entegrasyon asamasinda,
mevcut siireglerini otomatik hale getirmek yerine devlet hizmetlerinin doniistimiinii
baslatmaktadir. Ayn1 zamanda, eyalet hiikiimetlerinin ve yerel yonetimlerin hiikiim
islevlerini farkli diizeylerde entegre etmeye kanalize olmustur. Yatay entegrasyon
asamasi ise, kullanicilara kesintisiz ve birlestirilmis bir hizmet saglamak amaciyla
farkli fonksiyonlarin ayr1 sistemlerden entegrasyonuna odaklanmaktadir (Layne, K.
And Lee, J.’den aktaran Keng Siau ve Yuan Long, s. 447).

Birlesmis Milletler ise, e-devletin gelisimini bes asamali bir modelle
degerlendirmekte olup, s6z konusu agsamalar: “ortaya c¢ikis”, “gelistirilmis varlik”,
“etkilesimli varlik”, “iglemsel varlik”, “ag yapili varlik”tir. Ortaya ¢ikis asamasi,
siirll ve basit bilgileri temsil etmekte olan e-devlet hizmetlerinin hazirliginin ilk
asamasi olup, ilgili asamada ulusal bir portal, resmi bir web sayfasi yahut resmi bir
sayfa araciligiyla devletin ¢esitli kurumlarina erigim saglanabilmektedir. Gelistirilmis
varlik asamasinda ise e-devlet, birtakim yeni hizmetler saglamakla birlikte
vatandaslara tek yonli bilgi sunmakla sinirli kalmaktadir. Uciincii asama olan
3etkilesimli varlik, diger asamalara kiyasla daha gelismis bir asama olup, sozli gecen
asamada internet tizerinden bilgileri indirme kolayligi, dijital imza ve kamusal bilgiler
icin ses ve gorlintli imkanlar1 ile giivenli erisim sunulmaktadir. E-devlet gelisimin
dordiincii asamasini olusturan islemsel varlik asamasinda ise, vatandasalar islemlerini
haftanin yedi giinii, glinde 24 saat bir baska anlatimla kesintisiz sekilde yapabilmekte
olup, ilgili asamada trafik cezalari, vergi islemleri, gibi islemlerin internet lizerinden

gerceklestirilebilmesi miimkiin kilinmaktadir. E devlet gelisiminin en son agamasi
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olan ag yapili varlik asamasi icin ise gelisimin en yiiksek noktasi oldugunu séylemek
mimkiindiir. Ciinkii sozii gecen asamada damisma ve Kolektif karar alma

mekanizmalar1 yer almaktadir.

1.4. E-DEVLETIN TEMEL UNSURLARI

Yapilan caligmalar sonucunda e-devlet anlayisinin temelde {ic unsurdan
olustugunu belirtmek miimkiindiir. Bu unsurlar; e-vatandas, e-sirket ve e-kurum olarak
aciklanmaktadir. Bahsi gegen unsurlarin birbirlerine dnceligi bulunmamaktadir. Bir
baska deyisle, s6z konusu unsurlar1 keskin hatlarla belirtmek ve “birini tamamu ile
gerceklestirmeden e-devlet olamaz” gibi bir ifade e-devlet mekanizmasi igin olumlu

29

bir katki saglamayacaktir. S6zii gegen unsurlar zaman igerisinde “e” olgusunu
destekleyip gelistirmek suretiyle e- devlet kavramini meydana getirecektir (Tiirkiye

Bilisim Surasi, 2002).

Sekil 2: E-Devlet Yapisi

E-DEVLET
A
! | I
E-VATANDAS E-SIRKET E-KURUM
A A
y A
E-PERSONEL E-MEMUR

Kaynak: Tiirkiye Bilisim Surasi, 2002

Tarhan (2010: 57) e-devletin temel unsurlarini, yonetim modelinden
faydalanan taraflarin belirlenmesi ve ilgili taraflar arasindaki iligki siire¢lerinin ne
sekilde devam ettigini algilamaya yardimci olunmasi seklinde ifade etmektedir. Bahsi
gecen kavramlarin yazara gore, e-devlet bakimindan tasidigi anlamlarinin, devletin
temel unsurlar1 baglamindaki anlamlari ile farklilik arz etmektedir.

Bu sebeple, Marquardt ve Gokge (2008: 8-9), kurum ve isletme ile vatandas

kavramlarinin e-devlet mekanizmasinda ne anlama geldikleri sorusunun olustugunu
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belirtmekte, gerek karisiklik ¢ikmamasi gerek kurumlarin tanimsal agilimlarinin
yapilanmasinin kaginilmaz oldugu yoniindeki Ongoriileri ile e-devletin temel
unsurlarinin geldigi anlami soyle ifade etmektedirler:

- E-vatandaglar devlet ile olan iletisimini internet aglar1 ile gergeklestiren
yurttaglardir.

- E-kurumlar vatandaslara bilgisayar ve internet iizerinden hizmet veren
kurumlardir.

- E-isletmeler ¢evre ile olan iletisimlerini ve islemlerini internet {izereinden
gerceklestiren sirketlerdir. Marquardt ve Gokge (2008: 8-9)

Insan hayatin1 degistiren, ayn1 zamanda da insanlig1 déniistiiren bu hayret verici
gelismeler karsisinda gerek devlet yapilari gerek 6zel sektor etkilenerek yeni diizene
uyum saglamak durumunda kalmiglardir. E-devlet ile birlikte rakip ve miisteri
kavramlarmin tanimlart farklilagsmis ve hatta rekabet iilkeler arasina yayilmistir.
Boylece, isletmelerin de doniisiimii zorunlu hale gelmis ve isletmeler de yeni yontem ve
tekniklere yer vermeye baslamistir.

Temel unsurlardan vatandas ve isletmeler dis unsur; kurum ve kuruluslar ise i¢
unsurlar olarak ele alinmaktadir. Tarhan (2010: 58), e-devlet yonetimi modeli ve
uygulamalarindan daha etkin olarak fayda saglayabilmek igin Onceki
aciklamalarimizda bahsi gecen tiim unsurlar ayr1 ayr1 internet veya diger
sayisallagtirilmis mekanizmaya bagli olmali yahut s6zii gegen yontemlerden herhangi

biriyle islemlerini hayata ge¢irmelidir.

1.4.1. E-Vatandas

Devletleri olusturan temel tas olan vatandaslarin gelisimi bilgi toplumu i¢in
onemlidir. Vatandaglar hem kolayca internete ulasabilmeli hem de elektronik ortamda
islem yapabilmelidir.

“Vatandaglar, elektronik devletin ana unsurlarindan biri olup, mutlaka internete
bagl olmalidir. Ciinkii, e-devlet ile sunulan imkan ve hizmetlerden ancak internete
bagli olan vatandas rahat bir sekilde faydalanabilecektir. Uzerinde durulmas1 gereken
nokta, bireylerin internete erisebilme olanagidir. Bu erisim ise, iilkenin gelismislik ve

refah diizeyinin yani sira vatandaglarin bilgisayar sahibi olup olmadigi ve bilgisayari
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kullanma bilgi ve becerisinin mevcudiyeti ile dogrudan baglantilidir. Vatandaglarin
yahut ev halklarmin internete erisim oranlar1 iilkeden iilkeye degiskenlik
gostermektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde s6z konusu say1 yiiksek, gelismekte olan
ve gelismemis {ilkelerde ise gelismis iilkelere kiyasla daha diisiik oranlarda
seyretmektedir (Alkan, 2010: 9).

“E-vatandag™1, e-kiiltiiri benimseyen, ancak bilgiyi devamli olusturmak ve
kullanarak etkilesim i¢inde olunabilecegini kavramis ve degisime uyum saglamis olan
birey seklinde ifade etmek miimkiindiir. Bu baglamda, devlet vatandasligindan kiiresel
vatandaslia gec¢is yapan e-birey’i, “Bilgi profesyoneli olabilen, gerekli bilgi
kaynaklarina sahip olan, yiiksek bilgi ve teknolojiyi kullanabilen, yeni fikerler ve
yaklagimlar olusturabilen, bireysel kiiresellesmeyi saglayabilen; amag¢larina uygun
rol iistlenebilen ve rol dagitimi yapabilen bireyler” olarak siralanabilir. (Ates, 2003:
486)

Kuskusuz ki, elektronik ortamda islemleri gerceklestiren vatandaslarin
birtakim temel haklar1 mevcuttur. S6zii gecen haklarin birtakim e-vatandas haklar
bildirgelerinde yer aldigini belirtmek miimkiindiir. Bahsi gecen bildirgelerin bazilari
asagidaki gibidir: (Naralan, 2008: 83-84);

e Burger ve Overheid E-vatandas Bildirgesi (iletisim kanali se¢imi, uygun

olan hizmetler, yetkilendirmeler, kamu sektorii seffafligi, karsilastirma

yapabilme ve benzeri haklara isaret edilmistir.)

e Westein’in Dijital Vatandas Haklar1 Bildirgesi (Dilekge ve oy verme hakki,

erisim ve ifade Ozgirliigli, online hizmetler, gizlilik, seffaflik, bilgi

edinmebilme gibi haklara yer verilmistir.)

e EUROCITIES - Bilgi Toplumunda Vatandas Haklar1 Bildirgesi

(Hizmetlere Erigim, egitim, online bilgi edinim, online katilim gibi haklardan

s0z edilmistir.)

Vatandaslar elektronik ortamda islem yaparak e-kiiltlirii 6ziimsemis hale
gelecekler, bilgi ve teknolojiye rahatca ve Ozgiirce ulasabildikge yeni diisiince ve

yaklasimlarda bulunabilecekler ve iilkenin refah diizeyini de arttirabileceklerdir.
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1.4.2. E-Sirket

Sirketler bir ekonomik yapilanma i¢inde en Onemli unsurlardan biridir.
Sirketlerin varligi ekonomiye dinamizm katar. E-devletin kuramsal siire¢lerinden
birisi de sanal topluluklarda denilen “e-girket”tir. Gegmisten bugiine ekonomik sinirlar
neredeyse yok olmus ve rekabet piyasalarin kiiresellesmesi nedeniyle oldukca
artmistir. Bu sebeple isletmelerin gelisen diinya i¢inde tutunabilmeleri i¢in yeni bilisim

teknolojilerinden faydalanmasi zorunlu hale getirmistir.

1.4.3. E-Kurum

Hem vatandaslarin hem de sirketlerin dahil oldugu ag ortaminin tamamlayici
unsurlarindan birini kurumlar olusturmaktadir. Bu baglamda e-devleti meydana
getiren ana unsurlar arasinda en temel olani elektronik kurumdur. Dolayisiyla kamu
kurumlarinin gerek is hayatinda gerek giinliik hayatta siirekli bagvurulmakta oldugu
icin sozli gegen ag ortaminda yer almasi bir gerekliliktir. Nitekim, e- devlet
mekanizmasini tamamlamak amaciyla ag ortamina dahil olan kamu kurumlari arasinda
vakiflar, sivil toplum orgiitleri, belediyeler, {liniversiteler, dernekler, noterler gibi
kurumlar1 saymak miimkiindiir. Kirgova’ya (2003: 21) gore, sozii gegen kurumlar
vatandaslarin giin icinde pek cok kez basvurmalar1 ve talepleri karsisinda rahat sekilde
hizmet alabilmelerinin saglanmasi amaciyla ag ortaminda bulunmay1 zorunlu

gormustur.

1.5. E-DEVLETTE ETKILESIM TURLERI

E-devlet politikas1 kapsaminda elektronik ortama tasinan kamu orgiitlerinin
hizmetleri li¢ temel gruba yoneliktir. Bunlar;

e Devlet ile vatandas iliskisi,

e Devlet ve is hayati iliskisi,

o Kamu ve kamu kurumu iligkisi’dir.

Yukarida belirtilen ana gruplar arasinda meydana gelen etkilesim ¢esitleri

asagida sematize edilmis ve 6zetlenmistir.
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Sekil 3: Ana Gruplar arasindaki Etkilesim

N

K2K

Merkezi Yonetim

is  Diinyasl,

Vatandas K2K

Sivil Toplum

Yerel Yonetim

K2K

7

Kaynak: Backus, 2001: 4

Yukarida mevcut semadan destek alarak elektronik ortamda olusan ii¢ temel
iligskiyi s0yle yorumlamak miimkiindiir:

“* Devlet ve vatandas iliskisi: Internet tabanli bilgiler ile hizmetlerin devlet
tarafindan vatandaslara sunulmasi,

* Devlet ve is cevresi iliskisi: Internet tabanl bilgiler ile hizmetlerin devlet
tarafindan 6zel sektor sirketlerine sunulmast,

* Kamu ve kamu iligkisi: Internet tabanli bilgiler ile devlet kurumlarinimn
birbirleri arasindaki iliski ve iletisimi.”

Bahsi gecen ii¢ temel iliski tiirline ek olarak son yillardaki gelismeleri de
diistinerek bazi akademisyenler ¢alismalarinda birtakim ilaveler yapmislardir. Bu
baglamda Fang (2002: 7), e-devletin aslinda sekiz temel iliski seklini i¢cerdigini ve bu
etkilesimlerin devlete, vatandaslara, kuruluslara, ¢alisanlara, is diinyasina ve Sivil
Toplum Kuruluglarina énem arz eden yararlar sundugunu ifade etmektedir. Fang
(2002: 7), sozii gecen sekiz etkilesimi asagidaki sekilde siralamigtir.”

1. — Devletin vatandaslar ile,
2. — Vatandaslarin devlet ile,

3. — Devletin is gevresi ile,
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4, —1s hayatinin devlet ile,

5. — Kamu kurumlarinin ¢alisanlar ile,

6. — Kamu kurumlarinin kamu kurumlari ile,
7. — Devletin Sivil Toplum Kuruluslari ile,

8.- Sivil toplum kuruluslarinin Devlet ile etkilesimidir.

1.5.1. Devlet ile Vatandas Iliskisi

Devlet ile vatandaslar arasindaki iliskiler cok boyutludur. Dogumundan (hatta
dogum Oncesinden) oliimiine kadar vatandas devlet ile iliskiye girmektedir. Bu iliski
cocuk yastan baslayip, asilar, okul, askerlik ve benzeri siirecler ile devam etmektedir
(Erdal, 2004: 4). Onemle belirtilmelidir ki, iletisim kanallar1 Devlet ile vatandas
etkilesimi meydana getirecegi i¢in iletisim kanallarinin agik oldugu oranda vatandasa
refah, huzur, mutluluk ve giivenlik saglanmis olur. Eger iletisim kanallar1 agik degilse,
iletisimsizlik olusacak ve devlet ile vatandas arasindaki karsilikli giiven sona erecektir.

Devlet e-devlet mekanizmasinin temelini olusturdugu iizere, lizerine diisen
gorevleri daha basit sekilde yerine getirmek ve maliyetleri diisiirmek amacinin yant
sira, gorevlerinden bir digerini olusturan vatandaslarinin sikintilarini ¢6zebilmek iizere
yollar aramak durumunda oldugu i¢in, kamu dairelerinin vatandaslara sagladig1 cesitli
kamu hizmetlerinin (kimlik karti alimi, vergi ddemeleri, elektrik borcu ddemeleri,
pasaport islemleri, trafik cezasi islemleri, miilk alim-satimlari, bosanma islemleri,

cenaze islemleri) sanal ortamda tiiketicilere vermeyi gerekli géormektedir.

1.5.2. Devlet ile Is Cevresi Iliskisi

Is cevresi, devletin en ¢ok iliskide bulundugu gruplardan bir digeridir.
Isletmelerin kurulus asamasindan baslayarak, tiizel kisilik kazanmalariyla devam
eden, faaliyette bulunduklari ve bir sekilde iflas ya da goniillii olarak faaliyetlerine son
verdikleri ana kadar devlet ile ¢cok sayida iliskileri olmaktadir (Erdal, 2004: 5).

Sobaci, devlet ile is gevresi iliskisinde, devletlerin is gevresi ile etkin bir sekilde
calisabilmesi amaciyla elektronik ortam iizerinden iletisime ge¢cmesi gerektigini

vurgulamaktadir. Nitekim, s6zii gecen iliski ¢ergevesinde, lisans yenileme islemleri,
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ruhsat ve izinler, ticaret ve is diinyasi bilgilerinin elektronik olarak degisimi, 6zel
sektor tarafindan vergi 6deme iglemleri ve devletin ihtiyaglarini elektronik ortamda
satin alabilmesi gibi birtakim islemlere daha siklikla rastlanmaktadir (Sobaci, 2012:
11).

1.5.3. Kamu ile Kamu Tliskisi

B2B modelinde yer alan kamu ile kamu iliskisi, biitiin kamu tniteleri
arasindaki yatay olan iligkilerin yani sira merkezi ve yerel yonetim birimleri arasindaki
dikey olan iliskileri de igermektedir. (Ugkan, 2003: 47). Kamusal organizasyonlarda
e-devletin etkin kullanimi ve kamu birimlerinin tamaminda yaygin hale gelmesi
sayesinde performans seviyelerinde 6nem arz eden ilerlemeler saglandigi
gozlemlenmistir. Ayrica, devletin yonetimini saglayan biitiin basamaklarinda énem
tasiyan idari ve mali tasarruflarin bulundugu tespit edilmektedir. Verimliligin
artmasina yol acan unsur ise, verilerin transferinin istenen yerlere dogru zaman ve
diizeyde ve istenilen miktarda sunulmasinin basariyla saglanmasidir (Marcel 2009:
21).

Tablo 3: E-Devlette Etkilesim Alanlar1 ve E-Devletin Saglayacagi Bazi Yararlar

Etkilesimin Yonii Etkilesimin Alanlari Avantajlan
Bilgi Aktarimi *Cesitli dagitim cesitleri
Vergiler kullanimi
Devlet->Vatandas | Saglik Hizmetleri *Kisisel dinamik ve basit
Egitim Hizmetleri hizmetler
Kiiltiirel Hizmetler *Seffaflik

*Ucuz Maliyet
Destek program uygulama | *Cabuk, etkili iletisim

Devlet-> Ticari Oneri / Yonlendirme *Biirokrasinin azalmast
Kurumlar Diizenleme *Ucuz Maliyet
Vergiler
Devlet->Tedarik¢i | Elektronik Satig/Alis *Verimlilik artis1

*Ucuz maliyet

Kamu kurumu ile lokal | *Yiikselen verimlilik
Kamu Kurulusu yonetim iletisimi *Etkili data aktarimi
*Esnek ¢alisma ortami

Kaynak: Aktan, 2003:7
E-Devletteki devletten vatandasa olan tiim etkilesim alanlar1 vatandaslarin

diisiik islem maliyetleriyle hizli, kolay ve agik hizmetler almasini saglamaktadir.
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Ticari kurumlar diisiik islem maliyetleriyle daha az biirokrasi yasayarak kamusal
diizenlemeler ve vergi alanlarinda avantaj saglamaktadir. Kamu kuruluslar kendi
aralarinda etkin bilgi paylasimi ile verimliliklerini arttirabilmekte ve bdylece tiim

vatandaslar, ticari kurumlar artan verimlilikten yararlanabilmektedir.
1.6. E-DEVLETE GECIS ASAMALARI

E-devlet uygulamasinin en Onemli asamalar1 kurulus veya baslangic
asamasidir. Kamu yonetimi sisteminde e-devlet olusumu ve gelisimi siirecine direkt
katilan etkenlerin gelistirilmesi e-devlet uygulamalarinin basar1 saglamasi i¢in biiylik
onem arz etmektedir. Bahsi gegen etkenler asagidaki sekilde siralanabilir:

1. Bilisim Alt Yapisi

2. Hukuki Alt Yap1

3. Bilgi Giivenligi

4. Maliyet

1.6.1. Bilisim Alt Yapisi

Odabas’a (2009: 39) gore, “e-devlet modelinde oncelikle incelenmesi gereken
konular i¢inde bilisim alt yapis1 bulunmaktadir. Etkin e-devlet ancak giiclii bilisim
altyapisiyla saglanabilecek olup, hizli, giivenli ve ekonomik e-hizmet, kamunun
thtiyaglarii giderebilecek bir bilisim altyapisi ile miimkiin olabilecektir. Bir devletin
bilisim altyapisinin 6l¢iimii bilgi ve iletisim teknolojilerinin yeterliligi ve etkinligi ile
gerceklestirilmektedir.  Ana  kriter ise, e-devlet hizmetlerinin vatandaslara
saglanmasinda yararlanilan teknolojilerin kalitesi ve teknolojik araclarin niifusa
oranidir. Ulkenin bilisim altyapisin1 belirleyen etkenler olarak yerel ve mobil telefon
hatt1 sayisi, internet kullanict sayisi, bilgisayar sayist belirtilebilir. S6zii gecen
etkenlerin yani sira, bilisim altyapisinin diizeyi ile ilgili fikir veren dlgiitlerden biri
toplumun bilgisayar okuryazarlik durumu ile bilgisayar ve internet kullanimi oranlar
ile telefon ve internet hizmetlerinin {icretleri ve internet sitesi hizmetlerinin miktar ile

niteligi etkenleri de yer almaktadir”
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1.6.2. Hukuki Alt Yapi

E-devlet girisiminin basariya ulasabilmesi i¢in Sobaci (2012: 28), yasal
cercevenin e-devlet modeline gore yenilenmesinin 6nemine isaret etmis, sebebini de
e-devlet lizerinden gergeklestirilen islemlerin ve sunulan hizmetlerin kurallari, yasa ve
sair mevzuat diizenlenmesini gerektirmesi ya da mevcut kanunlarda degisiklige
gidilmesi ihtiyacim1 giindeme getirmesi oldugunu ifade etmistir. Geleneksel devlet
organizasyonunda taraflar arasindaki iligkiler birtakim yasalarla diizenlenmektedir. Bu
iligkilerin bilisim teknolojileri {izerine taginmasi halinde internet ortaminda yapilan
islemler ile ilgili farkli bir yasal diizenlemeye gereksinim duyulmasi asikardir
(Kirgova, 2003: 77). Bu sebeple, e-devlet uygulamalarinda basarili olmay1 hedefleyen
tilkelerin; verinin giivenligi ve korunmasi, bilisim suglari, e-imza, e-arsivleme, telif,
bilgi edinme, fikri miilkiyet haklar1 gibi konular1 da diizenleyen ve ayni zamanda e-
devlet modelinin isleyisine uyan bir yasal g¢erceveyi olusturmast bir gerekliliktir

(Sobaci, 2012: 28).

1.6.3. Bilgi Giivenligi

E-devlet uygulamalarinin diger bir 6nemli konusu ise bilgi giivenligidir. E-
devlet uygulamalarinin kullanilmasinin artmasi beraberinde bilgi giivenligi sorununun
da fazlalagmasina yol agmaktadir. Ayrica, kullanicilarin bilinglenmesi sayesinde de
bilgi giivenliginin yiiksek seviyede saglanmasi gerek e-devlet gerek kullanicilar
bakimindan olduk¢a 6nem tagimaktadir (Vural ve Sagiroglu, 2009: 28).

Ag ortaminda sunulan bilgi ve hizmetlerin gizliligine iligkin iki ayr1 ana baglik
ile degerlendirme yapilabilir. Bunlar;

1. Vatandaglara ve kurumlara hizmet sunumu sirasinda yonetim birimleri
tarafindan kullanilan gizli bilgilerin diger sahislarin eline gecebilmesinin
engellenmesi;

2. Devlet bilgilerin internet {izerinde sergilenmesi nedeniyle devlet
giivenliginin tehlikeye diisebilme ihtimali. Bu duruma; yonetim birimleri tarafindan

yerlesim yerlerinin ve altyapr planlarinin asayis kuvvetlerini veya askeri birimleri
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g3osterecek sekilde ayrintili bir sekilde internet {izerinde gosterilmesi ornek olarak
belirtilebilir.

Vural ve Sagiroglu (2009: 28) yiiksek kurumsal bilgi glivenligi olusturabilmek
adma yoneticiler, ¢alisanlar, bilgi teknolojisi personelleri ve kullanicilarina 6nemli
gorevler diistiigiinii ve iilke sinirlariin giivenligi kadar e-devlet giivenliginin de ¢ok
onemli oldugunu ifade etmektedir

Diger taraftan, internet lizerinden gergeklestirilen islemlerin dogrulugunun
kanitlanabilmesi ve giivenli hizmetler verebilmenin, geleneksel modele kiyasla daha
zor oldugunu ifade etmek miimkiindiir (Odabas 2009: 39). Nitekim, Odabas (2009: 39)
e- devlet modelinde gizli veya 0Ozel bilgilerin kullanimi ile koruma/gilivenlik

konularmin bir siire daha bahsinin gegecegi diislincesindedir.

1.6.4. E-Devlet ve Maliyet Arasindaki Tliski

E-devlete ge¢is asamalar1 bilhassa gelismekte olan iilkeler bakimindan zor bir
strectir. Gerek e-devletten yiiksek fayda saglanmasi gerek uygulamanin
yayginlagmasi i¢in yeni diizenlemeler yapilmasi 6nem arz etmekte olup, ayn1 zamanda
yirlirliige giren diizenlenmelerin uygulanmasinda hem devletlerin hem de 6zel
kurumlar ile kamu kuruluslarimin ve uygulamanin kullanicist olan vatandaslarin
tizerlerine diisen gorevleri dogru sekilde yerine getirmesi gerekmektedir.

“E-devlet ve maliyet arasinda birden fazla boyut s6z konusudur. Boyutlardan
birini, e-devletin olusturacagi kurulus maliyetleri olusturmakta, digerini ise, e-devlet
tarafindan saglanacak olan hizmetlerin bedeli anlamindaki maliyetler meydana
getirmektedir. Son boyut ise, dijital kamu hizmetine gecisin maliyetleri diisiiren
sonuglaridir (Ogurlu, 2010: 167). Kurulus maliyetleri alt yap1 ve teknik harcamalari
kapsadigi1 i¢in yiiksek miktarli olabilecektir. Ancak, e-devlet modelinin zamanla
getirileri  baglayacagindan s6z konusu maliyetin kendisini amorti  ettigi
gbzlemlenmistir.

E-Devlet’e ge¢is bir maliyet olarak goriilmekte ise de, islemlerin basariya

ulagmasi ile birlikte maliyeti diistiriicii sonuglar alindigini belirtmek miimkiindiir.
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1.7. E-DEVLET UYGULAMALARININ AMACLARI VE FAYDALARI

E-devlet uygulamalar1 hedefleri ve bu uygulamalarin faydalariyla ilgili olan
literatiirde, konunun genis olmasi ve konunun hala siirekli yenilik, iyilestirme iginde
bulunmasi dolayistyla farkli agiklamalar bulunmaktadir. Bu kisimda literatiir taramasi
sonucu ortaya ¢ikan tiim bu farkli yaklagimlar bagliklar altinda toparlanmaistir.

E-Devlet uygulamalarinin kullanildig1 tilkelerde e-devlet uygulamalarinda
belirlenen amag¢ ve beklentiler gerceklestigi takdirde yoOnetime bir¢cok fayda
saglayabilecegi diislinebilmektedir. E-devlet kavraminin taniminda bulundugu tizere
e-Devlet uygulamalarinin faydalari konusunda da literatiirde birgok yaklasim ve farkl
aciklamalar bulunmaktadir. Bazilarinda e-devlet uygulamalarinin yararlari kurum igi
ve dis1 boyutlar 6zelinde degerlendirilmis olup bazilarinda ise vatandaslar ve kamu
calisanlar baglaminda veya kullanicilar ve islem cesitleri degerlendirilmesi yontemi
ile siniflandirilmigtir (Sultanli, 2016, S. 66).

E-Devlet uygulamalarinin en 6nemli faydalarindan birini vatandaslarin bu
uygulamalar vasitasi ile bilgiye rahatlikla ulasabilmesi ve devletle yakin iligkiler
kurabilmesi olusturmaktadir. Kamu hizmetlerinde biirokrasinin azalmasi ve
hizmetlerin sunulmasinda yasanan sorunlarin giderilmesi, Kkesintisiz hizmet ve
vatandaslarin yasam kalitesini arttirmasi gibi avantajlariyla birlikte, vatandaslarin
yonetime katilimmi da kolaylagtirmaktadir. Boylelikle, halkin katilim bilincinin
artarak demokrasinin islerlik kazanmasi saglanabilecektir (Zeren, Sebetci ve Kogak,
2015, s. 1).

Saglikli ve verimli yiiriiyen bir e-devlet modelinin, hem devletin ekonomik
olarak kalkinmasi hem de sosyo-kiiltiirel agidan gelismesi, ayn1 zamanda hayat
kalitesini olumlu yonde degistirmesi ve katilimc1 demokrasinin giiclenmesi gibi pek

cok faydasi bulunmaktadir. S6zii gegen faydalardan bazilar1 asagidaki gibidir:

1.7.1. Kamu Yo6netiminde Seffaflik

Kamuda yer alan bir olgu olan gizlilik, kamu hizmeti sunma yikimliligi

bulunan kamu kurumlarinin faaliyetleri bakimindan adeta bir zorunluluk haline
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gelmistir. Hatta ilerleyen zamanlarda bir yonetim kiiltiirii olarak kabul goren gizlilik,
geleneksel kamu yonetimini ifade eden temel unsuru olusturmustur (Sengiil, 2008: 3).

Gizliligin taraflar1 arasinda yer alan kamu ile yonetilenler arasindaki bazi
sorunlar modelin elestiri almasina yol agmustir. Gizlilik kavraminin uygulanmasindaki
elestirilerin artmasi ve seffaf bir yonetim beklentisinin artmasinda pek cok tlirde
faktoriin direkt veya dolayli olarak etkisine rastlanmaktadir (Sengiil, 2008: 17).
Kamuda seffafligin saglanmasi bakimindan Sengiil (2008: 24), teknolojik gelismeleri,
olumlu sonuglar1 olan bir faktor olarak benimsemis ve bu goriisiinii “Bilisim Caginda
Seffaf Yonetim” adindaki eserinde Chevallier’in “Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin tlkelerdeki yonetimsel gizlilik anlayislarina yonelik son bir darbe
niteliginde oldugu.” Seklindeki diislincesini tekrar etmistir.

Riigvet ile yolsuzlugun oOnlenmesindeki en Onemli yontemlerinden biri
yonetimde seffafliktir. Cilinkii, seffaflik vatandaslarin yonetim faaliyetini daha ¢ok ve
yakindan takip etmesine olanak saglayarak giliven seviyesinin yiikselmesine sebep
olmaktadir. Diger taraftan seffafligi yonetime erisebilirlik seklinde agiklamak da
miimkiindiir. Bir bagka anlatimla seffaflik; biirokrasinin yumusatilmasini,
vatandaglarin yonetime katilimini, devlet ile vatandasin yakinlasmasini, aradaki
iletigimin artmasini ve boylece kamu yonetiminin de etkinliginin artmasini saglamayi
amaglayan bir arag olarak kabul gérmektedir (Sahin, 2008: 99-100).

Hemen belirtilmelidir ki, kamu kurum ve kuruluslarinin kendilerine ait web
sayfalarmin kullanilabilir olmasi, hem seffaflig1 arttirmakta hem de erisilebilir kamu
kurumu ve erisilebilir devlet algisinin gelismesine katki saglamaktadir. E-devlet hesap
verebilen, seffaf, erisilebilir, katilimci, etkin ve verimli bir kamu yonetimi anlayisi gibi
temel ilkelere isaret edilebilmekte ve bahsi gecen temel ilkeler e-devlet anlayisi igin
onem tagimanin yani sira literatiirde yonetime olan giivenin arttiran 6geler igerisinde
de yer almaktadir. Sahin (2008: 104), bu durumun vatandasilarin kamuya yonelik

biirokratik siirecler kaynakli negatif algisininin pozitif olarak degisecegi kanisindadir.

1.7.2. Kagit israfinin Azalmasi

Kamu kurumlar araciligyla bilgi ve iletisim teknolojilerinin verimli olarak

kullanilabilmesiyle vatandaslarin kamu kararlarma katilimini saglamak miimkiin

26



kilinmaktadir. Vatandaslarin talep ve beklentilerini hizli ve dogru olarak yerine getiren
olanaklardan birisi de fiziki olarak kagit kullanimini sifirlamaktir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin ¢oklu bir etkilesimi olan e-devlet ile kagit israfi 6nlenmekte olup,
boylece biirokrasi daha hizli islemekte ve ekonomik ve ¢evresel anlamda kaynaklarin
israfinin 6nlenmesi de saglanmis olmaktadir (Holzer ve digerleri, 2004: 5).

Kagit israfinin 6nlenmesi sayesinde ise, gerek dogal kaynaklar somiiriisii yok
olacak gerekse geleneksel biirokrasi anlayisi sebebi ile kagit kullanimina bagvurulan

arsiv ve kayit ihtiyacindan ileri gelen maliyet de sona ermis olacaktir.

1.7.3. Biirokrasinin Azalmasi

Biirokrasinin azaltilmasi yoniinde Vural ve Sagiroglu (2009: 20), e-devleti,
devletten hizmet alan kurulus ve isletmeler ile sahislar ve vatandasa hizmet veren
devlet kurum ve kuruluslarinin verimliliginin arttiriran ve verilen hizmetlerin
kalitesininin yiikseltilmesi maksatiyla hali hazirdaki biirokratik sistemden elektronik
sisteme gecis islemlerinden olusan bir yapi olarak yorumlamaktadirlar. E-devlet
calismalarini ve kullanimini motive eden baslica unsurlar; biirokratik ve yavas devlet
anlayigini yok edererek, modern devlet yapisini olusturmak, devlet hizmetinde bilisim

teknolojilerini etkin ve verimli kullanarak vatandasa giivenli hizmet verilmesidir.

1.7.4. Kesintisiz Hizmet Sunumu

Daha once sabah sekiz aksam bes anlayisi ile hizmet veren kamu kurum ve
kuruluslar e-devletin getirdigi teknolojik kolaylik neticesinde giiniimiizde 7/24 ilkesi
uygulanmaya baglamistir. Boylece kamu kurumlari hizmetlerini kesintisiz sekilde ifa
etmektedirler.

Entegrasyonu yapilmis web Servislerinin kullanilabilmesi ile ortak ana kapi
vasitast ile kamu kurumlarinin tiimiine giris yapabilme imkanina sahip olan
vatandaslar, kamu kurumlarindaki mesai saati uygulamasina gereksinim
hissetmeksizin islemlerini yapabilmektedirler. Bilgi teknolojileri sayesinde
vatandaslarina sayisiz hizmet sunabilen e-devlet uygulamalari, devletin web tabanli

teknolojilerinin de giin gectikge artmasini saglamakta ve gereksinim duyuldukca
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hizmet ¢esitliligi ve kalitesi arttirilmakta, vatandaslarin devlet ile dogrudan iletigimi
ile misteri odakli hizmetler verebilmenin yolu agilmakta ve operasyonel ve biirokratik

prosediirlerin doniistimiine zemin hazirlanmaktadir (Gant ve digerleri, 2002: 10).

1.7.5. Kolay, Hizli ve Rahat Erisim Saglamasi

E-devletin en bastaki avantajlarindan birisi olabilecegi diisiiniilen zaman
kazandirabilme ve kolaylastirabilme 06zelligi, kamu kuruluslarinda sikayet edilen
verimli olmayan zaman yonetimi ve diisiik hizlarda yapilan islemlerden kaynaklanan
etkinlik kayiplarini miimkiin oldugu kadar sona erdirmekte ve karsilikli olarak
taraflara (kamu calisanlar1 ve vatandaslar) biiylik kazanimlar saglamaktadir. Bekkers
ve Vincent, (2007 :377), e-devlet sistemini bilgi, iletisim ve etkilesim {iglemesiyle
belirtmekte olup, sistemi vazgegilmez ve ¢ekici hale getiren bu unsurlarin tiim taraflara
gerceklestirilen islemler bakimindan inanilmaz sekilde kolaylik ve hiz sundugunu

ifade etmektedir.

1.7.6. Yolsuzluklar1 Onlemesi

Ozetle, e-devlet kamu yonetiminin seffaflik ile yiiriitiilmesinin bir aracidir.
Kamu ydneticileri, yonetilenlere e-devlet yolu sayesinde faaliyetleri hakkinda hesap
sorma olanagi tanimistir. Kamu yonetiminde seffaflagsma vatandaslara idari siiregler
hakkinda agiklamalar yapilmasi ve vatandaslarin daha fazla bilgilendirilmesini ayni
zamanda hayata konan eylem ve islemlerin vatandaslar tarafindan izlenme imkaninin
verilmesi ile ana kapilar aracilifiyla saglamaktadirlar (Helmut, 2010: 63).

Islemlerin seffaf olmasi ve izlenebilme olanag: iilkelerin gelismesini olumsuz
sekilde etkileyen yolsuzluklarin da Onlenmesini kolaylastirmakta olup, e-devlet
araciligiyla icra edilen islemlerde standartlar olusturulabilme imkani dogmakta ve

kisiye 6zel nitelendirilebilecek yanli uygulamalarin 6nlenebilmektedir.
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1.7.7. Mali Acidan Tasarruf Saglanmasi

Devletlerin en 6nemli gorevlerinden biri mali politikalar olusturmaktir. Mikro
ve makro olmak lizere vatandas ve devlet biitcesi dogru yonetildiginde ve gerekli
tasarruf adimlan atildiginda saglikli bir ekonomi yaratilmakta ve E-devlet
uygulamalar1 bu amaca hizmet edebilecek sekilde kaliteli ve az maliyetli hizmeti
sunabilmektedir.

“E-devlet modelindeki kamu hizmetleri, biitiinlesmis elektronik bilgi
sistemleri araciligi ile yapulr. E-deviet modeli; bir takim kamu islemlerinin
miikerrer yapilmasimin onlemesi, kamu bilgi sistemlerinin entegrasyonun
saglanmasi, vatandas ve/veya isletmelerin zaman ve mekan bagimsiz sekilde
islem yapabilmesi ve benzeri avantajlarindan dolayr hizmet maliyetinin 6nemli
oranda azalmasina yol ag¢maktadr. Bahsi gecen sebepler ile giiniimiizde
diinyanin birgok iilkesinin e-deviet modeli olusturmaya ve gelistirmeye yoneldigi
gozlemlenmektedir” (Odabas, 2009:14).

Uckan’a (2003: 46) gore ise, kamu yonetiminde bilisim teknolojisinin
kullanilmasi, daha diisiik bir yonetim maliyeti ve vatandaslar igin daha Kkaliteli
hizmetler ve siirdiriilebilir kaynak yonetimini saglamakla birlikte, vatandaslar
bakimindan ise, daha az “vatandaslik maliyeti” (zaman, emek, para), daha yiliksek
memnuniyet, daha fazla giiven ve daha etkin katilim demektir.

Kuran (2005: 15), birtakim devletlerin tecriibe ve uygulamalarindan drneklerle
e-devlete gegcisin ilk asamalarinda bile maliyetlerde tasarruf elde edilebilecegini
gostermistir.

1. Amerika eyaletleri verdikleri kamu hizmetlerini elektronik ortama tasimalari
ile yiizde 70’lere ulasan tasarrufta bulunmuslardir.

2. Alaska’da satis1 yapilan bir aracin kaydinin elektronik ortamda yapilmasiyla
kayit maliyetinin 7,75 dolardan 0,90 dolara diisiiriilmesi miimkiin olmustur.

3. Dubai’de hizmete alinan glimriik internet sitesi ile, giimriik iglemlerinin 7/24

yapilmasi, giimriikleme maliyetlerinde tasarruf saglamistir.

1.7.8. Vatandas Katiliminin Saglanmasi

Geleneksel devlet verileri incelendiginde karsilasilan ana sorunlarin en

onemlilerinden birinin de devlet-vatandas etkilesiminin yaratilmasindaki giigliikler
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oldugu goriilmiistiir. “Devletin yonetim uygulamalar1 genel itibart ile tek yonlii olarak
belirlenmekte ve bir hiyerarsik yap1 arz etmektedir. Boylece vatandaslarin yonetim ve
uygulama siireglerine katilimi ve mevcut bilginin aktarimi konusunda sikintilar
yasanmaktadir” (Kirgova, 2003: 29).

“Gelisen diinya diizeni iginde karar alma stireglerine katilimin, toplumsal
sorunlar ile ilgili goriis bildirme ve talepte bulunmanin, bir takim konularda devletten
bilgi ve belge talep etmek giderek artmaktadir” Naralan (2008: 8). Artan bu istekler,
bilgi teknolojileri sayesinde kolaye etkin bir sekilde hayata gegirilebilecektir.

Tablo 4: E-Devletin Kurum I¢i ve Kurum Dis1 Faydalar

E-Devletin Faydalari

Kurum igi Kurum Disi

Kagit-kalem  gibi  kirtasiye islerinin Hizmet sunumunun hizlanmasi

yapilmamasi Artan Faydalilik

Maliyetlerin azalmasi Hizmet alimlarinda artan esneklik

Sadelesen biirokratik islemler Yenilenen hizmet sunumlar:

Etkinligin artmasi Katilimda artis

lletisim ve koordinasyon artisi Vatandasa verilen yetkinin fazlalagmasi

Seffafligin pekistirilmesi Vatandaslarin katilimi

Kurumlar arasi enformasyon aktarimi

Kaynak: UN, 2008: 7

Kurum i¢i ve kurum dis1 faydalarin yansimasini; kamu kurumlarinda ve
vatandas 6zelinde de géormek miimkiindiir. Devleti kat1 ve ulasilamaz bir modiilden
daha saydam ve akiskan bir hale doniistiiren e-devlet uygulamalarinin bu baglamdaki
faydalar1 agagidaki Tablo 5°de irdelenmistir.

Ozger (2002:2), bir devletin e-devlete doniisebilmesinin yararlarini, devletin

kurdugu iligkilere gore asagidaki basliklarda toplamustir.
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Tablo 5: Devletin Kurdugu iliskilere Bagli Olarak E-Devletin Sagladig1 Yararlar

alisinin, etkilesiminin tek
paydadan tiim kurumlara
saglayacak bir devlet

yapisi

-Soruna cevap alinma ve
hizmet siiresinin kisalmasi

-Tiim giin kamu hizmetine
erigimin saglanabilmesiyle
mesai saatleri kisidinin
kalkmasi

-Bireysel zaman kazanimi
ve ekonomik aktivite artigi

-Az maliyetle uzaktan
egitim hizmetlerinden
yararlanilmasi

-Sehir ile kirsal bolge icin
erisim farkinin aza
indirgenmesi

-Bilgisayar
okuryazarligindaki gelisim

-Vatandaslik bilincindeki
artisg

maliyetlerde diisiis, siirelerde
azalma ve hata oranlarinda
azalma

-Elektronik ortamlarda
saklanan veriler, belgeler ve
dokiimanlar ile bilgi
erisiminde hiz ve etkin
kullanim artis1

-Az insan ile ¢ok is yapilmasi
ve kaliteli hizmet verebilme
imkani

-Kamu
kurumlarinin/kuruluslarinin
ise odak firsat1 yakalamasiyla
gercek manada yeni hizmet
iiretmesi ve yatirim
yonlendirmesi

-Kamu
kurumlarinin/kuruluslarinin
idari departmanlar ile
yonetilen hiyerarsik ve agir
yapilanmasinin zaman i¢inde
misteri odakli hale doniismesi

Vatandasa Yonelik Kamu Kurulusuna Yoénelik Toplum Geneline
Fayda Yonelik Fayda
-Diizenli bilgi erigiminin, -Kamu hizmetindeki -Vatandasin politika

uretmesine, karar verme
stirecine bundan dolay1 da
kamu/devlet yonetimlerine
katilimlarini arttiran e-
demokrasi
uygulamalarindaki artiglar

-Vatandasla devletin
iligkisinin etkilesimli bir
hal almasi,

-Katilimc1 demokrasisinin
belli dlgtilerde
yayginlagma kosulunun
ortaya ¢ikmasi,

-Vatandasin hayat
kalitesinin kiiresel
diinyayla etkilesiminin,
bilgilere erisme olanaginin
artmasi ve ¢esitlilik
kazanmasi

-Sehir ve kasaba aras1 bilgi
erisim farkinin kapanmasi

-Yabanci sermayelerin
iilkeye gelisinin
saglanmasi

Kaynak: Ozger, 2002: 2

Vatandaglar, kamu kuruluslar1 kendi aralarinda ve ayni zamanda birbirleri

arasinda siirekli etkilesim halindedirler, E- Devlet faaliyetleri dogru yonetildiginde ve

verimli kullanilabildiginde tiim toplumum ve iilkenin geneli icin fayda ortaya

cikmaktadir.

Kuran (2005: 17), Islem yapanlara ve islem &rneklerine gére e-devlet

uygulamalarindan beklenen yararlar1 asagida belirtmektedir:
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Tablo 6: Islemin Sahipleri ve Islem Orneklerine Gore E-Devletin Faydalar

islemin islemin Ornekleri Faydalar
Sahibi
= Dabha hizli, kolay ve ucuz sekilde gergeklesen
Bilgi Aktarim islemler
Kiiltiirel Alan »  Kisiye 6zgii hizmet alma-sunma
Vatandas Sagliksal Hizmetler »  Politikalar ve hizmetler hakkinda daha ¢ok bilgi
Egitim edinebilme
Vergiler »  Demokratiklesmis bir alan
= Degisik yollardan hizmetlere ulasabilme kolaylig1
=  Artan egitim seviyesi

Devletin temel hizmetlerinin her yere ayn kalitede
ulasabilmesi

= (Cabuk ve aktif etkilesim
Calisma Yonergeleri = Ucuz islem fiyatlari
Sirketler Rehber ve Danigman = Hizmet alan ve kalite artist
Hizmeti =  Arzalan fiyat ve azalan biirokratik islem sayisi ile
Diizenlemeler isletmelerin pazat igerisinde rekabet alaninin
Vergiler fazlalasmasi
=  Acik ve net olma
= Yasal diizenleme ile ihtiya¢c karsilanmasiin
Merkez ve Yerel saglanmast
Kamu Yonetim Birimleri = Uretilmesi  planlanan  teknolojik  projelerin
Sektorii Arasindaki Iletisim anlatilmasi
Politikasi »  Kuruluglar aras1 iglem tekrarinin 6niine gegilmesi

= Projelerin olusturulan modelin alt yapisi, bilgisi ile
hatasiz ortaya konmast

»  E-hizmetin baglantili yiiriitiilmesi, kopuklugun ve
baglantisizligin olugmasini engelleme

] Calisma seklinin rahatlamasi ve hizlanmasi

= Baglantili kamusal sektor ortami1 yaratmak

= Saydam, samimi ve giivenli imaj1 vatandasa
olugturmak

Kaynak: Kuran, 2005: 17.

Tiim bu Ornekler dogrultusunda; kamu kurumlart ve sirketlerin Orgiit
yapilarinin gelistirilmesinin yani sira vatandasin refah, memnuniyet seviyesinin daha
on planda oldugu, daha iiretken ve Xkaliteli hizmet saglanmasinda e-devlet

uygulamasinin ne denli 6nemli bir teknolojik devrim oldugu goriilmektedir.
1.8. E-DEVLET UYGULAMALARI VE BLOKZINCIR TEKNOLOJISi
Giliniimiizde devletlerin en Onemli fonksiyonlart arasinda, bireyler,

organizasyonlar ve faaliyetler konularinda giivenilir bilgiler saglamak yer almaktadir.

S6z konusu bilgi ve verileri yonetebilmek ve kullanabilmek, bilisim siireclerini aktif
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olarak kullanan devletler i¢in dahi kimi zaman karmasik ve zor olabilmektedir. Gerek
sistemlerin degisiklige esnek olmamasi gerek biirokrasi iglerinin kagit formunda
kayitlarda tutulmasi ve insan faktoriinden kaynaklanabilen hatalar nedeniyle verilerin
yonetimi maliyet ve de kontrol gerektirmektedir.

Bu bilgileri yonetebilmek amaci ile blok zinciri teknolojisi kullanimi
hedeflenmektedir. Kamu sektorii blok zincir uygulamalar1 tiim diinyada artos
gostermektedir.

Blok zinciri, kamuya a¢ik veya oOzel bir agda bulunan bilgisayarlarda
depolanmis ve kodlanmus dijital defterler anlamina gelmektedir. S6zii gegen zincirde
veri kayitlar1 veya bloklart bulunmakta olup, bloklar bir veri zincirinde toplandiktan
sonra degistirilemez veya silinemez. Ilgili bloklar, otomasyon teknolojisi ve yénetim
protokolleri vasitasiyla dogrulanir ve yonetilir.

Blok zincirin sistemlerini  kamu kuruluslar1 tarafindan ihtiyaglari
dogrultusunda 6zel veya halka agik bir blok zinciri teknolojisine entegre etmesi
miimkiindiir. Dogru blok zincir tipinin secilebilmesi i¢in ihtiyaclar gozetilmelidir.
Ozel blok zincirlerin oldukga islemsel iiretkenlige sahip oldugunu belirtmek
miimkiindiir. Halka agik blok zincirleri ise, merkezi olmayan, birlikte calisabilir
sistemler ile kullanilabilmektedir. Kullanilabilecek sistemlere asagida belirtilen
ornekler verilebilir:

« Odeme Sistemleri: Sehir veya Ulke ¢apinda blok zincir 6deme sistemi

* Dolandiriciliklarin Tespiti: Senet veya ¢ek dolandiriciligi onleme sistemi

* Devletin ¢esitli birimlerinden gelen verileri birbirine baglama: Hiikiimet
birimlerini birden fazla tiir belge ve veri ile merkezi sistem iizerinden baglama sistemi

» Kayit Yonetimi: Devlet verilerinin kayit sistemlerinin daha kullanigh ve
istikrarli hale getirebilme sistemi ile tekrar edilen veya sahte kayitlarin engellenmesi

* Kimlik Yonetimi: Kisisel bilgiler ve kimlik bilgilerinin glivence altina
alindig1 blok zincir teknolojisi ile kimlik dogrulama sistemi

* Fiziksel Varlik Takibi: Arazi kayitlart sistemleri ve Elektrik, su ve iletigim
hizmetleri ile fiziksel varlik takibi ve kayitlar1 sistemi

* Vergi Takibi: Vergi taahhuk ve tahsilat1 siirecininin blok zinciri verileri ile

verimli ve seffaf hale getirilmesi sistemi
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o Gumrik ve smirlarin kontrolii: Gimriik ve Simirlarin dolandiricilik,
kacakeilik ve islem yogunlugu gibi birgok sorunu vardir. Blok zinciri teknolojisi ile
uyumluluk, ticaretin kolaylastirilmas1 ve dolandiricilik tespiti gibi iyilestimeler
yapilabilir. Devlet; kurumlarin lisans, izin, serbest ticaret anlagsmasi, iiriin nitelikleri,
karne ve tagimacilik siireglerini kontrol edebilir. (Daneeels L, 2017)

* Dijital pasaportlar: Dijital pasaportlarla ilgili caligmalar baslamis olup,
pasaportlarin gizliliginin korunabilmesi igin bagimsiz kimlikler igerecektir. Boylelikle
yolcular pasaportlar ile gerekli bilgileri goriintiileyebilir veya bilgileri makamlara
gosterebilirler.(Dubai Plans, 2017)

» Dijital Oylama: Demokratik bir se¢im istikrarini saglayip, hata toleransini
azaltip sonuglar etkileyebilecek bir miidehalenin engellenmesine yonelik sistem

Blok Zincir Teknolojisi Devletler i¢in de Potansiyel Yararlar ve Vaatler
icermektedir. Potansiyel yararlar ve faaliyetler, bes ana grupta incelenecektir.
Stratejik, Organizasyonel, Ekonomik, Bilgisel ve Teknolojik. (Daneeels L, 2017)

Stratejik faydalar ve vaatler asagidaki gibidir:

* Seffaflik ile verilere erisimin tiim taraflara acilmasiyla kullanicilarin tiim
islemleri gorebilmesi

 Bilgiler merkezi halde olmayan birden fazla defterde saklandigindan
dolandiricilik ve manipiilasyonlardan kaginma imkani

+ Sistemdeki verilerin bozulmasi ve degistirilmesi birden fazla defterde
saklanan bilgiler sayesinde engellenir ve boylece yolsuzluk ihtimali azalir

Organizasyonel fayda ve vaatler asagidaki gibidir:

* Degistirilemeyen kayit tutma ve verilerin birden fazla diiglimle dogrulanmast
giiveni arttirmaktadir.

« Sistem islem gec¢misi takibi ile ve erisilen tutarlilik ile denetlebilme imkan1
artmaktadir.

* Gegmis bilgilere sistem iizerinden erisilebildiginden eldeki tim veriler ile
tahmin yetenegi artmaktadir.

* Blok eklemenmesi i¢in birlige ihtiyag duyuldugundan kontrol mekanizmalar1
da ¢ogalmaktadir.

Ekonomik faydalar ve vaatler asagidaki gibidir:
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* Blok zincirde bir merkeze veya kuruma ihtiyag¢ duyulmadigindan
gerceklestirilen iglemlerin islem maliyetleri azaltilabilmektedir.

* Yiiksek diizeydeki teknoloji sebebi ile Siber saldirilar i¢in aliman 6nlemler
maliyeti glivenlik giderleri diistiriilebilir.

Bilgisel fayda ve vaatler asagidaki gibidir:

» Sistemde saklanan bilgiler ve yapilan islemler yiiksek veri kalitesi
saglamaktadir.

* Otomatik islemler ve kontroller, insan kaynakli hatalar1 azaltmayi
hedeflemektedir.

* Bilgiler, erisimi basitlestiren ve erisim hizin1 yiikseltebilecek yerlerde
saklanir. Bilgiye ulasim bu sayede kolaylasir.

* Kullanicilar diger kisilerin bilgileri goriintiilemesini engelleyebilir ve bilgi
gizliligi gergeklesir.

* Veriler birden fazla yerde saklandigindan sistemlerdeki bilgilerin giivenligi
saglanmis olur.

Teknolojik faydalar ve vaatler asagidaki gibidir:

* Verilerin sifrelenme islemi yapildigindan ve bilgiler daginik veritabaninda
depolandigindan, bilgilerin hepsinin bir anda ele gegirilmesi veya kotiiye kullanmasi
ihtimali diistiktiir.

* Herhangi bir verinin blok zincirine yazilimindan sonra degistirmesi veya
silinmesi kolay degildir ve boylece bilgi ve verilerin degismezlik ilkesi de korunmus
olur.

» Sistemin enerji tiiketimi, gelisen verimlilik ve islem diiznekleri ile
azaltilabilir.

Birgok iilke blok zinciri pilot uygulamalari baslatmis, calismalarini planlamis
ve duyurmaya baslamistir. Devletlerin kamu sektoriindeki blok zincir teknolojisi
deneme calismalarina bakildiginda ¢alismalarin agirlikli olarak Avrupa ve Amerika’da
mevcut oldugunu belirtmek miimkiindiir. Devletlerin en fazla {izerinde durdugu blok
zincir uygulamalari ise, dijital para birimi ve 6deme sistemleri, saglik hizmetleri, se¢cim
hizmetleri ve tapu kayd gibi halka agik blok zinciri sistemleridir.

Blok zinciri yeni bir teknoloji oldugu i¢in ilerleyen zamanlarda daha pek ¢ok

alanda uygulanmas1 miimkiin gériinmektedir.
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1.9. DUNYADA E-DEVLET UYGULAMALARI

“Elektronik devletten soz edilirken diinyada “electronic government” “e-
government”, “digital government”, ‘“online government”, ‘“wired government”,
“Virtual government”’; Ulkemizde ise “e-devlet”, “elektronik devlet”, “dijital devlet”
gibi kavramlar kullanilmaktadir” (Karagiilmez, 2010: 455).

Higbir diinya devletinin devrim niteliginde olan ve devamli gelisen teknolojik
imkanlarin disinda kalma ihtimali yoktur. Ideolojik-politik nedenlerden 6tiirii internete
kars1 oldukca temkinli yaklasan devletler bile (Suriye, Cin ve Kuzey Kore gibi) e-
devletin saglayabilecegi faydalar karsisinda kayitsiz kalamamaislardir.

Geligmis tlkelerdeki e-devlet uygulamalar1 yani sira gelismekte olan ve az
gelismis tilkelerde de e-devlet uygulamalar1 da biiyiik 6nem tasimaktadir. Ancak
iilkeler arasinda amac farkliliklar1 oldugu gdzlemlenmistir. Ornegin, Afrika
tilkelerinde e-devlet modelinin amaci yolsuzlugun 6nlenmesi iken, batili iilkelerde ise
devletlerarasi rekabette 6nde olabilmek, vatandaslarinin refah diizeyini arttirmak ve
halka yiiksek teknolojik bir imaj vermek, e-devlet girisimlerini yonlendirmektedir.
(Ates, 2003: 489).

Diinyadaki e-devlet modeli oOncelikle yerel yonetimlerdeki kiigiik ¢apli
uygulamalar ile baslatilmistir (Arifoglu vd, 2002: 37). E-devletin temelinin
olusmasmin ardindan o&zellikle gelismis tlkelerde bir¢ok tiniversitede e-devlet
modelini genisletme konusunda arastirma projelerine 6nem verilmistir. Bunlarin
basinda Washington State, California, Texas ve Boston Universitelerinin ¢alismalar
gelmektedir.

Ingiltere ve Kanada incelendiginde e-devlet caligmalarinin doksanli yillar
ortalarinda bagladigin1 goriiyoruz. Sozii gecen iilkelerdeki e-devlet olusumunda
organizasyonda bulunan veya etkilenen sivil toplum kuruluslari ile yerel yonetimlerin
ne sekilde etkilendikleri, beklentilerinin neler oldugunu belirleyerek ¢aligsmalarini
genisletmisglerdir. Diinyadaki e-devlet calismalar yaklasimlarini agagidaki basliklarla
gormekteyiz (Tiirkiye Bilisim Surasi, 2002: 37):

*E-devlet hizmet 6nceliklerinin belirlenmesi,

*E-devlet hizmetlerinin sunulmasinda sivil toplum kuruluslari roliiniin daha

agik olmasi,
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*(Ozel sektoriin e-devletteki hizmet roliiniin yeniden tanimlanmast,

*Sektorler arast giivenli baglarin kurulmasi,

*E-devlet organizasyonu disinda kalan ya da kalmak isteyen bireylerin
haklarinin korunmasi.

Birlesmis Milletler iki yilda bir “United Nations E-government Survey”
isminde bir rapor ile Birlesmis Milletler’e iiye olan tilkelerin e-devlet gelisimlerini “E-
devlet Gelisimi”, “E-katilim” ve benzeri arastirmalar ile degerlendirmektedir. Bu
raporlar ile; e-devleti ilgilendiren en son diinya trendlerinden takip etmek, e-devlet
gelisimi siirecinde lider olan iilkelerdeki projeleri ve uygulamalart izlemek, iilkelerin
e-devlet alanindaki gelisim asama ve siireglerini 6grenmek ve Dbirbirleri ile
karsilastirmak miimkiindiir. E-devlet uygulamalar1 giincel durumu incelendiginde
“2018 E-devlet Gelisim Indeksi” siralamasmda birinci olan iilke Danimarka’dir.
Siralamadaki 2. Ve 3.lilkeler ise sirasiyla Avustralya ve Giiney Kore’dir. Bu iig iilkeyi
Ingiltere, Isveg, Finlandiya, Singapur, Yeni Zelanda, Fransa ve Japonya izlemektedir
ve tiim bu tilkeler ilk on iilkeyi olusturmaktadir. (UN, 2018)

Tablo 7: Diinyada E-devlet Alaninda Gelisme Gosteren Lider Ulkeler 2018

.. E- DEVLET
ULRELER GELISMISLIK INDEKSI
Danimarka 0.9150
Avustralya 0.9043
Giiney Kore 0.9001
Ingiltere 0.8999
Isveg 0.8882
Finlandiya 0.8815
Singapur 0.8812
Yeni Zelanda 0.8806
Fransa 0.8790
Japonya 0.8783

Kaynak: E-government Survey, 2018
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Bu calismada global E-devlet raporunda en yiiksek performans gosteren
tilkelere oncelikli olarak yer verilmistir, Tiirkiye bu indekse gore en gelismis 10 {ilke
icinde yer almamaktadir.

Giiniimiizde ise Avrupa Birligi iilkeleri E-Gelisim konusundaki ¢alismalar ile
diinyada 6nemli konuma gelebilmislerdir. Ozellikle iskandinavya iilkelerinin basini
cektigi Avrupa Birligi iiyeleri, 2018 “E-gelisim Indeksi”nde ilk 10 icerisinde yer
bulabilmektedirler. Danimarka 1. Siradadir, Ingiltere, Isveg, Finlandiya ve Fransa ilk

10 igerisinde yer almaktadirlar.

1.10. TURKIYE CUMHURIYETI’NDE E-DEVLET UYGULAMALARI

Tiirkiye’de e-doniisiim olarak adlandirilan e-devlete gegis siireci baglangici
80’li yillarin son donemlerinde baslamistir. Bu donem Tiirkiye bilgi ve bilisim
teknolojileri ile tanigmis ve alt yapi calismalar1 baglamistir. 1993°te Diinya Bankasi
destegi ile Bilisim ve Ekonomik Modernizasyon Raporu hazirlanarak e-devlet
kavraminin filizleri ilk kez atilmistir. Tiirkiye ilk defa ayni yilda internetle tanismistir.

E-devlet uygulamalarinin gergeklestirilmesi siirecinde kamunun, 6zel sektoriin
ve STK’larmn igbirligi ile yapilan ¢aligmalar bulunmaktadir. Tiirkiye’deki e-devlet
siireci Bagbakanlik koordinatorliigiinde yiiriitiilmektedir. Basbakanligin yaninda
Kalkinma Bakanligi, Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi ve Ulastirma, Denizcilik
ve Haberlesme Bakanliginin ¢alismalar1 vardir.

Tiirkiye’de e-Devlet’in ilk adimlar1 1990 yillarin sonlarinda bilgi toplumuna
doniisme konusundaki ¢abalarin artmasi ile baglamis ve bu siiregte, bilgi toplumu
olabilme yolunda ilk olarak Bilisim ve Ekonomik Modernizasyonu Raporu, Tiirkiye
Ulusal Enformasyon Altyapist plant (TUENA), e-Ticaret Koordinasyon Kurulunun
olusturulmasi ve KamuNET (1998-2002) ¢alismalar1 yapilmistir (Meydanli, 2010, s.
75).

Basbakanlik ve 3 Bakanligin sorumlulugunda baglatilan KAMUNET (1998-
2002) ve 2001 senesinde eAvrupa Eylem Planinin Tiirkiye’ye uyarlanmasiyla
olusturulan e-Tiirkiye Girisimi Tiirkiye’nin e-devlet konusundaki ilk adimlar1 olarak
nitelendirilmektedir. 2002 senesinde ise e-Devlet’e Gegis Eylem Plam

olusturulmustur. 2003 yilindan itibaren e-Doniisiim Projesi baglatilmis ve bu projeyle
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ilk olarak bilgi ve iletisim teknolojileri ile ilgili ¢alismalar Devlet Planlama Teskilati

biinyesinde birlestirilip Bilgi Toplumu Dairesi kurulmustur. 73 eylemden olusan E-

Doniisiim Tiirkiye Projesi Kisa Donem Eylem Plan1 2004 genelgesi ile baglatilmistir.

E-devlet siirecinin tiim asamalarin1 zaman dilimlerine bélerek inceledigimizde

ilk projelerin uygulamaya konduktan uzun yilla sonunda benimsenip tamamlandig

sonraki projelerin ise birkac¢ yilda tamamlandig1 goriilmektedir. Bu ¢aligmalarla e-

devlet uygulamalarinin yaygin hale gelmesi ve bir bilgi altyapisinin olusturulmasi

amaclanmistir. Bu amac¢ dogrultisunda Tiirkiye’nin uyguladigi politikalar ve

modellerin baglicalar1 asagidaki gibidir (Marquardt ve digerleri, 2008: 36-38):

TUENA — Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyapis1 Ana Plan1 (1996)
E-ticaret Koordinasyon Kurulu (1998)

KamuNET (1998)

Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyapisit Ana Plan1 Sonucu (1999)
E-Tiirkiye Girisimi (2001)

E-devlete Gegis Eylem Plani (2002)

Tiirkiye 1. Bilisim Suras1 (2002)

E-doniisiim Tiirkiye Projesi (2003)

Tirkiye 2. Bilisim Suras1 (2004)

Bilgi toplumu Stratejisi (2006)

Dokuzuncu Kalkinma Plani (2007-2013)

E-devlet Kapis1 Projesi (2008)

Onuncu Kalkinma Plan1 (2014-2018)

Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani (2015-2018)

Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plan1 (2016-2019)

“Her giin yeni hizmet ve uygulamalarla vatandags- kurum- devlet arasinda bir

bag kuran e-devlet kapisi, 2018 itibariyle 474 kurum ile, 3.970 hizmet sayisi, 1.870

mobil hizmet ile hizmet vermektedir ” (E-devlet kapisi, 2018).
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1.10.1.  Tiirkiye’de E-devlet Mimarisinin  Tasarimindan ve

Uygulamasindan Sorumlu Kurumlar

Tiirkiye’de  E-devlet mimarisinin tasarimindan ve uygulamasindan
TURKSAT, TUBITAK VE DPT sorumludur.

Tiirkiye nin uydu ve kablo operatérii olan bir kamu kurulusu olan TURKSAT,
uydu teknolojilerindeki faaliyetlerine ek olarak Tiirkiye’nin E-devlet Kapisi’nin
isletilmesinden sorumludur. Tiirkiye’de devletin denetiminde olan internetin denetimi
Tiirk Telekom’un 6zellestirilmesi sonrasi Tiirksat’a verilmistir. Yapilan arastirmalara
gére TURKSAT, kullanicilarin e-devlet tatmin diizeyinin yiikseltilmesinde en ¢ok
etkisi olan kurulustur (Balc1 ve digerleri, 2010: 68-141).

Tiirkiye’deki bilim ve teknolojinin gelisimi misyonuyla kurulan Tiibitak,
Tirkiye’nin en biiyiilk ar&ge kapasitesine sahip olan kurumdur. E-devlet
teknolojilerinin milli imkanlar ile gelistirilmesini, yayilmasini saglamaktadir. Bilgi
iletisim teknolojileri, siber giivenlik, kriptoloji alanlarinda uygulamali arastirmalar
yapmakta ve hizmetlere yonelik teknoloji ve standartlar1 gelistirmektedir

E-devlet projelerinin uygulamasinda 6nemli bir diger 6nemli kurum olan DPT,;
planlanan yatirimlarinin fizibilitesini yaparak, hazirladigi raporlarla is diinyasina

onemli yol gosterici veriler sunarak yardimda bulunmaktadir.

1.10.2. Tiirkiye’de Uygulanan E-Devlet Projelerine Ornekler

Tiirkiye’de E-Devlet hizmetleri yukarida verilmis olan Oncii kurumlar
liderliginde uygulanmaya baglanmis, diger kamu kuruluslarinin da katkisi ile Mernis,
Pol-Net, Uyap, Vedop, E-Belediye, E- Egitim ve E-Ogrenme projeleri hayata
gecirilmistir.

“MERNIS Projesi tim Ahval-i Sahsiye bilgilerini elektronik ortama aktaran
ve Ahval-i Sahsiye bilgilerinde meydana gelen her tiir degisikligin iilkenin her tarafina
dagilmis 957 merkezden anlik giincellenmesini ve bir ag iizerinden giivenle
paylasimim saglayan bir projedir. Proje ile bilgilerin giivenli paylasimi, bilgilerin
hizli giincellenmesi ve vatandagsa verilen hizmetteki hizin ve verimin de artmasi

amaglanmistir. Proje kapsaminda Tiirkiye 'de kurumlarin vatandagslar icin kullandig
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farkli numaralar da teklestirilmis ve vatandaslarin her kurumda kullandiklar: farkl
numara ve isaretler sona ermistir” (T.C. Igisleri Bakanlig1, 2009).

POL-NET (Polis Bilgi Ag1 Projesi), Emniyet Genel Miidiirliigiiniin 81 il, 957
ilge ve 86 sinir kapisini birbirine baglanmasini hedefleyen ¢alismasidir. Bu proje ile
belirtilen merkezlerden gelen bilgiler daha etkin bir sekilde toplanip islenebilmis ve
bilgiler daha hizli paylasilabilmistir.

UYAP (Ulusal Yargi Ag1 Projesi) Adalet Bakanligimin idari ve adli islemler
icin kullandig1 sistemdir. UYAP, adli siiregleri hizlandirmayi, giivenilirligini
arttirmayr hedefleyen bir elektronik sistemidir. Giliniimiizde tiim ilk derece
mahkemeleri, Bélge Idare ve Bolge Adliye Mahkemeleri, Ceza Infaz Kurumlari
UYAP kullanmaktadir. UYAP SMS Bilgi Sistemi de ile dosyalarin bilgileri ve
duyurulari kisa mesaj (SMS) vasitast ile kullanicilara sunulmaktadir.

VEDOP (Vergi Daireleri Otomasyon Projesi), Maliye Bakanlig1 Gelirler Genel
Miidiirligiiniin koordinasyonunda baglatilan ve vergi dairelerinin ortak bir ¢evrimigi
ag ile merkeze baglandig1 bir projedir. “Internet Vergi Dairesi” uygulamasi ile borg
sorgulama ve bor¢ 6deme islemleri, motorlu tasit islemleri, ihbar islemleri gibi
hizmetler kullanicilara sunulmaktadir.

Belediyeler, geleneksel belediyecilik anlayisi yerine vatandasin katilimci
oldugu, iletisimin kolay ve hizli oldugu, evrak yiikiiniin az oldugu e-belediye sistemini
tercih etmektedirler. Imar durumu, yap: ruhsat, vize krokisi gibi belge taleplerinin
internet lizerinden online olarak yapilmasini saglamaktadir.

E-egitim ve E-6grenme Milli Egitim Bakanlig: tarafindan koordine edilmekte
olan kapsamli e-okul projesidir ve 2006 yilinda uygulanmaya baglamistir. Kimlik
bilgileri MERNIS sisteminde depolanan &grencilerin okul kayitlar ile ilgili verileri
okulun agina aktarilmaktadir. Hem resmi hem de 6zel kurumlarin kullanabildigi e-
egitim kapsaminda 3 temel e-devlet uygulama mevcuttur: e-Okul, MERBIS ve e-
Yaygin.

Ayn1 zamanda e-e8itim kapsaminda MEB asagidaki temel projeleri de
gelistirmistir (OECD, 2007: 9);

1. Tiim okullarin internete baglanmasi,

2. Tiim okullara bilgisayar saglanmasi,

3. Teknoloji laboratuvarlariin kurulmasi,

41



4. Veli ve 6grencilere yardimei bir egitim portali gelistirilmesi,
5. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin miifredat i¢ine alinmasi,

6. Ogretmenlerin teknolojiyi etkin kullanmalari igin egitilmeleri,

1.10.3. Tiirkiye’de E-Devlet Modernizasyon Calismalari

Yukarida bahsedilen ¢aligmalara ek olarak eylem planlar1 ve kalkinma planlar1

dogrultusunda devam eden c¢alismalar bulunmaktadir.

1.10.3.1. 2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plam

2010 yilmin sonu itibariyle Bilgi Toplumu Stratejisi’nin tamamlanmasina
iliskin hazirlik ¢aligmalar1 baslatilmistir ve yapilan ¢alismanin ardindan ilgili belge
kamuoyu ile Mayis 2014’te paylasilmistir. Diger taraftan, Bilgi Toplumu Stratejisi
Proje ve Katilimcilik Portali olusturulmus ve sosyal medya da dahil olmak iizere
teknolojinin katilimeilig1 tesvik eden imkanlarindan faydalanilmistir. S6zii gegcen web
platformundan strateji belgesi hazirlama galismalarinin yiiriitilme siireci ile ilgili
bilgiler de paylasilmis olup, forumlar tizerinden ¢esitli kisi ve kurumlardan fikir ve
oneriler alinmistir.

2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani, Yiiksek Planlama Kurulu
tarafindan 24.02.2015 tarihinde kabul edilerek, 06.03.2015 tarihli Resmi Gazete’de
yayimlanmustir.

2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani’nda odak noktasi olarak
biiylime ve istihdami ele alinmig ve 8 ana parametrede 72 eyleme yer verilmistir. Odak
ve kapsam bakimindan bes ana unsur belirleyici olmustur. Bu unsurlar; bagta Onuncu
Kalkinma Plan1 olmak tizere ulusal, bolgesel ve tematik politika belgeleri tilkemizin
bilgi toplumu konusunda ulastigi asama ve siliregelen ihtiyacglari, iilkemizin temel
problemleri ve oniimiizdeki firsatlar ile AB’nin avrupa icin giindem olusumu basta
olmak tizere kiiresel politika tercihleridir.

Belirtilen ¢er¢eve dogrultusunda, 2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve
Eylem Plani1 parametrelerisu sekildedir. 1) Bilgi Teknolojileri Sektorii 2) Genisbant
Altyapis1 ve Sektorel Rekabet 3) Nitelikli Insan Kaynag: ve Istihdam 4) Bilgi ve
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Iletisim Teknolojilerinin Topluma Niifuzu 5) Bilgi Giivenligi ve Kullanic1 Giiveni 6)
Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Destekli Yenilik¢i Coziimler 7) Internet Girisimciligi
ve e-Ticaret 8) Kamu Hizmetlerinde Kullanic1 Odaklilik ve Etkinlik

1.10.3.2. 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plam

Gilinimiizde gegerliligi devam eden 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve
Eylem Plani, iilkemizin sosyal, ¢evreci ve ekonomik gelisimini arttiracak ve dijital
doniisiim saglamasina yon verecektir. Bu dénemde e-Devletin “ETKIN e-Devlet
Ekosistemi” odak olarak belirlenmis ve daha entegre olabilen, Teknolojik, Katilimet,
Inovatif ve Nitelikli olmas1, bilgi toplumuna gecis ve siirdiiriilebilir kalkinma daha
basit hale getirilerek daha yetkin ve g¢evik bir konumda yer almasi hedeflenmistir.
Yirtrlige girecek e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plani ise, tilkemizin 2023 hedefleri
dogrultusunda gereken yeteneklerinin olusturulmasi ve iilkemizin refah1 igin kaldirag
etkisi saglanmasi hedefi dogrultusunda olusturulmaktadir. Bu nedenle, 2016-2019
Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plan’nin vizyonu “ETKIN e-Devlet ile toplumun
yasam kalitesini artirmak” seklinde ortaya konmustur. 2016-2019 Ulusal e-Devlet
Stratejisi ve Eylem Plan1 vizyonunda belirlenen 4 adet stratejik amag, 13 adet hedef ve
43 adet eylem bulunmaktadir ve asagida bulunan makro gostergeler 2016-2019 Ulusal
e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plan’nin basar1 kriterleri olarak tanimlanmistir.
Belirlenen makro seviye gostergelerde ylikselmenin saglanmasi eylem planinin
tamamlanmasi ile ulagilmak istenen hedeftir. S6zii gegen makro seviyeler sunlardir:

e e-Devlet ile saglanan kamu yarar1

e e-Devlet hizmetlerinin kullanimi

e e-Devlet hizmet sunum etkinligi

e e-Devlet hizmetlerinden memnuniyet

e Tirkiye’nin kiiresel e-Devlet endekslerindeki siralamasi

2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plani ile amaglanan vizyona
ulasilabilmesi E-Devlet paydaslarinin aktif katilimi ve destegi mevcut oldugu siirece
miimkiin olacaktir. Nitekim, Eylem plani sirasinda sistematik izleme ve degerlendirme
faaliyetleri de A43iiriitiilecektir. 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem

Plani’nin ulusal ve uluslararasi degisen kosullara uyumunu saglamak amaciyla bir
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degisim yoOnetimi modeli uygulamasi baglatilacaktir. Ayrica, s6zli gegen degisim
yonetimi modeli sayesinde eylem plan1 dinamik bir yapiya kavusacaktir.

Glinimiizde gegerli olan bir baska plan ise, “2015-2018 Bilgi Toplumu
Stratejisi ve Eylem Plan1” olup, ilgili planin odaginda ise bilisim sektorii ve bilgi
iletisim teknolojileri yer alacaktir. Saglanan hizmetlerin biitiinlesik, kullanic1 odakli
ve giivenilir olmasi, altyapiya iliskin sorunlarin yasanmamasi, bilgi iletisim
teknolojilerinin niifuzunun arttirilmasi ve iilkenin teknolojik yonden gerek rekabet
giicii yiiksek giiclii bir yapiya sahip olabilmesi konusunda calismalar da devam

etmektedir.

1.10.3.3. 11. Kalkinma Plam

2018-2023 yillarmi kapsayan 11. Kalkinma Planinda E-Devlet Hizmetleri 20.
Madde olarak yer almis ‘E-Devlet Hizmetlerinin gelistirilmesi’ bagligi altinda bir
caligma grubu da kurulmustur. Bu c¢alisma Grubu kapsaminda e-devlet hizmetleri
alaninda Tirkiye’nin mevcut durumunun analizi ve e-devlet hizmetlerinin
tyilestirilmesine yonelik 6nerilerin gelistirilmesi amaglanmaktadir.

Onbirinci Kalkinma Plani’nda amag agagidaki sekilde ifade edilmistir:

“2019-2023 déonemini kapsayan On Birinci Kalkinma Plam, 2023
vizyonu dogrultusunda iilkemizin kalkinma hedeflerini daha da ileriye
tastyacaktir. Hazirlik ¢alismalaring baslattigimiz yeni kalkinma plan, iilke olarak
odaklanacagimiz kritik onemdeki yapisal doniisiim alanlarini ve bunlara iliskin
hedef ve stratejileri de ortaya koyacak temel politika belgesi olacaktir. Plan
kapsaminda alinacak tedbirlerle bir yandan milli gelirin artirilmasi, bir yandan
da yaratilan hasitanin toplum kesimleri ve bolgeler arasinda daha dengeli bir
bi¢imde paylasilmasi saglanacaktir.”

“Bu temel amaglara ulasirken kalkinma siirecinin siyasi ve toplumsal diizeyde

sahiplenilerek biitiinciil bir yaklasimla siirdiiriilmesinde, insan odaklilik, katilimcilik,
kapsayicilik, hesap verebilirlik ve seffaflik ilkeleri esas alinacaktir.”
Tim bu modernizasyon c¢aligmalari sayesinde Tirkiye’nin E-Devlet
Olcimleme c¢aligmalarinda AB ve Diinya Siralamasi her gecen giin ylikselmektedir.
Avrupa Birligi (AB) tarafindan 2015 senesinde yapilan e-Devlet ¢alismasida
Tiirkiye 33 iilke igerisinde, kullanici odaklilik seviyesinde sekizinci sirada yer almistir.

Birlesmis Milletler tarafindan yapilan 2014 calismasinda ise iilkemiz 193 iilke
igerisinde, e-Devlet Gelismislik Endeksinde 71. Sirada, Cevrimig¢i Hizmet Endeksinde
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53. Sirada ve e-Katilim Endeksinde 65. Siradadir. Diinya Bankas1 2016 s Yapma
Kolaylig1 Endeksinde ise lilkemiz 189 iilke arasinda 55. Sirada yer alabilmistir.

Tiirkiye BM tarafindan hazirlanan “United Nations E-government Survey
2018” raporunda 0.7112 puan ile 193 iilke arasinda 53. Sirada yer almaktadir. 2016
yilinda ise Tirkiye 68. Siradaydi. Tiim diinyanin e-devlet ¢alismalarini hizlandirdigi
disiiniildiigiinde 2 yilda 15 siralik bir yiikselis yasanmasi bir basari olarak
degerlendirilebilse de bu alana daha fazla kaynak ve ilgi gdsterilmeli ve Tiirkiye’nin
G-20 iilkelerinden biri oldugu da dikkate alinarak daha iist siralarda kendine yer
bulabilmesi i¢in atilim yapmalidir.

Yukaridaki bilgiler ve durum analizi tespitleri dikkate alindiginda, Tiirkiye’nin
e-Devlet ¢alismalarinda 6nemli bir hiz ve yiikselis trendi kazandig1 goriilmektedir.
2023 kalkinma hedefleri ve uluslararasi gelismeleri degerlendirdigimizde, Tiirkiye’de
e-Devlet hizmetlerinin gelistirilmesi amaciyla ele alinan temel yapisal doniisim
konusunda yeni adimlar atilmas1 gerekmektedir.

BM 2018 yil1 e-devlet dl¢limleme raporuna gore Tiirkiye e-devlet gelismislik
endeksinde 53. Sirada bulunarak gelismislik seviyesi “Yiiksek” olan kategoride yer
almaktadir. Son 2 yildaki; biirokrasinin azaltilmasi yol haritasinin kapsaminda bulunan
dijital hizmetlerin belirlenmesi, e-devlet kapisi entegrasyonu ve siireglerin
koordinasyonuna yonelik faaliyetler ile iilkemiz, 6nceki 2016 yili endeksine gore 15
sira yiikselerek 53. Siraya gelmistir. En biiylik artis ¢evrimici hizmetler endeksinde
olmustur, Tiirkiye 2016 yilinda 0.6014 puan ile diinyada 68. Sirada yer alirken, 2018
yilinda 0.8889 puan ile 29. Siraya yiikselmistir. BM raporuna gore e-devlet gelismislik

endeksinin yillara gére durumu asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 8: Birlesmis Milletler e-Devlet Gelismislik Endeksi ve Yillara Goére Tiirkiye’nin
Durumu asagidaki gibidir

YILLAR ULKE E-DEVLET GELISMISLIK | CEVRIMICIi HIZMET
SAYILARI ENDEKSLERI ENDEKSLERI
2018 193 53 (0.7112) 29 (0.8889)
2016 193 68 (0.5900) 68 (0.6014)
2014 193 71 (0,54428) 53 (0,55905)
2012 193 80 (0,5281) 82 (0,4641)

Kaynak: Yazar tarafindan hazirlanmistir.

2017 yilindaki AB e-Devlet Endeksi Raporu igindeki 77 en iyi e-devlet
uygulamasi 6rnegi i¢inde Tiirkiye’ye ait 18 iyi uygulama 6rnegi vardir.

Raporda BM’nin e-Devlet hizmetleri ile siirdiiriilebilir toplum yaratabilme
hedefine yonelik uygulamadaki iyi bir 6rnek olarak, Tirkiye vatandaslarinin
sikayetlerini iletebilmelerini saglayan Cumhurbaskanligit CIMER uygulamas1 da yer
almstir.

E-devlet kavrami ve uygulamalari ile ilgili gereken bilgileri verdikten sonra
aragtirmanin ana konusu olan ve bir e-devlet hizmeti olan e-giimriik hizmetleri ile ilgili

genel kavramlara gegmek gerekir.
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1.11.E-GUMRUK KAVRAMI VE UYGULAMALARI

E-gliimriik kavraminin baslangicinda oncelikle ticaret islemlerinde glimiik

islevi ve giimriik islemlerinin dneminden genel hatlariyla bahsetmemiz gerekir.

1.11.1. Ticaret Islemlerinde Giimriik Ve Onemi

Ticaret islemlerinde giimriigiin 6nemini ifade etmek icin Oncelikle giimriik
kavramint tanimlamak gerekir. “Giimriik; bir iilkeye giris yapan ve kanunlarin
tamdig istisnalar disinda kalan mal ve esyadan, simirlarda, istasyonlarda, hava ve
deniz limanlarinda alinan vergi ve resimlerdir. Ulkelerin esya, hizmet ve sermaye
akimlarini izleme ve kontrol etme ihtiyaglari, Uluslararasi formalite ve prosediirlerin
ortaya ¢tkmasina neden olmustur. S6z konusu formalite ve prosediirlerin gelir elde
etmek, iilke ve ¢evre giivenligini saglamak, silah ve uyusturucu maddelerin iilkeler
arasi hareketlerini kontrol etmek gibi bir¢ok amaci bulunmaktadir. Giimriik bu
amaglar dogrultusunda ortaya ¢tkmug bir kavramdir” (The Cost and Benefits of Trade
Facilitation, 2005: 2).

Glmriiglin amaglar1 6zetle;

e Devletin hazinesine gelir tiretmek,

o Ulusal sanayiyi uluslararasi rekabetten korumak

e Ulkeye giris yapan mallar1 — iilkeden ¢ikis yapan mallar1 kontrol
etmektir.

Glimriigiin ana hatlariyla devlete ve iilkeye faydalar ise;

e Ulkenin ulusal sanayisinin korunmasia yardimci olur. Yabanci iilkelerde
ulus icinden daha ucuza iiretilen iirlinlerin iilkeye igeriden daha ucuz fiyat ile
girmesinin yerli sanayiye olumsuz etkileri olacaktir. Bu durumda iilkedeki issizlik
artacaktir. Bu ylizden yabanci tilkelerden ulusal piyasaya daha ucuz iiriin veya hizmet
geldiginde belirlenmis bir glimriik vergisi talep edilerek i¢ piyasa korunabilir.

e Alinan giimriik vergileri iilke biitcesine destek saglar.

e Alman giimriik vergileri ile dis iilkelerden ithal edilen {irlinler kontrol
edilebilir. Ulkenin ihtiyact olan iiriin ve hizmetlerin {ilkeye girebilmesini

hizlandirabilmek amac1 ile giimriik vergileri diisiik tutulabilirken, {ilkeye
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girebilmelerini  zorlagtirllmak istenen iriin ve hizmetlerin giimrik vergileri
arttirilabilir.

Glimriigiin devlete ve iilkeye zararlar1 da bulunmaktadir. Bunlar;

e Ulke ulusal sanayisinin asir1 korunmasi sanayicide rahatlik ve tembellik
yaratabilir. Di1s diinya ve uluslararasi sartlarda yasanan gelisme ve degisimlerden
korunmus bir ulusal sanayi iyi etkiler yaratmaz.

e Karsiliklr iligki icerisindeki tilkelerden biri glimriik vergisini artirdiginda
kars iilke de misilleme olarak arttirabilir ve bu durum sonrasinda karsilikli iligkiler
olumsuz etkilenebilir.

eithal mallar giimriik vergisi nedeniyle yurt iginde daha yiiksek
fiyatlandirildigi i¢in tilke i¢inde diinya piyasasindan daha pahali olarak tiiketilebilir.

e Yiiksek giimriik vergileri kacak¢iliga ve yasa disi ticarete sebeb olabilir.

Gumriik; tlkeler ve devletlerin kiiresel ticarette birbirleri ile olan iligkilerini
regule edebilecekleri bir ara¢ haline gelmistir. Vergi oranlari, kotalar, serbestiler ve
ithalat1 zorlastiric1 veya kolaylastirict kararlar ile uluslararasi ticaret glimriik

prosediirleri ile yonlenmektedir.

1.11.2. E-Ticaret Kavram Ve Gelisimi

E-ticaret; Basbakanlik Dis Ticaret Miistesarligi Elektronik Ticaret
Koordinasyon Kurulu tarafindan yapilan tanima gore; “bireyler ve kurumlarin ag
ortaminda (internet) ya da sinirli sayida kullanici tarafindan ulasilabilme imkani olan
kapali ag ortamlarinda (intranet) yazi, ses ve goriintii seklindeki sayisal bilgilerin
islenmesi, iletilmesi ve saklanmasi temeline dayanan ve bir deger olusturmayi
amaglayan ticari islemlerin tiimiidiir. Bu ¢ercevede, ticari sonug¢lar doguran ya da
ticari faaliyetleri destekleyecek egitim, kamuoyunu bilgilendirme, tanitim vb. amaclar
icin  elektronik  ortamda  yapilan  islemler de e-ticaret kapsaminda
degerlendirilmektedir’ (T.C. Basbakanlik Dis Ticaret Miistesarli§i. Elektronik
Ticaret).

E-ticaret, hem ekonomik hem de sosyal hayat icinde 6nemli degisikliklere
neden olmustur. Bu degisikliklerden bazilar1 sunlardir (KOBINET, 2002):

e Isletmeler aras1 rekabet artmaktadir,
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e Isletmelerdeki maliyetler diismektedir,
e Tiketici agisindan ulasilabilir driin ve hizmet alternatifleri
artmaktadir,
e Pazar kuvvetinin tiikketiciye gecebilmesine olanak saglamaktadir,
e “Aracisizlasma” veya “yeni fonksiyonlar iistlenen aracilar” hayata
gecmektedir,
e Hayat1 kolaylastirarak; 7/24 calisma prensibiyle daimi ticaret ve
aligveris olanag1 sunmaktadir,
e KOBI’lere dogrudan evdeki tiiketiciye ulasip satis yapabilme imkani
sunulmaktadir,
e E-ticaret vasitasi ile zaman kavrami 6nemi degisimekte, hedeflenen
pazarlara yakin olmanin 6nemi kalmamaktadir,
e Isletmeler icin tedarik zinciri yOnetimi daha ¢ok ©nem
kazanmaktadir,
e Siparis alimi, alindi makbuzlar1, fatura tutarlar1 vb. islemlerdeki
hatalar e-ticaret ile azalmaktadir, bu sayede genel maliyetler de azalmaktadir.
E- ticaret kavrami teknolojideki gelismelere paralel olarak 1980°li senelerde
ortaya ¢ikmakla birlikte e- ticarete ilk kez 1994 yilinda Amazon.com internet Sitesinde
gerceklesen bir aligveris ile basvurulmustur. S6z konusu satig ayn1 zamanda arama
motorlarinda aranan {iriin ig¢in reklam verebilme ve e-mail yoluyla pazarlama ve
reklamin kesfedilmesini saglamistir.
E-ticaret uygulamasinin en 6nemli dnciilerinden olan eBay intermet sitesi ise,
1995 yilinda “AuctionWeb” adi ile kurulmus ve satis yapmaya baslamistir. eBay ¢ok
kisa siirede hizli bir biiyiime gergeklestirerek tiim gozleri e-ticaret kavramina
cekmistir. E-ticaretin diinyaya yayilmasiyla 1997-98 yillarinda Finlandiya-Turku’da
ve Kankada-Ottawa’da iki biiyiik toplanti gerceklestirilmistir. Bu toplantilar
giinlimiizde var olan e-ticaretin catisin1 olusturmuslardir. eBay e-ticareti gelistirirken
sadece sirketlerin degil sahislarin da e-ticarete katiliminda dnciidiir.
Geleneksel ticarette, iilkeler arasi ticari iglemlerde bilginin ilgili birimlere
aktarimi uzun zaman almaktadir. Bu siirecte sdzlesmenin imza altina alinmasindan
O0demenin ifa edildigi vadeye kadar gerek alicilar ve saticilar gerek bankalar,

nakliyeciler, sigortacilar, gimriik idareleri ve bu siirece dahil diger taraflar siirecin
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uzun olmasindan ve yasanilan zorluklardan olumsuz sekilde etkilenmekteydi. E-
ticaret; mal ve hizmetlerin taraflar arasinda aracisiz olarak ulagmasini sagladig i¢in,
hem maliyet hem de zaman acgisindan tiim taraflarin lehinedir. Bilgi iletisim
teknolojileriyle birlikte ortaya g¢ikan yeni sirket yapisi ve satig-pazarlama anlayisi
ticarete farkli bir boyut getirmis olup, diinyada e-ticaretin en yaygin oldugu sektorler
arasinda finans, elektronik, telekomiinikasyon, bilisim, perakendecilik, enerji ve
turizm yer almaktadir.

Diinyada son on yilda on kattan fazla biiyiiyen e-ticaret, tiiketicilerin aligveris
aliskanliklarini ve sirketlerin is modellerini yeniden sekillendirmektedir. Hizl1i biiyiime
gelecekte de devam edecek olup, e-ticaretin toplum ve ekonomiye de birgok yarari
bulunmaktadir

Ekonomide kayit disilig1 azaltmasi, verimliligi, rekabet giiciinii ve isletmelerin
biiylimesine sagladigi destekle istihdami artirmasi en 6nemli faydalarindandir.

Lojistik, Bilgi Islem Teknolojileri gibi etkilesimde oldugu ve hizmet aldig1
birtakim sektérleri gelistirmektedir. KOBI’lerin biiyiik sirketlerle rekabet etmesini,
fiziksel diinyanin ihtiya¢ duydugu maliyet unsurunun olmamasi sayesinde
saglayabilmektedir. Ayrica, trlinlerin yurtdigi tanitiminin saglanmasinda kolaylik,
hizlilik ve diisiik maliyet gibi olumlu etkileri de olup, sirketlerin ihrag potansiyellerini
de artis yaratmakta, girdi maliyetlerini ise diisiirmektedir. E- ticaretin bahsi gecen
faydalar1 gerek isletme ve tiiketiciler gerek hiikiimetler tarafindan hizla benimsendigi
i¢in, e-ticaret bilylimeye ve yaygimlagsmaya devam etmekte ve diinyada ticaret
anlayisinin yeniden sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Bilindigi tizere, 2020 yili itibart ile diinya niifusu 8 milyara yaklasmistir.
[statistiklere gdstermektedir ki diinya niifusunun yaklasitk %46’s1 internet
kullanicisidir. 2000 senesinden beri, diinya niifusu senede yaklasik %1 artarken,
internet niifusu yani internet kullanicisi sayisi, her gegen sene yaklasik %13 artmis ve
internetin diinya tizerindeki yayilimi hizli sekilde devam etmektedir. Giiniimiizde,
diinya niifusunun yaklasik yarist internet kullanicisi olmakla beraber séz konusu
internet niifusu ilerleyen zamanlarda artmaya devam edecek ve daha yiiksek oranlara
cikacaktir.

Ote yandan, kiiresel perakende e-ticareti 2016 yilinda 1.6 Trilyon Dolar islem

hacmindedir ve dniimiizdeki yillarda da biiyiime hizinin siirecegi tahmin edilmektedir.
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Nitekim, Goldman Sachs verilerine gore, kiiresel islem hacmi 2019 yili sonunda 3
trilyon dolar sinirina yaklagmistir.

Gerek talep gerek arzdaki dinamikler e-ticarete iliskin artis beklentisini
desteklemektedir. Zira, az gelismis tlkelerin internet kullanimmin biiylime
potansiyeli, artan geng niifus ile bu geng niifusun teknolojiye olan yatkinligi sektoriin
talep tarafi indikatorleridir. Diger yandan tiiketiciler de gelisen teknolojiler vasitasiyla
aligverislerinde, e-ticaretin faydalarinin basinda olan hiz ve kolayliga dncelik ve 6nem
vermektedir. Arz tarafinda ise, kar marjlari, klasik perakende sektorii i¢in yiikselmekte
olan maliyetler ve rekabet sebebi ile azalmaya baslamistir. Klasik perakendede
kargilasilan bu kar azalmasina karsin, web tabanli satisin maliyet avantaji ve
ulasilabilme ihtimali olan yeni pazarlarin potansiyeli sirketler i¢in interneti giin
gectikce daha cazip kilmaktadir.

Diisen bilgisayar satislarina karsilik olarak artis gosteren akilli telefon satigi ve
hizlica biiyilyen mobil internet sistemi e-ticareti de degistirmeye baglamistir ve
bdylece e-ticaretin en Onemli kanallarindan birini mobil ticaret haline getirmistir.
Ornegin 2012 senesinde %10 olan mobil islemlerin e-ticaretteki payi, sadece 4 yil
icinde %44 seviyesine ulagmistir. Gliniimiizde de mobil ticaretin biiyiimesine devem
edecegi stiphesizdir. Kald1 ki, mobil ticaret yeni nesil ticaret olusum ve gelisimindeki
en Onemli etkenler arasindadir.

Uluslararas1 alanda oldugu gibi, Tiirkiye’de de e-ticaret hizla biiyiimektedir.
Ancak biiyime oranimiz iilkemizi kiiresel 6lgekte yeterli rekabet¢i konuma heniiz
tastyabilmis degildir.

TUSIAD e-ticaret arastirmasi yapan kurumlarin basinda gelmekte ve e-
ticaretle ilgili aragtirmalarma devam etmektedir. TUSIAD raporlarinda baz olarak
BCG (Boston Consultant Group) verilerini de kullanmaktadir. TUSIAD 1n en énemli
raporlardan biri ise, ililkelerdeki internet yogunluklarmin analiz edildigi e-yogunluk
endeksidir. Ulkelerin internet aktiviteleri, olanak saglama (altyapr gelismisligi),
katilm (isletmeler, devlet ve tiiketicilerin internet kullanma siklig1) ve harcama
(tiiketicilerin e-ticaret ve dijital reklam harcamalari) olmak {izere ii¢ boyutta
Olcmektedir. Bu arastirmanin sonuclar1 incelendiginde Tiirkiye gelismis ilkelerin
gerisinde olmakla birlikte, gelismekte olan diger iilkelerin de benzer performans

gosterdigini belirtmek miimkiindiir. Ornek olarak BRICS iilkeleri karsilastirmasinda
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tilkemiz, Rusya ve Cin’in gerisindedir ancak diger BRICS iilkeleri olan Brezilya,
Hindistan ve Giiney Afrika’ya gore onde ve diger taraftan AB iiye iilkeleri arasinda
olan Italya, Yunanistan, Bulgaristan, Hirvatistan’a olduk¢a yakindur.

2012 yilinda %45 olarak olgiimlenen internet kullanimi Tiirkiye’de hizla
yiikselmis ve 2016 yilinda Tiirkiye 46,2 milyon internet kullanicisina ve %58 internet
kullanimina ulagsmistir. 2014 yilindaki, bir bagka deyisle sadece iki yil onceki veriler
ile kiyaslandiginda dahi, tlkemizdeki internet kullanicisinin 6,6 milyon kisi
fazlalastig1 tespit edilmistir. TUSIAD’mn e-ticaret raporu uyarinca, 2020 yilinda,
Tiirkiye’nin 62 milyon internet kullanicisina sahip olacagi ve internet kullaniminin da
%76 seviyesine taginacagi yoniinde tahminler mevcuttur. (TUSIAD E-Ticaret Raporu,
2017)

17,5 milyar TL olan perakende e-ticaret hacminin, yaklasik %70’inin yalnizca
online kanallar tizerinden satis gerceklestiren sirketler ile sadece belirli sektorler
konusunda uzmanlasmis olan sirketler, ¢ok kategorili alisveris siteleri ve 6zel alisveris
siteleri tarafindan gerceklestirildigi tahmin edilmektedir. Kalan %30°nu ise, klasik
perakendecilik sisteminden e-ticaret sistemine adim atmis sirketlerin elektronik
ortamda gergeklestirdigi satislar olusturmaktadir. Tatil harcamalari ile bahis, eglence
siteleri satiglar1 ve seyahat biletleri satiglar1 ise, sozii gecen tutarin disindadir.

(TUSIAD E-Ticaret Raporu, 2017)

1.11.2.1. E-Ticarette Kullanilan Bilgi ve fletisim Teknolojileri

E-ticaretin temel araclarindan biri olan; Elektronik Veri Degisimi (EDI) kisaca,
farkli kuruluslardaki uygulamalar arasinda insan faktorii olmadan kagit kullanilmadan
aglar araciligiyla yapilan veri degisimidir.

E-ticaret i1lk donemlerinde kapali  bilgisayar aglar1  iizerinden
gerceklestirilmekteydi. Kapali aglar daha giivenli olsa da maliyeti ¢ok yliksek bir
sistemdir. Giincel olarak agik bir bilgisayar ag1 olan internetin e-ticaret bakimimdan
daha fazla tercih edildigini belirtmek mimkiindiir. Verilerin transferi EDI
uygulamasida belirli bir formatta yapilir. Bu formatin ismi EDIFACT dir. (idari,
Ticaret ve Nakliyata iliskin Elektronik Veri Degisimi). EDIFACT format: ticaretin
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kolaylastiritlmas1 amaci ile kurulmus olan Birlesmis Milletler dordiincii Calisgma Grubu
girigimidir (Giimriik Miisavirligi, 2010).

EDI’nin Yararlari

Diin9yanin global hale gelmekte oldugu da gozetildiginde EDI’nin yararlari
hakkinda oldukga fazla ¢alisma oldugunu belirtmek miimkiindiir. EDI’nin en 6nemli
ve temel faydasi; belgelerin gidecekleri mecraya ulasma siiresinin ve buna bagli olarak
siparis siiresinin azalmasi olarak tespit edilmistir. EDI’in direkt olarak sagladigi bir
baska faydasi ise, iletisimde insana olan ihtiyaci sona erdirmesidir. Bu sayede, insan
giici bosa tiliketilmedigi gibi biiylik problemlere yol acabilecek insan hatalari
azaltilabilir. EDI ayrica hizli veri akiginin, tiretkenligin ve karliligin artmasini ve daha
kontrollii denetim yontemlerinin gelistirilmesiyle is iligkilerinin artmasini saglar.
Singapur biitiin ticari islemlerini EDI kullanarak yiiriiten ilk iilkedir. 1989 yilinda
Singapur Network Sistemi ticari iglemlerde kullanilmak {izere kullanilmaya
baglanmistir (Baydar, 2010: 18).

Singapur Limani diinyadaki en hizli mal sevkiyatini gerceklestirmektedir ve

bu basarisi calisilan sistemden kaynaklanmaktadir.

Sekil 4: EDI Sistemi Teknik Isleyis Modeli
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Kaynak: Civelek ve Sozer, 2003: 54.
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EDI sistemi 01.01.2011 tarihi itibar1 ile uygulamadan kaldirilmis olup yerine
2008 yilindan bu yana EDI sistemine alternatif olan Elektronik imzali XML Web

Servisleri baslamstir.

1.11.3. Uluslararas1 Birliklerin Giimriik islemlerini Elektronik Ortama

Tasinmasina Yonelik Calismalari

Uluslararas1 birlikler glimriik islemlerini elektronik ortama tasimmasi igin

calismalar yapmaktadirlar. Bunlarin baglicalari agagidaki gibidir.

1.11.3.1. Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) Calismalar

Ikinci Diinya Savasi sonrasindaki donemde diinya barisin1 siirekli hale
getirebilmek amaciyla, uluslararast ekonomik isbirligi saglanmasi gerekliligi
diistincesi tilkeler tarafindan kabul gériilmistiir. Bu diisiince dogrultusunda tilkelerin
kalkinmalarina yardimci olabilmek, kiiresel likidite ve finansal giiven ihtiyacina
destek olmak, uluslararasi ticareti serbestlestirip arttirmak amaci ile yeni kurumlar ve
is birlikleri olusturulmustur. (Gelir Idaresi Baskalig1, 2009: 5)

Diinya ticaret sistemi; ilk olarak 1948 yilinda yiiriirliige girmis olan Giimriik
Tarife ve Ticaret Genel Anlasmasi (GATT) cercevesinde ve Diinya Ticaret Orgiitii
(WTO) tarafindan yonlendirilmektedir. Daha sonra Ocak 1995°de Uruguay
Miizakereleri sonrasinda kurulan DTO daha giiglii yaptirimlarla GATT in yerine
gecmistir.

DTO niin giiniimiizde 160 iiyesi vardir ve hiikiimetlerin i¢ ticaret mevzuatlarini
ne sekilde uygulamaya koyacaklarina ve ticaret sisteminin hukuki temellerini ortaya
koyar. DTO’niin onciiliik ettigi ekonomik organizasyonlar, diinya ticaretinin
serbestlesmesi i¢in calismalar yapmaktadirlar.  Calismalar sayesinde; glimriik
vergilerinin dlismesi, ticaret hacminin artmasi, teknolojinin mal hareketlerini
hizlandirmas1 otomasyon/elektroniklesme projelerinin uygulanmalarina hiz verilmistir

(Ozbek, 2005: 27).
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1.11.3.2. Diinya Giimriik Orgiitii (DGO) Calismalar

Kurulusu 1952 olan Giimriik Is birligi Konseyi (GIK), 1994 yilinda Diinya
Giimriik Orgiitii (DGO) adin1 almistir ve su an da 180 iiyesi ile diinya ticaretinin biiyiik
bir yiizdelik dilimine hakimdir.

DGO, bagimsiz, hiikiimetler arasi bir kurulus olup, amaci ulusal giimriik
idarelerinin etkin ve verimli ¢alismalarin1 saglamak ve gelistirmektir (T.C. Giimriik
ve Ticaret Bakanligi, 2013)

DGO tanimindaki amaglar1 gerceklestirebilmek igin;

- Uluslararasi ticaret ve simirlar arasi gecislerle ilgili glimriik islemlerinin
basitlestirilmesi ve uygulanabilmesi icin gerekli belgelerin, sodzlesmelerin
gelistirilmesini,

- Glimriik mevzuatinin etkin uygulanmasi ve giimriik suglariyla etkin miicadele
edilebilmesi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasini,

- Degisen sartlar ve mevzuatlara iiye iilkelerin uyum saglamasi i¢in teknik
yardim saglanmasini,

- Uye iilkeler ve uluslararast kuruluslar arasinda olan isbirliginin
gelistirilmesine yonelik girisimlerde bulunulmasini,

- Gumriikk idarelerinin seffaflik, diristlik konularindaki 1iyilestirme
caligmalarinin desteklenmesini saglayan ¢aligmalar yapmaktadir.

Bu calismalar sonucunda ithalat-ihracat islemlerinde kolaylik saglayan bir ¢ok
girisim ortaya c¢ikmistir. Bunlardan en Onemlilerinden biri tek tasima numarasi
anlamma gelen UCR (Unique Consignment Reference Number)’dir. 2002 yilinda
DGO, uluslararasi ticaret giivenligi ve ticaretin kolaylastirilmasi igin uluslararasi
orgiitlerle ortaklasa caligmalar baglatmistir. Calismalar sonucu tasimasi yapilan mala
iliskin bilgileri iceren standart ve dogru bigimde bilgi akisin1 saglayan tek bir tasima
numarasi (UCR) olusturulmustur. Bu girisimin amaci; uluslararas1 mal hareketlerinin
takibinin ve kontroliiniin saglanmasi, mallarinin tedarik¢isi, mensei, alicisi, tagiyicisi
ile ilgili tim bilgilere ulasilmasinin kolaylastirilmasi, taraflar arasi is birliginin
saglanmasina yardimer olmak, lojistik operasyonlarinda zaman optimizasyonunun

saglanmas1 ve glimriik maliyetlerinin azaltilmasidir.
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1.11.3.3. Uluslararasi Para Fonu’nun (IMF) Calismalari

IMF’nin giimriik idareleri modernizasyonu tlizerinde kuruldugu zamandan beri
yogun calismalari bulunmaktadir. Globallesen ve rekabetin giderek arttigi diinya
diizenin farkinda olan IMF diizene ayak uydurabilmek icin giimriik islemlerinin
hizlandirilmasi gerektigini de 6nemle vurgulamaktadir.

IMF yaptig1 calismalarda giimriikleme siiresinin azaltilmasi, gecikmelerin
sifira indirilmesi, tamamen elektronik ortamda dokiimansiz bir igleyis sunulmasi

anlaminda giimriik idaresi modernizasyonlarina dncelik tanimistir (Walsh, 2016).

1.11.3.4. Birlesmis Milletler’in (BM) Calismalari

1992 yilinda Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferansi (UNCTAD)
“Ticarette Etkinlik Programi”ni glindeme getirmis ve glmrik modernizasyonu
konusuyla ilgili asagidaki projeleri sunmustur;

e Birlesmis Milletler Glimriik Otomasyon Sistemi Projesi

(ASYCUDA),

e Gelistirilmis Kargo Bilgi Sistemi (ACIS),

e Elektronik Veri Degisimi (EDI),

e Ticaret noktalar1 ve kiiresel ticaret noktalari,

e Finansal hizmetler ve ticareti kolaylagtirmak igin bankacilik

sigortacilik yatirim ¢ercevesinde hizmetler.

1.11.3.5. Avrupa Birligi’nin (AB) Calismalari

Avrupa Birligi’nin Aralik 1993’te kurulmasi ile topluluk i¢ sinirlar
kaldirilmistir. Ortaya ¢ikan yeni ekonomik ve politik durum hem AB i¢indeki tilkelerin
hem de diger iilkelerin giimriik idarelerini yeniden yapilandirmak durumunda
birakmustir.

AB; tiim {iye {ilkelerde ithalat-ihracat islemlerinde operasyonel farkliliklarin

olmamasini, giimriik kontrol ve denetim sistemlerinin esit olmasini, giimriik idareleri
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arasinda dogru bilgi akisinin  oldugu etkin bir c¢alismanin saglanmasini
hedeflenmektedir.

AB, giimriik ve dis ticaret konularindaki uluslararas1 degisiklikler (Kyoto
S6zlesmesinin revize edilmis olmasi, Avrupa Komiir ve Celik Toplulugu
Antlagmasinin sonlanmasi), bilgi iletisim teknolojilerinin siirekli gelisim i¢inde olmasi
ve liye lilkelere daha esit hizmet sunabilmek nedeniyle Giimriik Kodu yenileme
caligmalar1 yapmistir. AB Giimriik Kodundaki dis ticaretin yapilis seklini temelden
degistirecek hiikiimler i¢eren yenileme liye iilkelerin yaninda iiye olmayan iilkeleri de
yakindan ilgilendirmistir. Bu degisikliklerden bir kism1 asagida 6zetlenmektedir:

e  Elektronik beyanname kural haline getirilmistir.

e  Giimriik uygulamalari, kontrol ve denetim ayni alt yapidan
beslenerek basitlestirilecek ve standart hale getirilecektir.

o Islemlerin basitlesmesi ve kagida dayanan sistemin yok
edilmesi i¢in enformasyon teknolojisine agirlik verilecektir.

Bir AB iiyesi iilke giimriik idaresinin verdigi karar ve yetki tim
iiye tlkeler icin gecerli olacaktir.

e  Glmriik islemlerinin, yetkilendirilmis Ekonomik
Operatorlerin(isletmelerin) de yardimiyla, tiim uygulamalarin merkezi
sistemden gergeklestirilmesine ve tamamlanmasina imkan taninacaktir.

AB’nin elektronik giimriik uygulamalarinin baglicalar ise soyledir (AB Dis
Isleri Genel Miidiirliigii);

o fhracat Kontrol Sistemi (ECS)

J Guimriik Giivenlik Programi (CSP)

. Yetkili Ekonomik Operatér (AEO)

J Hareket Referans Numaras1 (MRN)

o Avrupa Topluluklar1 Entegre Tarifesi (TARIC)

o Elektronik On Beyan (EPD)

. Ekonomik Operator Kayit Tanimlama Sistemi (EORI)

Tiim bu uygulamalar i¢cinde en giincel ve kapsamli olan1 EORI adi verilen
sistemdir. Avrupa Birliginin tamaminda gecerli olan giimriik idaresince verilen kayit

ve kimlik numarasi olan EORI (Economic Operators Registration and Identification
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Number); Topluluk Giimriik Bolgesine giren ve bolgeden ¢ikan her tiirlii mala ait tim

bilgilerin izlenmesinde, denetiminde kullanilmaktadir.

1.11.4. Diinyada Giimriik Modernizasyonu Uygulamalari

Artan niifus ve ticaret hacmi, mallarin hizli taginmas: ve dagitimini, ayni
zamanda da gerekli islemlerin daha hizli gergeklestirilmesi ihtiyacin1 dogurmustur.
Boylece bilgi ve iletisim teknolojilerinden yararlanan, gelisimlere ayak uyduran bir
giimrilk modernizasyonu tiim iilkeler i¢in zorunlu hale gelmistir. Asagida bu

modernizasyon uygulamalarina onciiliikk eden bazi iilkelerin ¢alismalart 6zetlenmistir.

1.11.4.1. ingiltere

Ingiltere giimrilk uygulamalarmin gelistirilmesi, modernizasyonu icin
“isaretleme teknigi” denen bir sisteminin gelistirilmis versiyonunu kullanmaktadir.
Isaretleme teknigi iiriinlerin ve/veya hizmetlerin Kkarsilastirilma yontemi ile
performansinin 6l¢iildiigii sistematik bir tekniktir. Ozellikle rekabet analizlerinde bir
kalite 6lciitii olarak kullanilmaktadir. Ingiltere iist diizeyde piyasa arastirmalari i¢in bu
teknigi gelistirmis “Arastirmaya baglama isareti” adi1 verilen yeni bir teknik ortaya
cikarmigstir. Bu teknik soyle tanimlanabilir (Glimriik Miifettisleri Dernegi, 2014):

“Secilmis bolgelerde departman performansi ile piyasa arastirmasina benzer
bir yapr kullanan kamu ve ozel sektor performansini mukayese eden etkili bir
tekniktir.”

Bu teknik, verim, tasarruf ve gelisim odakli bir sistemdir. Hem devlet hem 6zel
sektoriin katilimiyla fiyat ve kalite karsilastirmalari yapar ayn1 zamanda iyi bir piyasa
analiz aracidir. Ozel sektdriin gerceklestirecegi muhtemel projelerin pazarda
tutunabilirligini test ederek bu islerin yatirim kararlarina yardimci olur.

1995-1996 yillarinda Ingiltere’de “Arastirmaya baslama isareti” kullanilmaya
baslamistir.  Oncelikle personel idaresi, muhasebe, maliye, bilgi iletisim
teknolojilerinin destegi gibi alanlardaki faaliyetler incelemeye alinmistir.

Arastirmaya baslama isareti tekniginin Ingiltere igin sonuglar1 asagida

belirtilmistir (Ingiltere Resmi Giimriik Web Sitesi);
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. Ithalat-ihracat islemleri icin CHIEF programinm kullanimi
baslamistir. Program, Londra’da bulunan bilgisayar merkezinden tiim giimriik
idarelerindeki islemleri denetleme ve bunlardan istatistik {iretme imkani
saglamaktadir.

J PNC (Polis Bilgisayar Sistemi), SEADATA (Gemi Kayit
Bilgisayar Sistemi), VISION (Katma Deger Vergisi Bilgisayar Sistemi), CCN
(Ticaret Odalar1 Bilgisayar Sistemi) gibi ilgili kuruluslarin bilgisayar sistemleri
ile giimriik bilgisayar sistemi arasinda hizli, giivenli ve dogru bilgi akisi

saglayan baglant1 kurulmustur.

1.11.4.2. Almanya

Alman Giimriik Idaresi, hiikiimet i¢inde yer alan en biiyiik idari organlardan
biridir. AB’de tek Pazar olusumundan en ¢ok etkilenen iilkelerden biri Almanya’dir.

AB’nin kurulmas: sonrast Alman Giimriik Idaresi’nin hem Alman
vatandaslarina kars1 sorumluluklart hem de Avrupa vatandaslarina karsi sorumluklari
degismistir. Konumu nedeniyle ithal edilen, ihra¢ edilen veya transit gecen malin
uluslararasi kurallara uygun olup olmadigina karar verme gorevi nedeniyle Alman
giimriikleri dis ticaretin gozetleyicisi konumundadir. Alman glimriik idaresi hava,
deniz limanlar1 ve kara sinirlarinda kontroller yapmakta, AB iiyesi olmayan iilkelerden
gelen mallardan giimriik vergisi almaktadir. Ozellikle tekstil iiriinleri ve gida

maddelerinde kota uygulanmasina 6nem vermektedir.

1.11.4.3. Fransa

Fransa; tim glimriik islemler1 SOFI adli bir bilgisayar yazilimi {lizerinden
yiirtitmektedir. SOFT ilk kullanildig1 zamanlarda sadece giimriik beyannamesini odak
alan bir yazilimdi, sonradan gelistirilen SOFIX sistemine ise 0zet beyan ve ambar
modiilleri eklenmistir. Giimriik sistemi elektonik ortama tasinirken ayni zamanda
kagakgilikla miicadele konusunda da programlar iiretilmistir. (Diinya Giimriik Orgiitii

Web Sitesi)
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Fransa Giimriik Teskilati, idareler arasi iletisimi arttirmak ve hiz kazandirmak
icin genel miidiirliik ve bolge midiirliiklerinde kullanilan bir veri tabani olugturmustur.
“INGRID (Giimriik Dahili Kaynaklar1 Yonetimi GOstergesi), iki program kapsar. Bir
program giimriik kaynaklari, glimriik islemleri ve diger departmanlarin faaliyetleri ve
sonugclarmin kayitlarini tutarken, diger program da yonetim ve bdlge midiirligiiniin
sorumlulugunda olan departmanlarin fonlarin kullanimini kapsamaktadir. INGRID
belirtilen bu bilgilerin toplanmasindan, segilmis olan organizasyonel metotlarinin
uygunlugundan,  hizmetin  verimliliginin ~ ve  uygulama  maliyetlerinin

degerlendirilmesinden sorumludur.

1.11.4.4. Norve¢

1988 yilinda Norve¢ Giimriik Yonetimi, EDIFACT deklarasayon sistemini
uygulamaya baslamistir. 1992 yilinda sistemin gerekli diizenlemeleri yapilmis ve
ulusal agda kullanilabilir hale gelmistir. Glimriik yetkilileri, e-glimriik sistemine kagit
tabanli glimrilk beyannamelerini elle girmekteydiler bu da sistemden tam verim
alinmasini engellemisti fakat glinlimiizde tiim giimriik igleyisi otomatiklesmis hatta bu
otomatiklesme i¢ine insan giiciiniin bosa kullanilmasini1 engellemek amaciyla giimriik
memurlar1 da dahil edilmis, memurlar yerine ofislere otomatik giimriik makineleri

konulmustur.

1.11.4.5. Kanada

Kanada’da uygulanan glimriikk sistemi, ticari serbestlestirme faaliyetlerini
destekleme tizerine kurulu bir sistemdir. Var olan sistemler birlestirme ve iyilestirme
yoluyla en9tegre edilmis ve gelismis bir EDI programi yaratmaya ¢alisilmistir. Bu
gelistirilmis sistem iilke genelinde ve 7/24 tiim glimriik ofislerinde 1996 yilinda
uygulanmaya baslanmistir (Diinya Giimriik Orgiitii Web Sitesi).

Kanada’nin kullandig1 diger e-giimriik uygulamalarindan; Giimriik Veri
Degisim Sistemi (CADEX), Giimriik Beyannameleri Mesajlar1 (CUSDEC) sistemleri
ithalat¢ilarin  ve komisyoncularin  verilerini elektronik ortama aktarmalarimni

saglamaktadir. CADEX/CUSDEC Kanada glimriiklerinin %86 sinin etkin bir sekilde
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kullandig:1 ve lilke genelinde yapilan ¢alismalarda memnuniyet oraninin ¢ok yiiksek

oldugu uygulamalardir.

1.11.4.6. ABD

ABD’nin giimriik idarelerine yonelik calismalarinda; gereksiz, vakit
kaybettirici glimriik islemlerinin sonlandirilmasi, genis ylizol¢iimiine sahip olan
kitanin genelinde kolayca kontrol saglanmasi, yasadisi faaliyetlerin engellenmesi ve
ticaretin kolaylastirilmas1 amaclamaktayd: (Diinya Giimriik Orgiitii Web Sitesi).

1993 yilinda hiikiimet gorevlisi George Weise gelisen diinya diizenine ayak
uydurabilmek adina glimriik yeniden yapilandirma c¢alisma grubu kurmustur.
Amerikan glimriik servisi ve calisanlar1 arasinda millete saglanan katkinin artirilmasi
icin vatandas odakli bir organizasyon yapisi gelistirilmistir. Caligma sonucunda bir
rapor hazirlanmis ve raporda ABD giimriiklerinde; giimriiklerin temel gorevleri tekrar
tanimlanmis, 21. Yiizyil hedeflerini karsilamada yeterli olabilecek ilgisi seviyesi
yiiksek, dinamik ve gelisime ac¢ik calisanlarla, uyum kabiliyeti olan, esnek teskilat
yapisi tavsiye edilmistir.

ABD gilimriik idarelerinde 6zet beyan ve detayli beyan islemleri ACS adli
program flizerinden yiiriitilmektedir. Giimriik islemlerinde tiim taraflarca yaygin
kullanila3n, verimlilik ve hizin yiiksek oldugu bu sistem CIA, FBI gibi giivenlik
kuruluglarin bilgisayar sistemleri ile de entegre calismakta ve sistemler arasinda
giivenli bilgi transferine imkan saglamaktadir.

ABD Giimriiklerinde kullanilan sistemler kisaca;

e Yetkili Ekonomik Kullanici — AEO

e Konteyner Giivenlik Girisimi — CSI

e Sinir Giivenligi — CBP

e Gida Ve llag Idaresi — FDA

e Onceden Bildirim Sistemi

e Ticari Cevre Otomasyonu — ACE

e Kargo Bilgilerinin Elektronik Ortamda Goériintiilenmesi
e Elektronik Vize Bilgi Sistemi Projesi — ELVIS

o Elektronik Sertifika Sistemi — E-Cert
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Glimriik modernizasyonu diinyadaki tiim devletler i¢in uluslararasi ticarette
daha biiyiik bir pay alma nihai amac1 yolunda bir performans kriteri haline gelmistir.
Bilgi sistemleri tizerine kurulmus olan E-Gilimriik uygulamalar1 modernizasyonun en

onemli ve yeni pargasi haline gelmistir.

1.11.5. Tiirkiye’de Giimriik Modernizasyonu Uygulamalari

Ticarete konu esyaya ait giimriik beyannamesinin giimriik idaresine bildirimi
icin pek ¢ok bilgi ve belgeye ihtiya¢ duyulmakta ve konu esya niteligi ve uygulanacak
giimriik rejimine gore beyanname ve bildirimler farklilasmaktadir. Bahsi gegen
belgeler arasinda, esya ve navlun faturalari, sigorta poligesi, tahlil veya ekspertiz
raporlari, kiymet bildirimi, transit veya antrepo belgesi gibi belgeleri saymak
mimkiindiir. S6z konusu belgeler, ithalat-ihracat islemleri siiresince giimriik
idarelerine sunulmalidir. (Glimriik Yonetmeligi, 2009).

Globallesen diinyadaki ticaret hacmi artisina paralel olarak tilkemizin de dis
ticaret hacmi her gegen giin artmakta, bu artigla birlikte gerekli belge, rapor ve form
sayisi da artis gostermekte, maliyetler ylikselmekte ve dis ticaret iglemlerinin yonetilip
yirlitilmesi git gide zorlasmaktadir. Diger taraftan, tlilkemizdeki yogun biirokrasi
prosediirlerinden dolay1r dogmakta olan gecikmelerin de 6niine gegilmelidir.

“Ticaretin kolaylastirtimasi, yasa disi ticaretle miicadele edilmesi,
glimriik islemlerindeki prosediirlerin azaltilarak esyanin hizli bir sekilde varis
noktasina ulastirilmasi, giimriik islem maliyetlerinin  diistiriilmesi, ilgili
mevzuatlarin giincellenmesi, takip edilmesi ve uygulanmasi, beyannamelerin
elektronik ortamda hazirlanmasi ile gerek esyanin gerekse statiistiniin takibinin
saglanmasi, islemlerin ve taraflarin kayit altina alinmasi, vergilerin dogru
tahakkuk ve tahsil edilmesine yonelik olarak 2000 yilinda baslatilan e-giimriik
uygulamasi kapsaminda Yeni Ozet Beyan, Hizhi Gegis Hatti, Yetkilendirilmis
Yiikiimlii Statiisii, Tek Pencere, Kagitsiz Beyan, Yeni Bilgisayarli Transit Sistemi,
Hizli Kargo Tasimaciligi, Tek Durak, Varis Oncesi Yolcu Bildirimi gibi
uygulamalar hayata gegirilmisgtir” (T.C. Glimrik ve Ticaret Bakanligi,
2013).

Yeni Ozet Beyan uygulamasi bakimindan gecikmelerin &niine gegilmesi
amaciyla, esya glimriik idaresine varmadan 6n bildirimi yapilmaktadir. Hizli Gegis
Hatt1 ise, kara nakliyesinde kullanilan bir 6n bildirim sistemi olup, tescil islemlerinin
yapilmasinda birtakim kolayliklar saglamaktadir. Hizli Geg¢is Hatti uygulamasi

sayesinde gerek islem maliyetleri gerek bekleme siireleri azaltilmaktadir. Bu
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baglamda, Tiirkiye cografik konumu sebebiyle kara tasimacilifinda 6nemli bir yere
sahip olup, tir karnesinin en yogun kullanildig1 {ilkeler arasinda yer almaktadir.
Yetkilendirilmis Yiikiimlii Statiisii ile ise, islem giivenligi artirilmakta ve ayni
zamanda ekonomik operatorler kayit altina alinmaktadir (T.C. Glimriik ve Ticaret
Bakanlig, 2013).

Hizli Kargo Tasimaciligl sayesinde ise, varis dncesi on bildirimi araciligiyla
kargo gonderilerinin ilgili taraf tarafindan tasnifi 6ncesinde risk analizinin yapilmasi
muayene hattin1 belirleyebilmektedir. Muayene hatt1 bilgisayar sistemi beyanname
konusu, esyanin hangi muayene memuru tarafindan ve ne sekilde muayene edilecegini
tayin etmektedir. Muayenenin tiirii esyanin fiziki muayene olup olmayacagina gore

kirmizi, sar, yesil ve mavi hat olmak iizere 4 farkli gesitte olabilmektedir.

1.11.5.1. Giimriik idarelerin Modernizasyonu Projesi I (GIMOP) / 1999-
2003

Gelisen diinya diizeni karsisinda giimriik idarelerinin yeniden yapilanmasi
kapsaminda modernizasyon projesi 1997 yilinda kurulmus, 1999 yilinda uygulamaya
gecmistir. GIMOP; kamu mali yénetimi projesi ad1 altindaki uluslararasi bir projenin
4 bileseninden biridir. Kamu mali yonetimi projesinin diger bilesenleri vergi yonetimi,
kamu harcama yonetimi ve borg ve nakit yonetimidir.

GIMOP ile amaglanan; gerekli alt yap saglanarak, giimriik denetimlerinin ve
giimriik vergisi tahsilatlarinin etkin, glivenilir yapilmasi, islemlerde bosa kullanilan
insan giicli faktorliniin azaltilarak; personel kaynaginin etkin kullanimi, gelismis
hizmet sunulmasi i¢in gerekli bilgisayar-internet ortaminin saglanmasi ve bilgi iletisim
teknolojilerinin egitimlerinin verilmesi ve mevzuatlarin verimli uygulanmasidir.
GIMOP ile ayn1 zamanda Tiirkiye’nin ithalat/ihracat islemlerinin istatistiki bilgilerine
ulagilabilmektedir (Glines, 2005: 117). Giimriiklerin modernizasyonu projesinin

tamamlanmasiyla iglemlerin %99’u elektronik ortamda gerceklesmektedir.

63



1.11.5.2. Giimriik Idarelerin Modernizasyonu Projesi II (GIMOP 2) /
2006-2010

GIMOP projesi iki asamali uygulamaya gecilmistir. 2006 yilinda baslayip 2007
yilinda bitirilen projenin birinci asamasinda;

- Yiiriirliiliikteki BILGE sistemi analiz edilmis,

- AB’nin Entegre Tarife Yonetimi Sistemi yaziliminin gelistirilebilmesi

icin gerekli analizler yapilmustir.

2009 yilindaki ikinci asama ¢aligmalar ise;

- BILGE sistemi web tabanmin yeni versiyonunun gelistirilme asamasi
tamamlanmis,

- E-imza ve mobil imza sistemi kullanimiyla kagitsiz beyanname
uygulamasi baglatilmis,

- AB iye iilkelerinde kullanilan “Bilgisayarli Ortak Transit Sistemi” ve
“Entegre Tarife Yonetimi Sistemi” yazilimlari gelistirilip, BILGE

yazilimina entegre edilmistir.

1.11.5.3. Giimriik Veri Ambar Sistemi (GUVAS)

Veri Ambari; veri tabanlarinda depolanan operasyon bilgilerinin verinin tim
islemlerinin tamamlanmas1 sonrasinda elektronik ortamda entegre bir bicimde, belirli
bir diizen ve formatta kaydedildigi hizli, glivenli ve dogru analizlerin yapilip raporlarin
hazirlanmasint saglayan bir bilgi deposudur. Operasyonel veri tabanlarina gére veri
ambarlar bilgiye hizli erisim i¢in uygulanmaktadir.

GUVAS (Giimriik Veri Ambar1 Sistemi) ilk 2002 yilinda bakanlik merkez
birimlerinde kullanilmaya baglamistir. Veri ambar1 sistemi Oncelikle asagidaki
alanlardaki verilerin degerlendirilmesinde kullanilmak iizerine tasarlanmaistir;

1.D1s ticaret istatistikleri,

2.Giimriik Idarelerinin kontrolii, giimriikk ¢alisanlarinin performansinin

incelenmesi,
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3.Firma/kurum/kurulus faaliyetlerinin izlenmesi,
4.Risk analizi

5.Performans Analizi

6.Kacakeilik olaylar1 izleme

7.Dava dosyalarini izleme

8.Tasit, konteyner, tir takip islemleri

1.11.5.4. GUM-KART Projesi

GUM-KART; bir elektronik para kart: projesidir. Giimriik islemlerinde nakit
para yerine GUM-KART ile édeme yapabilme imkan saglar bdylece islemlerde
yapilan 6demeler daha giivenli, hizli ve kay1t altinda gergeklesmektedir.

GUM-KART projesi sayesinde giimriik islemlerindeki nakit dongiisiiniin
olumsuz etkileri bitecektir. Ek olarak da asagidaki sorunlarin giderilebilmesi
amactyla. GUM-KART projesi uygulamaya alinmustir. (T.C Basbakanlhk Giimriik
Miistesarlig1 Resmi Web Sitesi);

* Vergi tutariin ¢ok yiiksek oldugu durumlarda nakit para tedariginde yagsanan
giicliikler,

* Guimriik veznelerinin ihtiya¢ duydugu nakit paranin tasmnmasinin goérevli
personele ve kuruma getirdigi riskler,

* Nakit paranin kontrolii, sahtecilik durumlari,

» Personel mesai degisimindeki devir-teslim zorluklari,

* Nakit para banka transfer islemi zorluklari,

*Manuel islemlerin kayit, kontrol ve denetim altinda tutulmasindaki zorluklar.
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1.11.5.5. Giimriik Kapilar1 Giivenlik Sistemleri Projesi (GUMSIS)

Globallesen diinyaya uyum saglayabilmek adina TUBITAK ile yiiriitiilen
GUMSIS projesi, giimriik kapilarmin bilgi iletisim teknolojilerinin sagladigi modern
imkanlarla donatilmasin1 amaglamaktadir.

GUMSIS proje kapsaminda yiiriitiillen baslica uygulamalar1 su sekilde
siralayabiliriz (Bilgi Toplum Dairesi, Giines, 2005: 35):

-CCTV ve Plaka Okuma Sistemi uygulamasina geg¢ilmesi,

-Transit ge¢is yapan araclarin izlenebilmesi i¢in Ara¢ Takip Sistemi-
GPS&GPRS uygulamasina gegilmesi,

-Genis Alan Sebekesi-WAN giivenligini saglayacak Kriptolama Sistemi
uygulamasina gegilmesi,

-Bakanlik merkezli kontrol merkezi kurulmasi,

-Mobil/Sabit Tarayict Sistemlerinin tedarikinde teknik danigsmanlik
saglanmasi,

-Kurulacak sistemlerin birbirine uyumunun saglanmsi

- Sistemlerin egitimlerinin ilgili kisilere verilmesidir.

1.11.5.6. E-tir Projesi

Son yillarda ticareti kolaylastirmak i¢in yiiriitiilen projelerden biri de e-tir
projesidir. E-tir projesi ile karayolu tasimaciliginda tam otomasyona geg¢ilmesi
amaclanmustir.

“E-tir pilot projesinin isleyis kurallar1 belgesi 26 Ekim 2015 tarihi itibariyle
yiiriirliige girmis, 27-28 Kasim 2016 tarihlerinde karsilikli Izmir-Tahran seferleri
yapilarak gerekli testleri ve uygulamalariyla basariyla sonuglanmistir. Suan projenin
[ran ve Giircistan hatti uygulama asamasmdadir (T.C Basbakanlik Giimriik
Miistesarligi Resmi Web Sitesi).”

Karayoluyla yapilan nakliyatlarda TIR Karnesi adli 6zel bir belge
verilmektedir ve karne ile standart belge ve kontroller yoluyla sinir gegisleri hizlanip
kolaylagsmakta, formaliteler azalmakta ve standartlagsmakta ve ayrica tasima

maliyetleri diigmektedir. E-tir projesinin de amact; ulusal glimriik sistemleri ve nakliye
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isleminin taraflar1 arasinda hem esyanin hem de verilerin diizenli ve giivenli aktarimini
saglamaktir. Ayni zamanda, islemlerin elektronik ortama taginmasiyla yasa dist

uygulamalarin en aza indirgenmesi hedeflenmistir.

1.11.5.7. Bilgisayarh Giimriik Etkinlikleri (BILGE)

BILGE; AB iiye iilkelerinde kullanilan, AB giimriik mevzuatina uyumlu bir
otomasyon sistemidir. Malin giimriik sahasi girisi ile baslayan ve malin ¢ikisina kadar
gerceklestirilmesi gereken biitiin glimriik islemlerinin ger¢ek zamanl ve giivenli bir
sekilde bilgisayar ortaminda gergeklestirilmesine imkan saglayan bir yazilimdir.

Diinya Bankasi ile yapilan ¢alismalarda SOFIX Giimriik yazilimi adinda bir
yazilm, Douan Export tarafindan gelistirilmistir. Ulkemiz giimriiklerinde
karsilagilabilecek Tirkiye’ye 0Ozglin durumlar gozetilmek suretiyle ve giimriik
kullanicilart istekleri dogrultusunda yazilmis olan e-giimriik sistemine ise BILGE adi
verilmistir. BILGE, giimriik islemlerinde beyan1 veren veya beyani verenin
temsilcisinden tiim giimriik personeline kadar her kullanicinin islem yaptigi entegre
bir giimriik programidir. BILGE sistemi gercek zamanl olarak ¢alismaktadir. Siirecte
sisteme giris yapilan veriler giimriik islemlerinin tiim siireglerinde kullanildig i¢in tiim
islem yapanlarin yeniden veri girisi seklinde zaman kaybettiren bir isleme gerek
kalmamaktadir. BILGE sisteminde, ithalatci/ihracatg1 ile giimriikler ve Merkez
Glmriik Mistesarlig1 arasindaki tiim iletisim, genis alan aglar1 araciligiyla
yapilmaktadir (Gokeelik, 2002: 21).

Bilge yazilimi hakkinda daha genis bilgiye ve uygulama alanlaria
“Tiirkiye’deki Glimriik Modernizasyonu Uygulamalar1” baglig1 altinda yer verilmistir.

Atatiirk Havalimanm1 Gumrik Miudirligii’nde 1998 yilinda ilk olarak
uygulanmaya baslayan BILGE ismindeki yazilima kendi ofislerinden ulagsmak isteyen
sirketler 1998 yilinin sonlarina dogru EDI adli sistemi kullanmaya baglamislardir.

BILGE yazilim1 belli bazi alt modiillerden olusmaktadir Bu alt modiiller (T.C
Basbakanlik Glimriik Miistesarligi Resmi Web Sitesi):

- Ozet Beyan Modiilii,

- TCGB Modiili,

- Entegre Tarife Modiild,
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- Muhasebe Modiilii.

Sekil 5: Bilge Sistemi Modiilleri

.

I I

OZET BEYAN ;
© TCGB ENTEGRE TARIFE MUHASEBE

(GUmriik Beyannamesi)

Kaynak: Giimriik ve Ticaret Bakanlig1

Ayrica BILGE sistemi icerisinde ana modiillere ek bazi alt modiiller vardur.
Bunlar;

- Ulkeler ve doviz kodlarmi, giimriikler kodlarini, bankalar kodlarini, belgeler
kodlarini ve dl¢ii birimlerini gosteren tablolar modiilii

- Lisans ve kota takibi modiild,

- Risk analiz raporlart modiilii

Yazilimin iskeletini meydana getiren bu alt modiiller tir transiti, yolcu ve
konteyner takibi islemleri ile veri ambar1 yazilimlar vasitasiyla daha zengin ve etkin
hale gelmistir.

Ozet beyan (manifesto) modiilii, 6zet beyan; ithal malin giimriik islemlerine
baslanmadan once, ihra¢ malda ise giimriik islemleri tamamlandiktan sonra yapilan
genel beyandir.

TCGB (Tiirkiye Cumhuriyeti Giimriik Beyannamesi) modiilii, giimriik
rejimine tabi olan mal i¢in 6ncelikle yetkili bir giimriik idaresine beyanda bulunulmasi
gerekmektedir. Bu beyan; standart forma uyarak sozlii, yazili ya da bilgi iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi ile yapilabilir.

BILGE sistemi bu beyanm bilgi iletisim teknolojilerinin kullaniimasi ile
yapilmasim saglar. BILGE 4458 sayili giimriik kanununda bulunan serbest dolasim,
transit, giimriik antrepo, dahilde islem, giimriik kontrolii altinda isleme, gegici ithalat,
harigte igsleme ve ihracat rejimleri islemlerinin tiimiinii bilgisayar ortamina tagimistir
(Gokgelik, 2002 :24).

Entegre Tarife Modiilii (ETM), BILGE entegre tarife modiilii, sistemin arka

planinda calismaktadir. Bu modiiliin calisabilmesi i¢in Tirk Gilimriikk Tarife
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Cetveli’nde bulunan 12°1i GTIP (Giimriik Tarife istatistik Pozisyon Numaras1) ihtiyag
vardir. Modiil vergi hesaplamalarinda da kullanildig1 i¢in beyan1 dogru yapilan malin
maddi hesap hatasini sifira indirir.

Muhasebe Modiilii; ETM kullanilarak hesaplanmis olan vergilerin tahsil
edilmesi amaciyla muhasebe modiilii kullanilmaktadir. Beyannamedeki bilgiler
elektronik ortamdan “otomatik™ sekilde muhasebe modiiliine aktarildigindan tahsilat
i¢in fazladan bir islem yapilmamaktadir. Modiil sayesinde islemlerin hizi ve bilgilerin

dogru aktarim yiizdesi artmistir.

1.11.6. E-Giimriik Uygulamasi

Iletisim hizin1 yiikseltirken maliyeti diisiirmeye yarayan bilgi iletisim
teknolojileri gerek daha hizli gerekse ucuz iletisim hizmeti sunmaktadir. Bu teknolojik
gelismeler sayesinde maliyetler diigmiis, tilkeler ve kitalararasinda siirekli dinamik bir
ekonomik etkilesim meydana gelmistir; yani diinya ekonomisinde sinirlarin kalkmasi,
daha entegre bir hale gelmesi 6n plana ¢ikmaktadir.

Yasal mevzuattan kaynaklanan birtakim prosediirler geregi karmasik bir
yaptya sahip olan glimriik islemlerinin teknik engellerinin en aza indirilmesi igin
giimriik islemlerinin elektronik ortama aktarilmasi amaciyla bir¢ok raporlama ve
dokiimantasyon uygulamalar1 ortaya cikmistir. Disa acik, kiiresel ve rekabetci
ekonomik bir ¢erceve saglamak adina; yavas isleyen, biirokratik uygulamalarin yogun
oldugu glimriik idarelerinin modernize edilmis yeni yapilarina; e-gimrik adi
verilmektedir. Diger bir tanimla; e-glimriik e-Tiirkiye kapsaminda yapilan ¢aligmalar
neticesinde giimriik idarelerinin ¢aligmalarinin elektronik ortama alinmasidir.

Cevrimici aglar araciligiyla saglanan elektronik veri degisiminin giimriik
islemlerinde kullanilmasiyla ithalat ve ihracat islemlerin basit, hizli, diisiik maliyetli
ve glivenli sekilde gerceklestirilmesi amaglanmistir. Ayn1 zamanda giimriik idareleri
ile ticareti gergeklestiren taraflar arasinda dogru bilgi akisinin saglanmasi, islemlerin
kontrolii konusunda miisterek bir yaklasimin belirlenmesi ve giimriik vergilerinin

dogru sekilde tespiti, tahsilatt amaglanmastir.
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E-glimriik uygulamasi ile ticarete konu olan egyanin tabi oldugu glimriik rejimi
uygulamalari, esyaya dair belgeler, muayene ve kontrol siiregleri ile teslim ve 6deme
sekillerinin tamami yeni bir sekle doniismiistiir (Dereli, 2014: 252).

Aydemir (2015); yaptig1 calismada E-giimriik sistemlerinin uygulamadaki
avantaj ve dezavantajlarindan bahsederek E-giimriik sisteminin Swot analizini su
sekilde olugturmustur;

Tablo 9: E-Glimriik Swot Analizi

S (Strengths) -Gelisen teknolojiyle birlikte islem hizindaki artiglar,
Gtglii Yonleri -Evrak isleriyle prosediirlerin zaman kaybinin 6niine gecilmesi,
-Kagitsiz ticaret yapilarak kagit israfinin engellenmesi,

-Insan giiciiniin kullanimimin en aza indirilerek karlilikta artisin saglanmasi,

Zayif Yonler egitimi i¢in 0deyecekleri ekstra maliyetler,

W (Weaknesses) | -Isletmelerin sistem yazilimlari i¢in kurulum iicreti ve personelin bu konudaki

O (Opportunities) | -Hiz ile beraber gelen islem sayisindaki artis,

Firsatlar -Zaman kazanimiyla farkli iiriin ve ticaretin ger¢eklesme imkaninin dogmasi,
T (Threats) -Internet aglarinin olmadig1 veya baglant1 sorunu yasandig1 durumlarda olusan
Tehditler problemler,

-Siber saldirilar ile ticari gizliligin bozulma olasilig1

Kaynak: Aydemir (2015)

Islem hizindaki artis, zaman kaybini engelleme, maliyetlerin azalmasi, kagitsiz
islemler gibi giiglii yonler ve firsatlar hem uygulamada hem de litaratiirde siklikla
bahsedilmis ve islenmis olsa da zayif yonler ve tehditler olan yazilim maliyeti, baglanti
sorunlar1 ve gilivenlik tehditleri e-glimriik uygulamalar i¢in {istiine ¢aligilmas1 gereken
konulardir.

E-glimriik uygulamalar1 hem devletler hem kurumlar hem de vatandaslar i¢in
olduk¢a 6nemlidir. ilgili olan tiim birimler de bu giderek artan &nemin ve kiiresellesen
diinyanin farkina varmig ve e-giimriik uygulamalarin yayilmasi, gelismesi igin
caligmalar gergeklestirmektedirler. Yukaridaki boliimlerde detayli olarak agiklanan
GIMOP, GUVAS, GUM-KART, GUMSIS, E-TIR ve BILGE gibi giimriik

modernizasyon projelerinin tamami birer e-giimriik uygulamasidir.
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Giincel projelerin iginde one ¢ikan en 6nemli proje Glmrikk Tek Pencere

sistemidir.

1.11.6.1. Tek Pencere Sistemi

Ulkeler ve iilke yonetimlerinin uluslararasi ticaretteki esya, hizmet ve sermaye
akisini izleme ve kontrol etme istekleri, dis ticaret i¢in ¢esitli yontem ve isleyislerin
ortaya ¢ikmasina Sebep olmustur. Ancak, ilerleyen zamanda bazi yontem ve
isleyislerin ekonomilerdeki kaynak kullanimini etkinsizlestirdigi ve dolayisiyla
isletme ve iilkelerin kiiresel rekabet giiciinii azalttig1 tespit edilmis ve bu yiizden dis
ticaret islem siireglerinin ve bilginin akisinin daha basit halde getirilmesi ve
standartlagtirllmasi ihtiyaci dogmustur. Bu ihtiyaglar neticesinde de ticaretin
kolaylastirilmasi ¢alismalari 6nem kazanmustir.

Ticaretin kolaylastirilmas1 ¢alismalarindaki amag; dis ticaret islemlerinin
hizinin ve verimliginin arttililmasi ile islem maliyetlerinin azalmasi ve kiiresel
ticaretin karmasik bir yapir olmamasimin saglanmasidir. Ticaret yapanlarin ihracat,
ithalat ve transit islemlerini kolayca gerceklestirebilmelerine yonelik bilgilerin ve
belgelerin, tek giris noktas: vasitasiyla, yasal islem gerekliliklerin de yerine getirerek
saglayan tek pencere sistemi; dis ticaret islemlerinin maliyetlerini azaltacak zaman ve
kaynak tasarruflar1 yaratan bir uygulama Ornegi olarak ticaretin kolaylastirilmasi
amacinda ¢ok 6nemli bir konumdadir.

Belirtilen islemler ve siiregler sebebi ile giimriiklerde olusan zaman kaybi ve
maliyetleri azaltabilmek igin, ilgili kurum ve kuruluslar arasinda entegrasyonu
saglayan bir yonetim sistemi olan “Giimriik Hizmetlerinde Tek Pencere Sistemi’nin
kurulmasi 6nem arz etmektedir.

Tek pencere kavrami ulusal ve uluslararasi diizeyde birden fazla kurumu
ilgilendirdiginden birden fazla tamimi bulunmaktadir. Diinya Giimriik Orgiitiiniin
yaptig1 tanima gore; Tek Pencere,

“Ticaret erbabina ve tasiyicilara esyalarin  kabul edilebilirliginin
tammlanabilmesi i¢in gerekli biitiin verileri standart bir formatta, sinir kontrollerine
dahil olan idarelere bir defa ve tek bir portaldan sunmasina olanak taniyan bir sistem

olarak kabul edilmektedir.”
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Tek pencere sistemi, giimriik islemleri esnasinda gerekli olan tiim belgelerin
“bir’ noktadan saglanmasini (e-belge) ve giimriik islemlerinin bir noktaya yapilacak
“bir” basvuru (e-basvuru) ile yiiriitiiliip tamamlanabilmesini saglayan sistemdir. (T.C
Ticaret Bakanligi, 2018:58)

Tek Pencere sisteminin kapsami 4 boliimde incelenmektedir. Devlet ve Devlet,
Ozel Sektor ve Devlet, Ozel Sektor ve Ozel Sektor, Ulke ve Ulke islemleri tek pencere
sisteminin kapsamindadir. 4 asamada incelenen tek pencere sisteminde;

Birinci asama, giimriik islemlerinin kagitsiz ortamda gergeklesmesini
saglayan Glimriik Tek Pencere Sistemidir. Bu sistemde kagitsiz beyanname ile islem
yapilir. Kagitsiz beyanname, giivenli elektronik imza tasiyan giimriik beyannamesi ile
ekinde aranan belgelerin tamamen elektronik ortamda géonderilmesine olanak
saglayan bir sistemdir. (Aydemir, 2015). Giimriik tek pencere sistemi, esya giimriik
bolgesine giris ve ¢ikis yaptiginda mevzuat geregi olmasi gereken belgelerin
elektronik ortamda aracisiz olarak giimriik idarelerine iletildigi sistemdir. Ikinci
asama, gemi acente, liman baskanligi, hava alanlar1 gibi tasimacilik sektori
operatorlerinin dahil oldugu esyanin gelis ve gidisine iliskin islemlerin elektronik
olarak yiiriitiilmesidir. Ugiincii asamadaki tek pencere sisteminde ise, ddemelerin bilgi
akisi ile lojistik igslemlerinin de elektronik sistem kapsamina dahil olmasidir. Son
asama olan dordiincii asamada ise uluslararasi baglantilarin elektronik ortamda
gerceklesebildigi Ulke ve Ulke tipindeki sistemlerdir (Lojistik Hatt1 Tek Pencere
Sistemi, 2016).

“Tek pencere” uygulamasi birden ¢ok kola ayrilan karigik ve tekrarlanan dis
ticaret islemlerini diizenlemek, kontrol kolaylig1 saglamak tizere gelistirilmistir. Bu
sistem, ithalat-ihracat ve transit islemlerin daha hizli ve diigiik maliyetli yapilmasini

amaclamaktadir.

1.11.6.1.1. Tek Pencere Sisteminin Faydalari

Tek pencere sistemi ticarette yer alan tiim taraflar i¢in her tiirlii kaynagin daha
iyl kullanilmasini saglamaktadir. Tek Pencere’nin devletler i¢in faydalar1 asagidaki

gibi siralanabilir (Unsal, 2007: 45);

- Geligmis ticaret uyumu,
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- Kaynaklarin etkili ve etkin kullanilmasi,

- Dogru ve artan gelir,

- Giivenligin arttirilmasi

- Taraflar arasi etkili iletisim, dogru bilgi aktarima.

- Seffafligin ve diirtistliigilin arttirilmasi,

Tek pencere sistemi sayesinde devletin iglemleri daha hizli yapmasi ile ticari
kuruluslarin da daha hizli hareket edebilmesi saglanmaktadir. Ticari kuruluslar i¢in
sistemin faydalar1 asagidaki gibidir (Unsal, 2007: 45);

- Gecikmelerdeki azalma ile maliyetlerin diisebilmesi,

- Glimriiklemenin daha hizli hale gelmesi,

- Acik ve net kurallarin olmasi,

- Kaynaklarin etkili ve etkin kullanilmast,

- Seffafligin artmasi.

1.11.6.1.2 Tek Pencere Sisteminin Diinya Uygulamalar:

Tek pencere sisteminin diinyadaki ana organizasyounu WCO yani Diinya
Giimriik orgiitiidiir. Diinya Giimriik Orgiitii, ulusal giimriik idarelerinin etkin ve
verimli calismalarini saglamak ve gelistirmek amaci ile kurulmus bir orgiittiir.

Tek Pencere; geleneksel devlet yapisinin vatandas ve isletmelerin ihtiyaglarina
en iyi hizmet etme amaciyla yapilandirildigi yonetisim anlayisi 6rnegidir. Tek Pencere
sistemi kamu hizmetleri sunumu alanindaki bir “beau ideal” yani miikemmelligin en
yiiksek standardi seklinde konumlanmigtir. Tek Pencere sistemi ile vatandaslar ve
isletmeler kamu hizmetlerini tek bir arayiiz (interface) lizerinden almaktadir. Hizmet
sunumu kapsamindaki karmasik organizasyonel diizenlemeler, bu hizmetlerden
faydalananlar i¢in seffaf hale getirilmekte, bu durum da verimlilikte bir artis ve islem
maliyetlerinde diisiisii beraberinde getirmektedir. (Diinya Giimriik Orgiitii, 2017:3)

Diinyadaki ilk Ulusal Tek Pencere Sistemine 6rnek Singapur’da 1989 yilinda
kurulan TradeNet’dir. Gilinimiizde Amerika Birlesik Devletleri, Almanya, Isvec,
Finlandiya, Singapur ve Giiney Kore gibi iilkelerde Tek Pencere Sistemi
kullanilmaktadir. Bu uygulamalar ilkelerin sosyo-ekonomik durumlari, refah

seviyelerine ve iilke ihtiyaglarina gore farkliliklasmaktadir. Bu iilkelerden bazilar1 Tek
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Pencere Sistemini yalniz giimriik ve belirli devlet kurumlari arasinda kullanmaktadir.
Omegin Mauritius Trade Net Sistemi tiim devlet kurum ve kuruluslarim
kapsamamakadir. Avustralya’nin Giimrilk ve Smir Gilivenligi Entegre Kargo
Sistemine de biitiin devlet kurumlar1 dahil olmamistir ve sistem sinirli sayidaki kurum
ile calismaktadir. Bazi iilkelerde ise biitiin devlet kurumlar1 ile 6zel sektor
kuruluglarinin entegre bir sekilde kullanabildikleri sistemler vardir. Belirli iilkelerde
limanlar da Tek Pencere Sistemine entegredir. Ozellikle AB iilkelerinde
gerceklestirilen ¢alismalar ile deniz ve hava limanlarmin Tek Pencere Sistemine
entegrasyonu saglanmistir. Fransa e-denizcilik Liman Tek Pencere Sistemi ve Ingiltere
Felixstowe Limani Topluluk Sistemi Tek Pencere Sistemlerine 6rnek olarak verilebilir
(Tsen, 2011:4).

1.11.6.1.3 Tiirkiye Tek Pencere Sistemi Projesi ve Uygulamalari

Tek pencere sistemi ile; ticaret yapilmak istenen esyaya dair izin ve onaylarin
tek bir noktadan bagvurularak alinabilmesi saglanmakta ve ayn1 zamanda belgelerin
ve onaylarin Sistem tiizerinden kontroliiniin yapilmasi, miikerrer veri girislerinin
engellenmesi, slireclerin seffaf bir sekilde gergeklestirilmesi, islemlerin kolaylik ve hiz
kazanmas1 ve de zamandan tasarruf edilmesi miimkiin olmaktadir. Varis Oncesi
bildiriminde giivenlik ve kontrolin saglanmasi amaglanirken Tek Durak
uygulamasinda ise giimriik sahasinda faaliyette bulunan kurum ve isletmelerin tek
noktada toplanmasi ile kayit ve kontrol islemlerinin tek bir asamada halledilmesi
amaglanmigtir (T.C. Glimriik ve Ticaret Bakanligi, 2013).

Tek pencere sistemi, giimriikk islemlerinin gerceklestirilmesi esnasinda
belgelerin tamaminin tek bir noktadan temin edilmesini (e-belge) ve glimriik
islemlerinin tek bir noktaya basvuru ile, bir baska deyisle e-basvuru yolu ile
yiiriitilmesinin tamamlanmasina yarayan bir sistemdir. (T.C. Ticaret Bakanligi,
2018:58)

Ulkemizde tek pencere uygulamasina yonelik calismalarin kurumlar arasinda
is birligi i¢inde yiiriitiilen e-Devlet ve e-Giimriik ¢alismalari ile siirdiigiinii ve 2011
yilinda Bakanlik halini almadan 6nce Dis Ticaret Miistesarligi ve Devlet Planlama

Teskilatt Miistesarlig1 koordinasyonunda Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu
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(ETKK) ve e-Ticaret Kurulu (ETK) faaliyetleriyle devam ettigini belirtmek
miimkiindiir. Akabinde ise, e-Dontisim Tirkiye Projesi kapsaminda yeniden
yapilandirmaya gidilmis ve kagit bazli ticari belge sisteminden kaynaklanan
maliyetlerin giderilmesi ile risklerin ve islem siiresinin azaltilmasina destek
saglayacak ciktilar iiretmek ve ulusal standart gelistirmeye yonelik ¢alismalara halen
stirdiiriilmektedir.

Tek Pencere sistemi uygulamaya konulmadan onceki giimriik islemlerine
bakildiginda bu uygulamanm ne kadar énemli oldugu ortaya ¢ikacaktir. Ozellikle
Tirkiye Ornegi Uzerinden gitmek gerekirse; ihracat / ithalat islemlerinin
gerceklestirebilmesi i¢in glimrilk beyannameslerine eklenmesi gereken {iigyiizotuz
farkli belge mevcuttu. Boyle bir durumda bu belgelerin hazirlanmasi igin harcanan
zaman ve maliyetlere katlanma durumu, ithalat ve ihracat yapan firmalar i¢in biiytlik
bir sorundur. Dolayisiyla Tek Pencere sistemi ve e-lojistik ile birlikte bu belgelerin
temin edilmesi elektronik ortamda olabilmekte ¢ogu belgenin temin edilmesi de
kolaylagsmaktadir. Ayni sekilde yiikiimli kisilerin belge temin etmek i¢in bir¢ok
kuruma bagvurmasi, basvurulan kurulusun da bu yonde yogun bir sekilde ¢alismasina
neden olmaktadir (Ozsoguk, 2016)

Tiirkiye’de Tek Pencere Projesinin iki asamali olarak uygulanmasina karar
verilmis olup, ilk asama e- bagvuru, ikinci asama ise e- belge olarak belirlenmistir.

1) E-basvuru: Ik asamada ilgili kurumlar tarafindan diizenlecek olan izin,
onay ve belge bagvurularinin direkt olarak Glimriik ve Ticaret Bakanligina yapilmasi
ile bu basvurularin ilgili Bakanliklara iletilmesi gergeklestirilecektir. E-bagvuruya
iliskin uygulama su an yiiriirliiliiktedir.

2) E-belge: ikinci asamada ilgili Kurumlarm verdikleri izinler, onaylar ve
belgeler elektronik olarak Giimrik ve Ticaret Bakanligina aktarilmakta ve konu
kuruma doniis yapilmaktadir. Konu kurum yapacagi giimriik islemlerinde mevcut 1D
numarasini, belge tarihini ve satir numarasini beyannamenin kirkdort nolu alanina
yazmaktadir ve BILGE sisteminin yaptig1 kontrollerin olumlu olmas: durumunda
beyanname tescili gergeklestirilmektedir. E-belge asamasi tlilkemizde 14/01/2014
tarithinden bu yana uygulanmaktadir.

Tiirk Giimriik Idaresi, Birlesmis Milletler CEFACT baskanlhiginda yiiriitiilen

Elektronik Veri Degisimi ¢alismalarini titizlikle takip etmis olup, bahsi gegen “e-
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belge” projesinin hedefi; her kurumun diizenledigi belgeyi bir bilgi olarak kendi veri
tabaninda yazmasi, bilginin yazilmig halini belli bir formatta depolayarak kullanmasi
ve bunu diger kurumlarin erisimine agarak bir yazilim ve donanim altyapisi
kurmalaridir (Unsal, 2007: 105).

Tirkiye’deki giimriik islemlerinde kullanilan idari belgeler Birlesmis
Milletler’in bir numarali Tavsiye Karari’'ndaki formata uygundur. Elektronik olarak
kontrol edilecek alanlar belirlenmistir, sistemin asamalar1 kararlastirilmistir ve is
siirecleri modeli kullanilmak suretiyle sistemin birinci asamasi olan beyanname ekleri
belgeleri bilgilerinin GTB’ye elektronik olarak iletilebilmesine yonelik e-belge
uygulamasi is akist hazirlanmistir (Kutlu, 2017, s. 10).

Tek Pencere Sistemi’nin baslatilmasi i¢in 6ncelikle bir takim yasal, teknik ve
alt yapr galigmalarmin tamamlanmasi gerekmekte idi. Oncelikle giimriik beyanin
elektronik ortamda gergeklestirilebilmesi igin Tiirk Giimriik idaresi’nin gelistirdigi
BILGE yazilimi 1998 yilinda Atatiirk Hava Limani Giimriiginde uygulamaya
koyulmus ve gerekli ar&ge caligmalari yapildiktan sonra uygulamanin
yayginlastirilmasi i¢in ¢alisilmistir. Ayrica 1998 yilinda “Bilgisayar Sistemi Bulunan
Giimriik idarelerinde Yiiriitiilecek Islemlere iliskin Y&netmelik” yayimlanmistir. Ayri
hazirlanmis olan bu yonetmelik ilerleyen yillarda yiiriirlikten kaldirilmis, igerdigi
diizenlemeler Giimriik Yonetmeligine eklenmistir.

Ayrica Tek Pencere Sisteminin kurulmasi icin BILGE sistemine gecis
stirecinin tamamlanmasinin yani sira elektronik imzali beyan mevzuatinin yiiriirliige
girmesi ile e-imza teknik altyapisinin da olusturulmasi ve e-imza kullaniminin
yayginlasmasi gerekmekteydi. Bu gereklilikler 2011 yilina kadar ¢dziimlenmis ve
2011 yili itibar ile Giiney Kore sistemi &rnek alarak Diinya Giimriik Orgiitii Veri
Modeli’ne uyumlu Tek Pencere Sisteminin baslatilmasina yonelik c¢aligmalar
baglatilmigtir. 2011 yilindaki Giimriikk 2023 Vizyonu Birinci Arama Konferansinda
Tek Pencere Sistemi’nin genel modeli, yol haritas1 ve stratejiler belirlenmistir (Kutlu,
2017:3).

Ulkemizde giimriik idarelerinde hem ticaretin kolaylastirilmasmna hem de
ithalat ve ihracat islemlerinde etkinliin artirllmasina yarar saglayacak olan Tek

Pencere Sistemi ile hedeflenen gerek kirtasiyeciligin azaltilmasi ile ticaretin
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kolaylastirilmasi, gerek ithalat ve ihracat kontrollerinin etkinliginin artirilmasidir
(Kutlu, 2017: 7).

2018 yil1 itibari ile glimriiklerdeki hizli ve verimli isleyisi temin etmek amaci
ile ayrintili galismalar1 uzun siiredir devam eden Tek Pencere Sistemi yeni bir asamaya
gelmistir ve “e-Belge” uygulamasi ile Glimriikk ve Ticaret Bakanligi — Ekonomi
Bakanligi elektronik veri aligverisi gerceklestirebilmesine yonelik tiim teknik
calismalar tamamlanmustir.

Bu diizenlemelere gore CE gerektiren bazi {iriinlerin ithalat islemlerinde Tek
Pencere sistemi iizerinden verilecek olan numaralar ile elektronik ortamda bilgi akist
saglanacak ve ayrica 1slak imzali belge aranmayacaktir.

Sozii gegen islemlere paralel sekilde supalan islemleri, dahilide isleme
islemleri, gegici ithalat izni de elektronik tek pencere uygulamasi kaplamina alinmistir.
Teminat mektuplarinin elektronik ortamda bankalar ile entegrasyonun saglanmasi,
tahakkuk ve ceza kararlart takip programinda degisikliklerin detayli beyana
baglanmas1 ve beyannamelere islenmesi diizenlemelerinin de giimriik islemlerinin
daha siiratli yapilmasina katki saglayacagi aciktir. Ayrica, s6zii gegen diizenlemenin
ardindan isleri daha kolaylasacak olanlar ithalat¢1 sirketler ile giimriik miisavirleridir.

Glumrilk ve Ticaret Bakanligi tarafindan liman glimrik islemlerinin
sadelestirilmesi ve elektronik ortamda takip edilebilmesine yonelik bir ¢aligma olan
Liman Tek Pencere Sistemi, Tekirdag’da bulunan Asyaport limaninda 2018 yilinda
pilot uygulamaya alinmustir.

Liman Tek Pencere Sistemi vasitasi ile Gumrik ve Ticaret, Ulastirma,
Denizcilik, Igisleri, Saglik ve Cevre ve Sehircilik Bakanliklari’dan talep edilen onalti
adet kagit belge ile Liman Baskanliklari tarafindan istenen onbes sertifika ve
dortytizalt1 adet veri elektronik olarak sunulabilecektir.

Liman Tek Pencere Sisteminin faydalari asagidaki sekilde ifade edilebilir:
Acentelerin gemi liman sahasi islemleri bilgi ve belgelerini bir defada sunmasi
kirtasiyeciligin oniine gecebilmektedir. Gemilerin liman varis1 ve ¢ikisi 6ncesinde
acenteler vasitasiyla yapilan bildirimler tek veri tabani lizerinden girilmeye baglanmis
ve liman icinde islem gergeklestiren kamu kurumlar1 islem sonuglari bu sistem
tizerinden takip edilmeye baslanmistir. Bu sistem sayesinde Saglikli istatistik

iiretilebilmistir. Islemlerin hizlanmas: ile demuraj ve ardiye iicretlerindeki diisiis ile

77



maliyetlerde azalma saglanmistir. Elektronik belgelerin kullanimi aktif hale
geldiginden 6nceden alinan bu bilgiler ile kurumlarin daha koordineli ve etkin risk
analizi yapabilmesi amaglanmaktadir.

2019 yil1 itibar1 ile Ulkemizde Tek pencere sistemi uygulamalarma gecis her
gecen giin hizlanmakta ve fakli kamu kuruluslarinin entegrasyonu ve yeni web tabanli

uygulamalar ile dis ticaretin de daha hizli ve verimli hale gelmesi saglanmaktadir.
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IKINCi BOLUM
HiZMET VE YAZILIM KALITESI

2.1. HIZMET KAVRAMI

2.1.1. Hizmet Tanim ve Kapsam

Hizmet tanimi 6nemli bilim insanlar1 tarafindan her donem farkli sekilde
yapilmustir.

Hizmet kavramini; Fizyokratlar (1750-1776); tarim iretimi digindaki tim
faaliyetler seklinde tanimlanmis, ekonomist ve filozof olan Adam Smith (1723-90) ise
somut bir {irlin ile sonu¢lanamayan tiim faaliyetler olarak ayirmis, Fransiz iktisatci J.B.
Say (1767-1832) iiriinlere fayda saglayan, tim imalat dis1 faaliyetler olarak
tanimlamis; diger 6nemli bir iktisat¢1 olan Alfred Marshall (1842-1924) ise yaratildigt
anda varlik bulan mallar olarak tanimlamstir (Oztiirk, 2003: 3). Asagida hizmet
kavrami konusunda yapilmis daha giincel baz1 tanimlara yer verilmektedir: Hizmet
kavramina dayali bir pazarlama gelistirmek amaciyla ¢ok O6nemli ¢aligmalar1 olan
Gronroos icin hizmet;

“Hizmet mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir
vapist olan, miisteri ile hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari,
mallart  ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aminda olusan ve miisteri
problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Gronroos,
1990: 27).”

New York Universitesi pazarlama béliimii profesorii Henry Assael’e gore;

“Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlastirilamamakta, iireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve
gorsellik nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir” (Assael, 1993: 368).

Bagka bir tanima gore de (Rust ve digerleri, 1996: 7) ;

“Bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ve sonuglanmayan
bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet tiretimi fiziksel bir mala bagh olabilir ya da
olmayabilir.”

Gronroos sonraki bir ¢alismasinda ise (2008: 300);
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“Miisterilerin giinliik uygulamalarint desteklemek amaciyla miisteri ile;
hizmet saglayicisini temsil eden ve diger miisterileri de icermesi olasi olan ¢alisanlar,
fiziksel mallar ve diger fiziksel kaynaklar, sistemler veya altyapilar gibi unsurlar
arasindaki etkilesimde rol oynayan etkinliklerden olusan siire¢” seklinde hizmeti
tanimlamistir.

Amerikan Pazarlama Birligi, hizmetleri;

“Satisa arz edilen ya da mallarin satisi esnasinda miisteriye sunulan eylemler,
faydalar ya da tatminler veya bir malin satisina bagl olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanmimlanabilen eylemler” seklinde tanimlamaktadir (Ersoz ve digerleri, 2009: 19).

Hizmet kavrami 1970’lerden Once pazarlama alami i¢inde sayilmamistir.
Mevcut goriisit New York’da ¢alisan bir bankaci olan Lynn Shostack’in 1977’de
yazdigr ve “Journal of Marketing” dergisinde yayimlanan “Breaking Free From
Product” makalesi degistirmistir. Hizmetlerin pazarlama alaninin iginde bir unsur
olarak sayilmasi bu makale iledir (Benjamin ve Karen, 1997: 36). Giiniimiizde
neredeyse tiim kamu kuruluslar1 ve 6zel sektor isletmelerinin var olug amaglari i¢inde
“halka, tiiketiciye hizmet vermek” vardir. Globallesen diinyada insanlarin iiriin ve
hizmetlerden beklentileri de degismistir. Geleneksel hizmet isletmeleri olan bankalar,
restoranlar disinda da artik bir beyaz esyanin, otomobilin ya da elektronik esyanin
satisinin da hizmet odakli olmasi1 gerekmektedir (Tiifekci, 2010: 4).

Hizmetin her sektoriin, kurulusun kapsami i¢inde olmasi hizmetin kolay
tanimlanamayan ve anlasilamayan bir olgu olmasina neden olmustur. Bugiine kadar
yapilmis olan ¢aligmalarda hizmet faaliyetlerinin heterojen yapida olmasi nedeniyle
hizmetin tanim1 genellikle mal ve hizmetin ¢esitli yonlerden karsilastiriimasiyla
yapilmistir. Bu durum tanimlarin hizmet kavramini smirlamasina ve kavramin
anlasilmasinin zorlagmasina yol agmustir.

Hizmet sektoriiniin 1970’lerden giiniimiize ekonomi i¢inde tarim ve sanayi
sektorlerine kiyasla daha hizli bir biiylime gostermesinin altinda bilgi iletisim
teknolojilerinin hizli gelismesi yatmaktadir. Ozellikle artan bilgisayar kullanimi ve
bilgisayar yazilimlarinin ¢esitlenmesi hizmet kavramimi gelistirmistir. Tim bu
yenilikler yeni bir kiiresel pazarin ortaya ¢ikmasini saglamis ayni zamanda hizmet

sektorilinii global rekabet i¢ine sokmustur (Giilmez ve Kitapgi, 2008: 9).
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Hizmet sektdriiniin diinyada hizla biiyiimesi neticesinde hizmet sektoriinde iyi
egitim ve nitelik gerektiren yeni meslekler ortaya ¢ikmustir. Ozellikle gelismis iilkeler
hizmet sektorii lizerine agirlik vererek istthdam sorunlarini bu yolla biiyiik dl¢iide
¢Ozmiiglerdir. Ayn1 zamanda gelismis iilkeler hizmetin ihracat yoniiniin de 6nemini
fark etmisler ve ihra¢ edilen malla birlikte sunduklar1 hizmetleri de pazarlamislar ve
karsiliginda iilkelerine doviz girdisi saglamiglardir (Karahan, 2000: 15).

Hizmetlerin ortak dzellikleri sunlardir (Oztiirk, 2003:8):

1-Soyut olma

2- Tiirdes Olmama / Heterojenlik

3-Ayrilmazlik / Eg zamanli iiretim ve tiikketim

4-Dayaniksizlik / Depolanamama

5-Sahiplik

Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki en temel farklilik hizmetlerin
dokunulmazligidir. Hizmetlerin fiziki bir boyutu yoktur, duyu organlariyla
algilanamaz. Diger tiim Ozellikler (heterojenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik) de
soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetin 6zelliklerinde “soyut olma” kavramini ilk
kez kullanan Fransiz ekonomist ve is adami J.B. Say’dir.

Soyut olma ozelliginin miisteriler ve isletmeler {izerindeki etkisi asagida

goriilmektedir.
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Sekil 6: Hizmetin Soyut Olma Ozelliginin Miisteriler ve Isletmeler Uzerindeki Etkisi

-Hizmetin degerlendirilmesi sirasinda yasanan zorluk
-Yiiksek derecedeki risk algilamalari

-Kalite degerlendirilirken fiyat unsurunun baz kabul edilmesi

-Hizmetin karmasik halinin aza indirgenmesi
-Soyut olmayan unsurlarin vurgulanmalari
-Agizdan agiza iletisimin desteklenmesi

-Hizmetin kalitesine odaklanilmasi

Kaynak: Palmer, 1998: 17

Oztiirk (2003:9)’e gore soyut olma ozelliginin pazarlama agisindan da
olusturdugu ¢ok dnemli sonuglar vardir. Bunlar;

e Hizmetler stoklanamaz, talep-arz dalgalanmalarin yonetilmesi zordur,

¢ Hizmetlerin patenti, taklitlerin dniine gegilmesi zordur,

e Hizmetler kolayca miisterilere iletilemez,

e Kalitelerinin degerlenmesi miisteri agisindan zordur,

e Hizmetlerin reklamlari, tutundurucu ¢abala zordur,

e Maliyeti belirlemek ve fiyat/kalite iligkileri karmasiktir.

Hizmet kavrami igerisinde; hizmetin {iretiminden sunulmasina kadar tiim
stireglerde var olan olgu insandir. Hicbir miisteri ya da hi¢bir hizmeti sunan insan ayni1
degildir. Hizmetler de hem miisteriye hem de sunan kigiye gore sekillendiginden
hizmetler tiirdes degildir. Insanlar rasyonel olmadig igin hizmetlerin de rasyonel ve
standart olmasi beklenemez. Ornegin ayn1 filmi bir seyirci ¢ok begenirken bir baskasi
ayni derecede begenmeyebilir Ya da aym tiyatro oyununu9 bir oyuncu ¢ok iyi
oynarken baska bir oyuncu ayni performansi sergilemeyebilir. Hatta ayni oyuncunun
bir giinkii performansit ¢ok iyiyken farkli gilinlerdeki performansi o kadar iyi
olmayabilir. Fakat insan yapisina bagli olmayan istisna hizmet 6rne8i de vardir;
ATM’ler. Kisacasi, hizmet kavraminin gok degiskeni oldugu ve hizmeti sunan ve de
hizmetten faydalanin insan oldugu gbz oOniine alindiginda hizmetlerin standart bir

kalib1 olamayacagi aciktir.
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Standart olmayan, kisiye 6zel olusu hizmetin her ne kadar cazip yani gibi
goriinse de tiirdes olmamasi nedeniyle dalgalanmalara agik olmasi; kalitenin

saglanmasi, siirekliliginin korumas1 ve kontrolii acisindan giigliikler yaratir.

Tablo 10: Hizmetlerde Tiirdes Olmama Ozelligine Iliskin Pazarlama Sorunlar1 ve

Coziimler
PAZARLAMA SORUNLARI MUHTEMEL COZUMLER
Hizmet standartinin Kisisellestirme stratejisinin
TURDES belirlenmesi ve kalite uygulanmasi fayda saglayabilir.
OLMAMA denetimleri zordur. Hizmetin standartlasmasina yonelik
stratejilerin uygulanmasi fayda
saglayabilir.

Kaynak: Hoffman ve Betason, 2011: 70

2.1.2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin fiziksel iriinlerden ayrildigi diger bir 6zellik iiretim ve tiiketim
arasindaki zaman farkidir. Birgok iiriin Oncelikle iiretilip daha sonra satin alinip
tilketim asamasina geger. Araya bazi durumlarda depolama ve lojistik asamalar1 da
eklenmektedir fakat hizmetler iiretildigi anda tiiketilmektedir. Depolanmasi ve baska
bir yere aktarimi miimkiin degildir. Ornegin bir televizyon &nce iiretilir, bir siire sonra
satilir ve yillarca tiiketilir. Ancak bir tiyatro oyuncusu seyircisiyle bir araya gelmeden
hizmetini veremez

Hizmetin es zamanl {iretim ve tiiketim 6zelligi sayesinde pazarlanmasindaki
basar1 ve basarisizlik, hizmetleri iireten ve sunanlarla miisteri arasindaki iligkiye
baghdir ve iligkin yakin hatta ¢ogu zaman yiiz ylize olmasi1 nedeniyle iligskinin geri
bildirimleri ¢ok kisa bir siirede alinmaktadir.

Hizmetlerin ayrilmazlik / es zamanh {iretim ve tiiketim Ozelligi asagidaki
pazarlama boyutlarinin dogmasi saglamistir (Oztiirk, 2003:9);

e Miisteri, hizmetin {iretim siirecinde bulunur,
e Miisteriden bagka hizmetten yararlanacak insanlarda iiretim

stireci i¢inde sayilirlar,
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e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak fabrikasyon

uretilmeleri olanaksizdir.

2.1.3. Dayanmiksizlik / Depolanamama

Fiziksel mal {ireten isletmeler arz-talep dalgalanmalarina gore stok yaparak

kendilerini dalgalanma karsisinda negatif durumlara karsi koruyabilirler fakat

hizmetin soyut olmasinin sonucu olarak bekletilmesi, depolanmasi imkansizdir.

Hizmet iireticisi planlara baglidir ve tiretilen zamanda kullanilmayan hizmet kayip

niteligind3edir. Ornegin sahneye konulan tiyatro oyununda salondaki bos koltuklar

hizmet Ureticisine zarar verir.

Sekil 7: Hizmetlerin Dayaniksizlik Ozelliginin Neden ve Sonuglari

Nedenler

Sonuglar

Hizmetlerin Depolanamamasi

Dizensiz  Talep

Yasanilan Sikintilar

Yapilarinda

Kisa Donemli Talep

Hizmet Uretimi Sirecinde “Tam

Zamaninda Uretim” ihtiyaci

Kaynak: Palmer, 1998: 20

Arz azken Talep Fazlahig, Arz

Varken Talep azhgi

84




2.1.4. Sahiplik

Hizmetlerin sahipligin olmamasi fiziki mallar ile aralarindaki temel farklardan
biridir. Fiziksel mallar i¢in miilkiyet yani sahibi olma kavrami vardir. Satin alinma
islemlerinde bu miilkiyet taraflar arasinda gecis yapar. Hizmet sektoriinde ise
musteriler hizmetten belirli bir siire i¢in faydalanilabilirler, hizmet kullanimi
karsisinda 6deme olsa bile miilkiyet kavrami yoktur.

Konu 6zellik ile ilgili tek istisna durum vardir. Gegmiste yalnizca kolelik
doneminde “kolelik hizmeti” olarak adlandirilmasina ragmen hizmetlerin siirekli

sahipligi olmustur (I¢séz, 2005: 50).

2.1.5. Hizmetlerin Cesitli Acilardan Simiflandirilmasi

Hizmet sektoriinde siniflandirma; kavramin kapsaminin genisligi nedeniyle
olduk¢a zordur. Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karmasa, siniflandirma
alanina da yansimistir. Tanimlardaki ¢esitlilik gibi siniflandirma konusunda da farkli
caligsmalarda farkli siniflandirma sekilleri oldugu goriilmiistir.

Hizmet pazarlamasi alaninda c¢alismalari ile oncii olan Christopher Lovelock
bir hizmet siiflandirmasi yapmis ve siniflandirmasi giiniimiizde en ¢ok kabul géren
smiflandirma sekli olarak yerini almistir. Lovelock hizmetleri; yapilarina gore,
isletmenin talebinin yapisina gore, miisteri iliskisi tiiriine gore, kisiye 6zel olmasina
gore, dagitim yontemine gore ve isletmenin politikasina gore olarak kategorize
etmistir.

Lovelock’un 1984 yilindaki “hizmet pazarlamasi” ¢alismasina gore hizmet

siiflandirmalari(Lovelock, 1984: 51);

Hizmetlerin miisteri ile iliski tiiriine gore konumlandirilmasi;

1. Siirekli sunulan ve iiyelik iliskisi olan hizmetler: Bankacilik, sigortacilik, okul
kayitlar gibi.

2. Sirekli sunulan ve iiyelik iligkisi olmayan hizmetler: Polis korumasi, halkin
kullandig1 karayolu, radyo yayinciligi gibi.

3. Aralikli sunulan ve iiyelik iliskisi olan hizmetler: Tiyatrolar vb gibi kiiltiir-sanat
etkinliklerinin sezonluk bileti, gezi bileti gibi.

4. Aralikli sunulan ve tiyelik iligkisi olmayan hizmetler: Arag kiralamak, lokaller,
parali otoyollar, toplu tagimalar gibi.

85



Hizmetin kisiye 0zgii sunulmasi ve hizmet isletmesinin insiyatifine gore
siniflandirilmasi;
2. Talep fazlaliginin var olan kapasite ile karsilandig1 ve talebin dalgalama yapisinin
genisce oldugu hizmetler: Elektrik, dogal gaz, telefon, itfaiye, polis gibi.
3. Talep fazlasiin varolan kapasite ile karsilandig1 ve talebin dalgalama yapisinin
kisitli oldugu hizmetler: Hukuk hizmeti, bankacilik, sigortacilik gibi.
4. Talep fazlasinin var olan kapasiteyi astig1 ve talebin dalgalama yapisinin genis
oldugu hizmet grubu: Yolcu tagimaciligi, restaurantlar, muhasebe gibi.
5. Talep fazlasinin mevcut kapasiteyi astig1 ve talebin dalgalama yapisinin dar
oldugu hizmet grubu: Bankacilik, kuru temizleme, sigorta hukuk hizmeti gibi. 2.
Grupla ayn1 olmasina ragmen ichacmi yetersiz kapasiteye sahip isletmelerdir.
Hizmetin dagitim yontemine gore siniflanmasi;
Bu siniflandirma; miisterinin hizmetlerin sunumuna gitmesi ve hizmetin miisterilerin
ayaklarina gelmesi veya miisteriler ile karsi karsiya gelmeden hizmet sunumu
gergeklestirme seklinde gruplanmistir. Bu siiflandirmayi asagidaki bir tabloyla
gostermek daha agiklayici hale getirir.

Bu sekilde siniflandirma, 6zellikle kalite standardizasyonu ve kalite kontrolii
acisindan hem hizmet iireticilerine hem de tiiketicilere yarar saglamaktadir.

Tablo 11: Hizmetin Dagitim Yontemine Gore Siniflandirilmasi

Miisteri ve Hizmet

Hizmet Sube Sayilar

Hizmet Sube Sayilan

Miisterilerinin Dogrudan
Karsilasmadigi
Durumlar

Kredi karti girketleri

Isletme iliski Yapilan Tek Subeli Cok Subeli
Miisterilerin Hizmeti | Tiyatrolar Otobiis hizmetleri
Sunan Isletmelere Gitme | Berberler Fast-food zincirleri

Durumlari
Hizmeti Sunan Bahge bakim hizmeti Posta dagitimlar
Isletmelerin Miisterilere | Hasere kontrol hizmeti | Acil
Gitmesi Durumlari Taksiler Tamirat
Hizmet Isletmeleriyle | Televizyon yayinlari Yayin aglari

Telefon sirketleri

Kaynak: Lovelock, 1984: 60

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmet siniflandirmasini genel yapilan

15 bazli ele almis ve 10 kategoride yapmustir. Bunlar;

1- Finans hizmetleri

2- Saglik hizmetleri

3- Sanat, spor ve eglendirme hizmetleri

4- Turizm hizmetleri




5- Profesyonel hizmetler

6- Kamu ve yar1 kamu ile kar amacit bulunmayan hizmetler

7- Telekomiinikasyon hizmetleri

8- Egitim ve aragtirma hizmetleri

9- Dagitim ve kiralama hizmetleri

10- Kisisel ve bakim, onarim hizmetleri

H.L.Browning ve J.Singelman, tarafindan 1983 yilinda yapilan ve sik

kullanilan bir diger siniflandirma da ise hizmetler dort ana grupta incelenmistir.

Asagidaki tabloda bu dort ana grup ve bu gruplarda yer alan baslica hizmetler

verilmistir;

Tablo 12: Hizmetlerin Smiflandirilmasi

].)agltla Uretici Hizmetler | Sosyal Hizmetler | Kisisel Hizmetler
Hizmetler
Ulastlrm? & . . Bankaml.lk’ . Saglik hizmeti Ev hizmeti
depolama hizmeti | finansman hizmeti
Haberlesme Sigorta hizmeti Hastaneler Konaklama
hizmeti Hizmeti
Toptan ticaret Gayrimenkul alim e Yeme-igme
. ) . . Egitimler . .
hizmeti satim hizmeti hizmeti
Perakende ticaret Mihendislik Din hizmeti Tamir hizmeti
hizmeti hizmeti
Dernekler & Yikama ve kuru
Muhasebeler .
vakiflar temizlemeler
Hukuk hizmetleri | Hiikiimet Hizmeti | Coicnce ve tatil
hizmeti

Kaynak: Browning ve Singelman, 1983: 13-15

Kurumlar ve bireyler i¢in hizmetlerin siniflandirilmalari; dagitici, iiretici,

sosyal ve kisisel hizmetler seklinde yapilmistir.
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2.2. KALITE KAVRAMI

2.2.1 Kalite Tanim ve Kapsam

Kalite, insanlarin birlikte yasamaya bagladig1 andan itibaren hayatimiza girmis
bir kavramdir. M.O. 2150 yilinda diizenlenen Hammurabi Kanunun asagida belirtilen
hiikmiinde kalite ile ilgili ilk kayitlara rastlanmistir (Tiirkel, 2000: 1);

“Bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi
yapmamas: nedeniyle yikilarak ev sahibinin oliimiine yol acgarsa, o usta
oldiiriilecektir.”

Kalite kavrami daha sonra 13. Yiizyill Avrupa’si zanaatkarliginda karsimiza
cikmaktadir. Usta-girak iliskisinin yayginlagmasiyla ustalar yapilan islerin kalitesini
kontrol eder ve de ciraklar igin egiticilik gorevini tstlenirlerdi ve her iki gorevde
zanaatkarlik ve ahlaki sorumluluk gerektirdiginden toplum i¢inde onursal bir 6nemi
oldugu o donemin c¢alismalarinda ge¢mektedir (Peskircioglu, 1999: 16). Tiim bu
incelemelerden o donemde insanlarin kalite kavraminin anlamini bir isin dogru yapilip
yapilmamas1 olarak tanimladiklar1 anlasilmaktadir. Sanayinin gelismesiyle birlikte
kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin miikemmellige ulasabilme istegi ve amaci
haline gelmistir.

Kalite kisaca miisterinin iirlinler veya hizmetlerden beklentilerini yansitan ve
kisiden kisiye gore degiskenlik gdsterebilen bir dlgiittiir. Uriinler ya da hizmetler icin
kaliteli veya kalitesiz yargisi, iirlin ya da hizmetin miisterinin beklentilerini karsilayip
karsilamadig ile dogrudan baglantilidir.

Kalite kavraminin karmagik olmasina ek olarak globallesen diinya ve insanlarin
algt yapilarimin degigmesinin de etkisiyle ¢aligmalarda ¢ok sayida farkli tanim
yapilmistir.

Harvard isletme okulu profesorii D.A. Garvin (1952-2017), bes ayr1 kalite
tanim1 onermistir. Bunlar (Garvin, 1984:25-43);

“ - Miikemmellik temelli kalite tammi: Kalite mutlak ve evrensel olup,
ustiinliik ve miikemmellikle es anlamhidr. Net bir tamimi yapilamaz fakat ge¢mis
deneyimlerin karsilastirilmastyla anlasilabilir.

- Uriin temelli kalite tammu: Kalite kesin ve dlciilebilir bir degiskendir.
Iki veya daha fazla iiriin veya hizmet arasindaki fark, bunlarin bazi dzelliklerine
iliskin nicelik farkindan dogar.
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- Kullanic: temelli kalite tammi: Tiiketicilerin farklt gereksinim ve
istekleri vardir. Bu da kalite agisindan farkli standartlar ortaya ¢ikarir. Bu nedenle
bir tiriin veya hizmetin kalitesi, tiiketicinin istegine ve tiiketiciye maliyetine baglidir.
Bunun temelinde de miisteri mutlulugu kavrami vardur.

- Uretim temelli kalite tanimi: Kaliteyi iiriin ve hizmetin her tiirlii ozellik
ve Ol¢iistiniin saptanmasi yani tasarim ve tiretim stirecleri belirler. Kalite, tasarima
uygunluktur.

- Deger temelli kalite tamimi: Bu tanimun temelinde iiretim maliyeti ve
fiyat vardir. Kabul edilebilir bir maliyet ile iiretilen ve uygun bir fiyatla pazarlanan
aynt zamanda kullanicin gereksinimlerine yanit veren iiriin veya hizmet, kaliteli
olarak nitelendirilmektedir.”

Kalitenin taniminin yapildigr diger caligmalara Tablo 13’de yer

verilmistir.

Tablo 13; Kalite Tanimlar1

Tanimlayanlar Kalite Tanimlar:
Joseph M. Juran Amaglara ve kullanimlara uygun olma.
Philip Crosby Sartlara uygunluk durumudur.

“Nesnel ve 6znel 6zellikten
olusmaktadir. Nesnel kalite, insana
Water A. Stewart bagimli olmayan nesnel 6zelligin
kalitesidir. Oznel kalite, insanin gordiigii,

hissettigi ve diistindiigii 6zelliktir.”

“Miisteri beklentisini karsilayan tirtinler
ya da hizmetlerin, pazarlamadan,
miithendislikten, tiretimden ve bakimdan
sonra edindigi 6zellik toplamidir.”
Tasarim 6zelligine uygun olma
durumudur.

Miisterinin tanimladig: {iriin
performansinin tireticilye tanimladig
iirlin performanslarnu ile karsilastirilmasi
durumudur.

Yapisal ozelliklerin tamaminin sarti ne
kadar karsiladigiin derecesini belirtir.

Armand V. Feigenbaum

Genichi Taguchi

Koru Ishikawa

I1ISO 9000-2005
Kaynak: Durukan ve Ikiz, 2007: 34

Konu tablodaki tanimlamalar o6zellikle iirlin ya da hizmeti satin alan
miisterilerin bakis agisini degerlendiren, hem {iriinlerin ve hizmetin fiziki kalitesini
hem de performansinin sorgulandigi ayni zamanda da hizmet ve iiriinlerin

miisterilerinin goziinde ne 6l¢iide beklentileri karsiladigini degerlendirmektedir.
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Glinlimiizde gelisen diinya kosullari, modernlesme ve kiiresellesme ile
kalitenin taniminda odak nokta miisteri istek ve ihtiyaclari olmustur Zamanla degisen
kalite kavraminin ge¢mis ile gilinlimiizdeki farkliliklar1 asagidaki tabloda

gosterilmistir.

Tablo 14: Kalitenin Degisen Kavrami

Gecmis Kalite Kavram Giiniimiiz Kalite Kavram
Kalite iiriiniin kalitesi demektir Kalite gereksinime uygun olma durumudur.
Uriinler & hizmetlerle alakalidir. Isler & gorevle alakalidir.
Problemi bulmak 6nemlidir. Problemi 6nlemek 6nemlidir.
Yalniz departman sorumludur. Biitiin personelin sorumlulugundadir.
Uretim personelleri tarafindan Tiim personel tarafindan etkilenmektedir.
etkilenir.
Islevlerdir. Stratejilerdir.
Arag olarak kabul edilir. Stireg olarak kabul edilir.
Uriinlerin niteligiyle dlgiilmektedir Kalite maliyetleriyle 6lgiilmektedir.

Kaynak: Karcioglu,2001: 281.

Yeni stil kalite {iriinii, hizmeti sadece nitelikleri ile degerlendirmemekte, tiim

paydaslarin ve siireclerin i¢inde oldugu toplam bir performansi degerlendirmektedir.

Sekil 8: Kalitenin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Uygun
Miikemmel Bilgi Akisi ve Miisteriye Uygun Uriin Emniyetli Uriinler
Servis
Cevre Standartlarina
Sureklilik
. Uyma
KALITE
A Kolay Kullanim ve Bakim
Az Masrafh Kullanim Imkani
Satig Sonrasi Destek Kalici Coziim Saglayan Servis

Kaynak: Gedikli, 1998: 19
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Kalite ile ilgili literatiir ¢aligmasinda en c¢ok rastlanan hem {iriin hem de
hizmetle alakali kalite 6zellikleri yukaridaki sekilde gosterilmistir. Siirdiiriilebilir,
kalici, kolay kullanimi olan ve odagindaki miisteriye uygun iriinii en az maliyetle

sunmay1 basaran iiriin ve hizmetler basariya ulasabilir.

2.2.2. Kalitenin Boyutlari

Kaliteyi inceleyen en o6nemli ¢alismalardan biri D.A.Garvin tarafindan
yapilmistir. Garvin tiiketici tarafindan algilanan kaliteyi sekiz boyutta incelemistir.
Bunlar (Garvin, 1988:217);

“ 1. Performans: Uriiniin birincil dzellikleri anlamina gelmektedir. Bir araba
icin hiz1 ve konforu gibi. Hizmet veren isletmelerde ise performans; servisin hizi ve
bekleme zamaninin az olmasi ile dl¢iilebilir.

2. Ogzellikler: Bir iiriiniin ana fonksiyonunu tamamlayan kavramlardr.
Ugaklarda verilen ficretsiz ikramlar, bir arabanin yeni teknoloji donanimlari bu
boyutun érnekleridir.

3.Giivenilirlik: Bir Uriiniin kullanim siiresi i¢inde beklenen tiim fonksiyonlarin
tam bir diizeyde yerine getirmesinin dl¢iitiidiir. Performans tutarliligidir.

4.Uygunluk: Uygunluk, iirlin tasarimi ve isleyisinin {retici tarafindan
belirlenmis standartlara ne 6l¢iide uydugunun derecesidir.

5.Dayaniklilik: Bir iirlin veya hizmetin kullanim dmriintin uzunlugudur.

6.Hizmet Gérme Yetenegi: Uriiniin ya da hizmetin hiz, ¢cabukluk, nezaket,
yeterlilik, ehliyet ve onarim kolayligidir.

7.Estetik: Tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden {iriin 6zelliklerin tamamidir
Renk, ambalaj, koku bigim gibi 6zellikler bu boyut i¢indedir.

8.Algilanan Kalite: Tiiketiciler, tiriin 6zelliklerinden ayrintili bir sekilde bilgi
sahibi olmadiginda, kalitenin dolayl olgiitlere (reklam faaliyetleri, marka imaji, ...)

gore nitelendirilmesidir.
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2.2.3. Kalite Kontrol Kavram

Ik kez 1947 yilinda Japonya’da Kaoru Ishikawa (1915-1989) tarafindan
ortaya atilan kalite kontrol kavrami Ishikawa nin Tokyo Universitesi’nde istatistiksel
yontemler iizerinde calismasiyla ortaya c¢ikmis ve Ishikawa 1947°de Japon Bilim
Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi’nin (JUSE) kalite kontrol arastirma grubunda yer
almistir. Boylece, modern kalite kontrol ve istatistiksel yontemler tizerine ¢calismalar
yapilmasi neticesinde giiniimiizde yer alan kalite kontrol sisteminin temelleri
atilmistir.

Glinlimiiziin  globallesen ve rekabet odakli sisteminde isletmelerin
devamliligin1 ve stratejik amaclara ulagmasini saglayacak en 6nemli unsurlardan biri
kalitedir. Bu baglamda isletmeler mal ve hizmetlerinin kalitesini siirekli olarak
iyilestirme, gelistirme zorunlulugu i¢indedir (Simsek, 1996: 287). Bu gelisim ve
iyilestirmenin analizlerini yapabilmek, isletmede standart bir kalite stratejisi
olusturabilmek ve kalitenin siirekli iyilestirilmesinin saglayabilmek amaciyla kalite
kontrolii kavrami olusturulmustur.

Glinlimiiz kiiresel diinyasina uyum saglayabilmek i¢in Ishikawa’nin ortaya
koydugu kalite kontrolii ¢esitli asamalardan ge¢mistir. Bu asamalar1 asagidaki gibi
siralayabiliriz (Oktay ve Ozcomak, 2001: 316-317):

1-Isci Kalite Kontrolii: 20. Yiizyil basma kadar, iiretimi gerceklestirenlerle
kalite kontroliinii yapanlar ayni kisilerdi.

2-Formen Kalite Kontrolii: 20. Yiizyill basinda modern fabrika kavraminin
olusmasiyla igletmelerin biiyiimesi ve is boliimii sayesinde kalite kontrol formenlere
verilmistir.

3-Muayene Kalite Kontrolii: Birinci Diinya Savasi sirasinda (1914-1918)
isletme yapilar1 bozulan ve daha karmasiklasan isletmelerde ¢ok sayida is¢inin ayni
formen gozetiminde ¢aligmalari nedeniyle farkli bir boliimde faaliyette bulunan kalite
kontrol uzmanlar: olisturulmustur.

4-Istatistiksel Kalite Kontrol: Ikinci Diinya Savasi (1939-1945) yillarinda
kitlesel tiretimin fabrikalarda yayginlagsmasi nedeniyle istatistiksel olan ornekleme

muayenesi teknikleri olusturulmustur.
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5-Toplam Kalite Kontrolii: Istatistiksel kalite kontroliiniin yeterli olmamasi
nedeniyle 1960’11 yillarda toplam kalite kontrolii anlayist ortaya ¢ikmistir. Toplam
kalite kontrol, iiriiniin tiim tiretim asamalarinda ¢agdas tekniklerin kalite islevlerinde
uygulanmasidir.

6-Toplam Kalite Yonetimi: Toplam kalite kontroliiniin miihendislik ve
yonetim {izerinde devrim niteliginde sonuglarindan sonra 1980’li yillardan itibaren

kalite kontrol orgiitiinde toplam kalite ¢alismalari 6nem kazanmustir.

2.3. HIZMET KALITESI

Hizmet Kalitesi; anlasilmasi zor ve ¢ok boyutlu karmasik bir kavramdir.
Genellikle arastirmalardaki kalite tanimi, mal kalitesini i¢erdiginden, hizmet kalitesi
kavramini agiklamaya yeterli olmamaktadir.

Parasuman, Zeithaml ve Berry (1985: 42) hizmet kalitesini; “hizmeti
kullanmadan 6nce beklenen hizmet ve kullanildiktan sonraki algilanan hizmet
performansinin karsilastirilma ¢iktisidir.” Olarak tanimlamislardir. Beklentiler ile
algilanan arasindaki karsilagtirmanin sonucunda; beklenen kalite ile algilanan kalite
arasindaki fark negatif yonde ise, misteri hizmet kalitesini olumsuz olarak
degerlendirmekte, beklentilerle algilamalar esitse doyurucu Kalite, fark pozitif ise
miisteri hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirmektedir (Okumus ve Duygun,
2008: 19). Olumlu ¢ikan bir hizmet kalitesinde miisteriler, ¢alisanlar ve de isyeri sahibi
ile tiim araci kuruluslar kazangh ¢ikar.

Miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerini; reklamlar, marka imaji, kisisel
deneyimler, ayn1 hizmeti sunan rakip firmalar ve kiiltiir gibi 6geler sekillendirir.
Beklentiler standardize edilemez, kisilere gore ve kiiltiirlere gore farklilik gosterir.
Hizmet performansini ise tesisin kendisi, islemin siireci, kullanilan malzemeler,
calisan Kkisiler, yoneticiler gibi ogeler sekillendirmektedir. “Hizmet kalitesi,
tiiketicilerin elde ettigi hizmet ile beklentilerinin karsilastirildigi bir degerlendirme

stireci olarak tanimlanabilmektedir” (Gadalla, 2013: 1495).

93



2.3.1. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmetin kalitesini etkileyen en Onemli faktorleri asagidaki sekilde

gruplandirmak miimkiindiir:

v" Hizmet alanlan etkileyen,

v' Hizmet verenleri etkileyen,

v" Hem hizmet alanlar1 hem de hizmet verenleri etkileyen

faktorler.

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler asagida gosterilmektedir.

Sekil 9: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

A4

A

< Hizmet Uretimi ile lgili Ozellikler —>

Miisteri

Personel

> Beklentileri Fiziksel Ozellikler (arag, gereg, cevre) Beklentileri <

A

A

Durumsal Etkenler —> \j

H

v

Miisterilerin Davraniglar

A

id Personelin Davranislari “_

T

T

> Hizmetin Algilanan Karakteri

Personelin Ozellikleri <

Miisterinin Ozellikleri

Yénetici ve Orgiitsel Faktorler

v

»
»

Ciktilar (yararlar) <

1

MUSTERI

*[stek ve ihtiyaglarin karsilanmas:

YONETIM PERSONEL
*Rekabet giicii *[s doyumu
" .
Karlilik *Ise baglilik
*Firma imajt

Kaynak: Uygug, 1998: 61
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Algilanan Kalite: Malin ya da hizmetin miisteri tarafindan nasil goriildiigtinti

tanimlayan kisiden kisiye degisebilen(siibjektif) bir kavramdir.
Algilanan kalite, beklenen hizmet/iirin ile algilanan hizmet/iiriin
kiyaslamasinin sonucunda olusur. Asagida “Algilanan Hizmet Kalitesi” semalize

edilerek gosterilmistir.

Sekil 10: Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

1

*Geleneksel Pazarlama

Faaliyeti Imaj

*Dig Etkiler \

Fonksiyonel Kalite

Teknik Kalite

Kaynak: Ciftci, 2006: 16

Sekil 10°da goriildiigii tlizere, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imajin
algilanan hizmet kalitesini olusturdugu goriilmektedir. Standart pazarlama faaliyetleri
ve dig etkiler beklenen kaliteyi sekillendirmekte ve beklenen kalite ile algilanan
kalitenin karsilastirilmasi hizmet kalitesini olusturmaktadir.

Beklenen Kalite: Miisterinin kendisine sunulacak hizmet siirecinden

beklentilerini tanimlayan bir kavramdir. (Kekeg, 2008: 41).
Miami Universitesi pazarlama boliimii profesoérii Parasuraman ve
arkadaglarinin 1985 yilinda yayimladiklar1 hizmet kalitesi ¢alismasina gore;
“Beklenen hizmet,; miisterinin hizmetten beklentileridir ve beklenen hizmeti
miisterilerin daha once edindikleri tecriibeleri, kisisel ihtiyaclari, diger miisterilerle

olan iletisimleri ve isletmenin kendilerine ilettikleri mesajlar belirler.’

Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite: isletmeler tarafindan iiretilen hizmetin

misterilere nasil ulastirildig1 ve nasil sunuldugu sorularinin cevaplarini kapsayan bir
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kavramdir. Teknik ve fonksiyonel kalitenin biitiin olarak degerlendirilmesiyle de
“isletme imaj1” kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler ayrica orgiit dis1 ve orgiit i¢i olmak iizere
2 ana baslikta da incelenmistir;

Orgiit dig1 unsurlar; hizmeti saglayan tarafin direkt baglantida olmadig1 ya da
bazi durumlarda diisik etkili miidahalede bulunabilecegi unsurlar olarak
tanimlanmustir. Bunlar:

* Miisteriyi Etkileyen Unsurlar

Miisterinin kisilik 6zellikleri
Miisterinin beklentileri
Hizmetin algilanan yapis1
Tedarikciler

Orgiit ici unsurlar1; hizmeti saglayan tarafin direkt baglantida oldugu ve etkili
miidahalede bulunabilecegi unsurlardir. Bunlar ise:

* Yonetim Unsuru

Misyon
Vizyon
Kiltiir
« Insan Kaynaklar1 Unsuru
Motivasyon
Egitim ve Gelistirme
* Fiziksel Sartlar
Hizmet iiretiminde kullanilan arag-gereg
* Durumsal Unsur
Ayni anda hizmetten yararlanan miisteri sayisi

Hizmetin verildigi anda meydana gelen aksakliklar
2.3.2. Hizmet Kalitesi Boyutlari
Hizmet kalitesi kavraminin hem karmasikligini giderebilmek hem incelemesini

kolaylastirabilmek hem de somut bir ifadeye sahip olabilmesi i¢in boyutlarinin

incelenmesi, tanimlanmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarin1 6l¢gmek amaci
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ile yapilmig olan bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalarla ortaya konan

hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili tutumlar yazarlariyla birlikte Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 15: Hizmet Kalitesi Boyutlari

YAZAR ONERILEN HiZMET KALIiTE BOYUTLARI

1-Uretim siirecindeki materyallerin nitelikleri,
2-Hizmetlerin verildigi fiziksel ortam ve arag-gerecler gibi
teknik imkanlarin durumu,

3-Hizmeti sunan personellerin davranis ile tutumlari

W. Earl Sasser,
Richard Paul Olsen,
D. Daryl Wyckoff,

1978
Uc Boyutlu Yaklagim;
1-Fiziksel kalite
2-Etkilesimin kalitesi
Lehtinen ' 3-Sirketin Kalitesi
1983 Iki Boyutlu Yaklasim;

1-Siireglerin Kalitesi
2-Ciktinin Kalitesi

1-Teknik Kalite

Christian Gronroos 2-Fonksiyonel K.a“te
1984 3-Kurumun Imaj1

Hizmet Paket Ozelligi

Richard Normann 1-Degisir Ozellik
1984 2-Degismez Ozellik

1-Giivenilir olma
2-Hevesli olma

3-Yeteneklilik
Parasuraman 4-Ulagilabilir olma
’ 5-Nezaketlilik

Valarie A. Zeithaml,
Leonard L. Berry
1990

6-Iletisimsellik

7-Inanilir olma
8-Giivenlikli olma
9-Miisteriyi Anlayabilmek
10-Maddi Deger

Kaynak: Merter, 2006: 23
1978 yilinda Sasser, Olsen ve Wkchoff hizmet kalite boyutlarini personelin

diizeyi, tesisin diizeyi ve materyalin diizeyi olarak ii¢ boliimde tanimlamislardir.
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Lehtinen (1982), hizmet kalitesini iki ayr1 bolime ayirmis bir taniminda hizmet
kalitesini siire¢ ve ¢ikt1 boyutlarini ele almis farkli bir ¢calismasinda da fiziksel, sirket
ve etkilesim kalitesi olarak daha detayli tanimlamistir. Christian Gronroos
caligmalarinda hizmet kalite boyutlarin1 teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
bagliklar1 altinda toparlamigtir. 1985 yilindaki Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
yaptiklart ¢alismada ise hizmet kalitesi boyutlari, tablo 16’da gosterildigi gibi
giivenilir olma, hevesli olma, yeteneklilik, ulasilabilir olma, nezaketlilik,
iletisimsellik, inanilir olma, giivenlikli olma, miisteriyi anlayabilmek ve maddi

degerler olarak ayrilmistir.

2.3.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin = Ol¢limiinii  standart bir hale getirebilmek ve
kolaylastirabilmek igin farkli modeller ve yaklasimlar gelistirilmistir. Fakat genellikle
yeni model ve yaklagimlar olusturulurken iki yaklasim temel alinmistir. Bunlardan
biri; 1984 yilinda Grénroos’iin gelistirdigi Iskandinav Yaklagimi, digeri ise 1985
yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’in gelistirdigi ve 1988 yilinda giincelledikleri
Amerikan Yaklasimidir. (Brady ve Cronin, 2001: 37). Bu iki temel yaklasim disindaki
caligmalarin geneli ya Servqual yontemini elestiren ya da Servqual yonetimi kullanan

caligmalardir.

2.3.3.1. Gronroos Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Hizmet kalitesi modellerinin ilki Gronroos’un “Algilanan Hizmet Kalitesi”
modelidir, bu modelin odak noktasi, algilanan toplam kalitedir.

Gronroos, hizmet kalitesi bilesenleri olan teknik ve fonksiyonel kalite ile imaj1
su sekilde agiklar (Seth ve digerleri, 2005: 915-916):

- Teknik kalite; miisterinin hizmet isletmesi ile olan etkilesimi sonucunda
kaliteden ne aldigidir ve genel olarak hizmet kalitesini degerlendirme agisinda dnem
tasimaktadir.

- Fonksiyonel kalite; miisterinin teknik ¢iktiy1 ne 6l¢iide aldigidir ve miisterinin

bu aldig1 hizmet ile ilgili goriisii agisindan en énemli olan fonksiyonel kalitedir.
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- Imaj; hizmet isletmelerinin 6zellikle sirket i¢inde biiyiik 5nem tasimaktadir.

2.3.3.2. Gummesson 4Q Kalite Modeli

Sekil 11: 4Q Kalite Modeli

Tazanm Kalitesi
Uretim Kalitesi

Dagitim Kalitesi

Digkilerin Kalitesi

L

Imaj (gériiniim)
EBeklentiler

Tecriibeler

.

Alisterinin Algiladid Kalite =Miisteri T atmini

Kaynak: Gummesson, 1993: 219

Modelin ilk amaci “kaliteyi olusturan faktorlere daha iyi bir bakis agisi
saglamak”tir. Tasarim kalitesi, Urtinlerin miisteri ithtiyaglarina gére dogru dizayninin
yapilmasidir. Uretim kalitesi, iiriinlerin tasarimina uyumlu olarak etkili ve sorunsuz
bir sekilde tretilmesidir. Dagitim kalitesi, hatasiz {iretilen {rlinlerin dogru ve
zamaninda, giivenli olarak yiiklenmesi, tasinmasi ve teslim islerinin yapilmasi ile
gerekli dokiimanlar1 iceren dagitim islemlidir. Iliskilerin kalitesi ise, hem isletme
icinde tiim kademelerdeki ¢alisanlar arasindaki iliskiyi hem de isletme disinda bulunan
tiim taraflar arasindaki olumlu iliskileri kapsar. Dort kalite anlayis1, miisterilerin imaj,
beklentileri ve tecriibeleri ile birlesip, miisterinin algiladig kaliteyi, genel olarak da

miisteri tatminini olusturur (Grénroos, 2000: 69).
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2.3.3.3. Gronroos ve Gummesson’un Entegre Modeli
Model; Gummersson’un 1987 yilinda ortaya koydugu ‘Mallarin Kalitesinin
4Q modeli’ ile Gronroos’un 1988 yilinda gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Modeli’nin bir

birlesimi niteligindedir.

Sekil 12: Gronroos ve Gummesson’un Entegre Modeli

Tasarnm Kalitesi

Teknik Kalite

Uretim Kalitesi

. e islevsel Kalite
Sunum Kalitesi 3

lliski Kalitesi

imaj / Deneyim / Beklentiler

Misterinin Algiladig Kalite = Misteri Tatmini

Kaynak: Uygug, 1998: 34

Gronroos-Gummesson kalite modeli ile amaglanan “hizmet isletmelerinin
cesitli islevlerinin kalite iizerindeki etkisini ve kalite boyutlar: ile isletme islevieri
arasindaki iliskilerin anlasiimasidir.” Bu model i¢inde, Gummesson’un kalite
modelinde belirledigi dort gesit kaliteye (tasarim kalitesi, iiretim Kkalitesi, sunum
kalitesi ve iliski kalitesi) art1 olarak iki kalite ¢esidi daha ilave edilmistir. Bunlar
“teknik kalite” ve “iglevsel kalite”dir. Bu alt1 kalite Ol¢iitine imaj, deneyim ve
beklentiler eklenince miisterinin algiladig: kalite yani miisteri tatminine ulasilir.

Bu model ile, hizmet iireten isletmelerin farkli islevlerinin kalite tizerindeki
etkisi analiz edilebilmis ve miisterinin algiladig: kalitenin yiiksek olmasi i¢in kalite
boyutlar1 ile isletme islevleri arasinda entegre bir calisma olmasi gerektigi
bulunmustur. Miisteri tatminin artmasi i¢in tasarim, iiretim ve sunum siire¢lerinin
tyilestirilmesi hem de insanlar arasindaki iligski kalitesinin artirilmasinda teknik ve

islevsel kalite boyutlar1 da dikkate alinmasi gerekmektedir (Erenay, 2007: 68).
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Gronroos, hizmet kalitesi modellerinin asagidaki sonuglari ortaya koydugunu
belirtmistir (Uygug, 1998: 33-34):

* “Hizmet kalitesi, miisterilerin algiladigi seydir. Kalite, yalnizca
yonetim tarafindan belirlenemez. Miisterilerin gereksinimleri de dikkate
alimmalidir. Kalite, planlanamaz. Aksine, miisterilere gore sekillenir.

* Hizmet kalitesi, hizmet tiretim ve sunum stireglerinden ayni zamanda
islevsel kalite boyutu ve teknik kalite boyutundan ayr: diisiiniilemez

» Hizmet kalitesi, miisteri-hizmet veren personelin etkilesimi sirasinda
tiretilir. Bu etkilesim, miisterinin hizmet personeli ile karsilastigi yerde
gerceklestiginden kalite yerel olarak iiretilmektedir.

o Algilanan hizmet kalitesine herkes katkida bulunur. Miisteri ile
dogrudan iletisimde bulunan personelin yamnda diger taraflar da algilanan
hizmet kalitesinden sorumludur.

» Hizmet kalitesi, orgiit tarafindan orgiit diizeyinde izlenmelidir. Kalite,
tiim calisanlart ve tiim isletme islevlerini ilgilendirir.

* Dis pazarlama faaliyetleri, kalite yonetimi ile biitiinlestirilmelidir. Aksi
halde algilanan hizmet ile ger¢ek hizmet arasinda a¢ik olusacak ve kalite
diisecektir.”

Bu model miisteriyi 6n plana almis, miisteri personel etkilesiminin ve orgiitiin

tamaminin algilanan hizmet kalitesindeki roliinii vurgulamistir.

2.3.3.4. Noriaki Kano Modeli

Kano, modelini misteri memnuniyetini, misteri istekleri odakli G6lgmek
amaciyla olusturulmustur. Miisteri isteklerinin, isletmelerin stratejik amaclar
acisindan olduk¢a 6nemli oldugunu savunan modele gore; isletmeler amaglarina yon
verebilmek, belirli bir seviyede iyi kalite saglayabilmek ve planlarini denetlemek gibi
konularin1 basarmak i¢in miisterilerinin isteklerini 6lgmek zorundadirlar. Model,
uygulanan isletmeler tarafindan olumlu doniitler alsa da miisterilerin ihtiyag ve

isteklerinin degisiklik gdstermesi uygulanabilirligi zorlastirmistir (Lofgren ve Witell,
2005: 9).
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Sekil 13: Kano Modeli

Memnuniyet Derecesi

Memnun Edici Kalite

A

/

Tatmin Edici Kalite

Basari Derecesi

»
|

P
<«

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

Beklenen Kalite

Kano’ya gore kalitenin bes algis1 vardir. Bunlar; Beklenen, tatmin edici ve

memnun edici kalite ile memnuniyet algisi ve basar1 derecesidir.

2.3.3.5. Degerlendirme Modeli

Degerlendirme modeli 1998 yilinda Edvardsson ve Gustavsson tarafindan

kalite sorunlarinin nedenlerinin bulunmasina ve hizmet hatalarinin belirlenmesine

katki saglamasi amaciyla gelistirilmistir. Modele gore; kalite problemleri hizmet

isletmelerine gore degisiklik gosterebilir ve bu yilizden kalite boyutlariyla ilgili genel

tek bir model yalnizca bir noktaya kadar yararli olabilir. Problem ve hatalar her

isletmeye 6zel olarak analiz edilmeli ve 6zgiin ¢ozlimler ortaya konulmalidir. Model

hizmet isletmelerini dort faktor agisindan analiz etmektedir. Bunlar (Edvardsson ve

digerleri, 1994: 95);

1. Hedef grup / Pazar Bolimi

2. Hizmet Konsepti

3. Organizasyonel Kiiltiir ve Imaj

4. Biitiinlesik Hizmet Sistemidir.
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Model hizmet kalitesinin analizini dort alan i¢inde saglamaktadir Bunlar ise;
(Edvardsson ve digerleri, 1994: 96);

1. Formal amag

2. Bireysel amag

3. Formal ¢iktilar

4. Bireysel ¢iktilar

Model, bu faktorler arasinda ortaya c¢ikabilecek tutarsizliklar1 gerekli

analizlerle belirleyip, gereken énlemlerin alinmasini saglamaktadir.

Sekil 14: Degerlendirme Modeli

Hizmet Kavrami

Fiziki Cevre

A
Amac Calisan «— > Musteri

Orgiitsel Yapi

Orguitsel Kiltir Hedef Grup

ve imaj

Galisan Gordusleri

Kaynak: Edvardsson ve digerleri, 1994:96

2.3.3.6. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli/
SERVQUAL

Hizmet kalitesi konusu ile ilgili diger bir 6nemli modeli Parasuraman, Zeithaml

ve Berry gelistirmislerdir. Bu model yazarlar tarafindan oncelikle, “Hizmet Kalitesi
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Modeli” (1985) sonra, caligmalarda karisiklik olmamasi adina “Hizmet Kalitesi
Bosluk Modeli” olarak (2001) isimlendirilmistir. Hizmet kalitesi olglimii igin
isletmelerde genis kullanimi olan SERVQUAL (Service Quality/Hizmet Kalitesi)
Olgegi, hizmet Kkalitesi kavraminin gelistirilip iyilestirilmesine biiyiik bir katki
saglamistir.

Parasuraman ve arkadaslarina gore, beklenen ve algilanan hizmetin
karsilastirilmasi fiziksel mallara kiyasla tamamen farkli, ¢ok degiskenli ve zordur.
Hizmetin soyut olmasi, belli bir standardinin olmamasi ve en 6nemlisi de hizmetin
satin alinmadan Once degerlendirilememesi (6rnegin; otel hizmeti, bankacilik hizmeti,
saglik hizmeti) hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde zorluklar yaganmasina neden olur.

SERVQUAL o6lgegi (bosluk model); hizmet veren isletmenin anlayis ve
uygulamalari ile isletmenin miisterilerinin beklentileri ve sonrasinda hizmet tiikketimi
ile ortaya ¢ikan gercek hizmetin performansi arasindaki farklardan elde edilir. Ayn
zamanda model i¢inde tiim bu farklarin kaynaklar1 da belirtilir. Farkli hizmet
isletmelerinde verilen hizmetlerin tatmin edici bulunmasimi engelleyen farklarin
olusmamasi veya bu farklarin kapatilmasi igin uygulama ¢6ziimleri de bosluk
analizinde son derece ayrintili olarak incelenmektedir.

Bosluk Model (SERVQUAL) iki ana boliimden olusmaktadir. ilk béliimde
miisteriler, ikinci boliimde hizmet isletmeleri yer almaktadir. Miisteriler; beklenen
hizmeti temsil ederken hizmet isletmeleri; algilanan hizmeti temsil eder. Beklenen
hizmeti etkileyen faktorler; miisterilerin kisisel ihtiyaglari, gecmis deneyimleri,
baskalaridan duydugu bilgiler ve reklam gibi araglardir. Ikinci boliim olan algilanan
hizmeti etkileyen faktorler; yonetimin miisteri beklentilerine ait algilamalari, algilarin
kalite degerlerine doniistiiriilmesi, hizmetin sunumu ve miisteriyle digsal iletisim
araglaridir. Tlk dért bosluk ikinci béliimde yer almaktadir. Diger bosluk ise algilanan
ve beklenen hizmetin karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir ve algilanan hizmet

kalitesini ortaya ¢ikarir (Oguz, 2010: 61). Model asagida sematize edilmistir.
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Sekil 15: Parasuraman, Zeithaml ve Berry nin Hizmet Kalitesi Modeli

GEGMIS
KULAKTAN
KULAGA BIREYSEL TECRUBELER
ILETIiSIM iHTIYAGCLAR
BEKLENEN HiZMET
— «—
]

HiZMETi
PAZARLAYAN

KURULUS

ALGILANAN HizZMET

I

MUSTERILERLE

HiZMET SUNUMU
HARICI ILETiSim

(ONCEKi VE SONRAKI

TEMASLARI KAPSAYAN)

ALGILAMALARIN
HiZMET KALITESI
SPESIFIKASYONLARINA

DONUSUMU

| Bosluk 2 )

YONETIMIN MUSTERI
BEKLENTILERINE AiT ALGILAMALARI

Kaynak: Seyran, 2004: 57

Modelde belirtilen bosluklar sirasiyla agagidaki gibidir (Degermen, 2006: 38-

54).
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* Bosluk 1: Beklenen hizmet ile yonetimin algilamasi arasindaki farktir. Bu
bosluk, yonetimin miisteri beklentilerini tam olarak bilmemesinden kaynaklanir.

* Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentisi algilamasi ile algilarin hizmet kalitesi
spesifikasyonlarina aktarilmasi arasindaki farktir. Bu bosluk, yonetimin miisteri
beklentilerinden algiladiklarini yansitacak hizmet 6zelliklerini ve standartlar1 dogru
secememesinden kaynaklanir.

* Bosluk 3: Miisteri algisinin hizmet kalitesi Ozelliklerine aktarilmasi ile
sunulan hizmet arasindaki farktir. Bu bosluk, hizmetin kalite spesifikasyonlarina
uymamasindan kaynaklanir.

* Bosluk 4: Sunulan hizmet ile miisterilerle digsal iletisim arasindaki farktir. Bu
bosluk, miisterilere verilen s6zlerin tutulmamasi nedeniyle olusur.

* Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Bu bosluk,
temel olarak hizmetin kaliteli olup olmadigin1 gostermektedir. Besinci bosluk, diger
dort boslugun fonksiyodur bu y3iizden bunun kapatilmasi diger bosluklarin
kapatilmasina baglhdir.

Beklentiler ve algilamalar arasindaki bu bes bosluk daha 6nce “hizmet kalitesi
boyutlar1” bashiginda deginilen bes temel boyut agisindan degerlendirilmistir. Bu
boyutlar; giivenilirlik, heveslilik/karsilik verebilme, gilivence, empati ve fiziksel

sgelerdir (Oguz, 2010: 73).
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Tablo 16: Hizmet Kalitesi Modeli Aragtirmalari

Adi Konu Amag

Carman Hizmet kalite faktorlerinin Hizmet kalitesini etkileyen faktorleri

(1990) belirlenmesi miisteriler agisindan degerlendirerek

belirlemek.

Finn ve Hizmet kalite faktoriiniin Hizmet kalite faktoriinii perakende

Lamb (1991) | belirlenmesi sektoriiniin nezdinde belirleyebilmek.

Babakus ve | SERVQUAL modelinin SERVQUAL modelindeki yontemsel

Boller (1992) | deneysel olarak eksiklerin meydana ¢ikarilmasi.
gbzlemlenmesi

Cronin ve Hizmet kalitelerinin Hizmet kalitelerine etki eden etmenleri

Taylor tekrardan olgiilmesi, yeni ¢ikarmak ve bu etmenlerin musterilerin

(1992) goriis ortaya ¢ikarmasi memnuniyetiyle bagliliklarini nasil

etkiledigi belirleyebilmek.

Brown, Hizmet kalitelerinin Hizmet kalitelerinin 6lgtim yonteminin

Churchill Jr. | 6lgtimlenebilirligi degerlendirilip gelistirilebilmesi.

ve Peter

(1993)

Teas (1994) | Hizmetlerin kalitelerine etki | Hizmet kalitelerine etki eden etmenleri
eden etkenlerin sektore bagli tek bir ¢atida birlestirmek.
karsilagtiriimasi

Johnston Hizmet kalitelerine etki eden | Hizmet kalitelerine etdi eden etmenleri

(1995) etkenlerin belirlenmesi memnuniyet verenler ve vermeyenler olarak

boliimlemek.

Buttle (1996) | SERVQUAL modelinin SERVQUAL modelinin eksikliklerini
kritiginin yapilma ve saptamak ve gelistirmeye ¢abalamak.
tekrardan degerlendirilmesi

Joseph ve Egitim sektori i¢in hizmet Egitim sektoriiniin hizmet kalitelerine etki

Joseph kalitelerinin incelemesi eden etmenleri belirlemek.

(1997)

Ekinci, Riley | Resort otelde hizmetin Resort otellerin hizmet kalitelerinin

ve Fife- kalitesinin incelenmesi. yaklagimlarinin belirlenmesi.

Schaw

(1998)

Gwinner, Miisterilerin goziinde servis | Hizmet sektoriintin hizmet kalitelerine etki

Gremler ve | sektoriiniin incelenmesi. eden etmenlerin belirlenmesi.

Bitner (1998)

Tax ve Servis sikayetlerinin Miisterinin hizmet kalite algisinin

Brown degerlendirilmesi. belirlenerek sikayetlerin nedenlerini

(1998) saptamak.

Durvasula, |SERVQUAL SERVQUAL hizmet kalitesinin 6lgeklerini

Lysonski ve | dl¢iimyonteminin B2B tasimacilik sektoriiniin izerinde incelenmesi.

Mehta sektoriin igerisinde inceleme.

(1999)
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Engelland,
Workman ve
Singh (2000)

Kariyer degerlendirmelerinde

hizmet kalitelerinin
incelenmesi.

Farkli giincel bir kalite 6lgegi olugturmak.

Allred ve Banka & krediler Banka & krediler birliklerindeki hizmet

Addams birliklerinde ki hizmet kalitesine etki eden etmenleri belirlemek.

(2000) kalitesinin incelenmesi.

Lee, Lee ve | Hizmet kalitelerinin SERVQUAL & SERVPERF modeli

Yoo (2000) | belirleyicilerinin tespiti ve karsilagtirilarak hangi modelin daha dogru
bunun miisterilerdeki sonug verdigini meydana ¢ikararak miisteri
memnuniyetinin etkisinin memnuniyetinin tizerindeki etkisinin
arastirilmasi. aragtirilmasi.

Brady ve Hizmet kalitelerine yeni Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde hiyerarsi

Cronin bakis agisi. tabanli yontem gelistirilmesi.

(2001)

Siu ve Perakende sektorindeki Perakende sektoriindeki hizmetin kalitesinin

Cheung hizmetin kalitesinin etkilendigi etmenleri belirlemek.

(2001) incelenmesi.

Al-Dlaigan | Banka sektorlerinde hizmet | Banka sektoriinde kullanilabilir olan yeni bir

ve Buttle kalitesinin incelenmesi. hizmet kalite 6lgeginin gelistirilmesi.

(2002)

Dean (2002)

Cagr1 merkezlerinin
firmalarimin hizmet
kalitesinin incelenmesi.

Cagr1 merkezlerinin firmalariin hizmet
kalitesinin etkilendigi etmenleri belirlemek.

Montoya Online kanallar ile hizmet Online kanallar ile hizmet kalitesinin
Weiss, kalitesinin incelenmesi. belirleyicisini belirleyip bunun miisterinin
Voss ve memnuniyetine olan etkilerinin arastirilmasi.
Grewal
(2003)
Tan vd. Web sitesinde hizmet Web sitelerinde hizmet kalitesini etkileyen
(2003) kalitelerinin incelenmesi faktorleri tespit etmek.
Santos E-servis sektorlerinde hizmet | E-servis sektoriinde hizmet kalitesini
(2003) kalitelerinin incelenmesi. etkileyen faktorleri tespit etmek.
Bozdag, SERVQUAL analiziyle SERVQUAL modelinin bankacilikta
Altan ve hizmet kalitelerinin hizmet | uygulamasi
Atan (2003) | sektorlerinde 6lgiilebilmesi
Yoon ve Suh | Danigman hizmeti veren Danigsmanlik firmalarinda hizmet kalitesini
(2004) firmalarin hizmet etkileyen faktorlerin tespiti.

kalitelerinin incelenmesi.
Nagata vd. | Kiitiiphanelerin hizmet Kiitiiphanelerde hizmet kalitesini etkileyen
(2004) kalitelerinin incelenmesi faktorleri tespit etmek.
Dursun ve Hastanin algiladig: saglik Algilanmig olan degerin hasta tatmini ile
Cer¢i (2004) | hizmetlerinin kalite davranissal iligkileri {izerindeki etkisini

incelenmesi

arastirmak
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Gounaris B2B sektoriiniin hizmet B2B surecini etkileyen hizmet kalitesi

(2005) kalitelerinin incelenmesi bilesenlerini tespit etmek.

Jabnoun ve | Hizmet kalite 6lgeklerinin Birlesik Arap Emirliklerine uygun bir

Khalifa gelistirilmesi. hizmet kalitesi dl¢egi gelistirmek

(2005)

Markovic Yiiksek ogretimlerde hizmet | Yiiksek 6gretimdehizmet kalitesini etkileyen

(2006) kalitelerinin incelenmesi. faktorleri tespit etmek.

Wilkins vd. | Konaklama sektorlerindeki Konaklama sektoriinde hizmet kalitesini

(2007) hizmet kalitelerinin etkileyen faktorleri tespit etmek.
incelenmesi.

Yilmaz, Bankac sektorlerinde hizmet | Devlete ait ayrica 6zel sektore ait

Celik ve kalitelerinin incelenmesi. bankalardaki hizmet kalitesinin

Depren degerlendirilmesi.

(2007)

Ekiz ve Oto kiralama sektdriinde Oto kiralama sektoriinde hizmet kalitesini

Bavik (2008) | hizmet kalitesi incelemesi. etkileyen faktorleri tespit etmek

Ladhari Hizmet kalitelerinin Literatiir taramas1 yardimu ile alternatif bir

(2008) olgeklerinin gelistirilmesi. hizmet kalitesi 6l¢egi gelistirmek.

Akbar ve Telekomiinikasyon Telekomiinikasyon sektdriinde hizmet

Parves sektoriindeki hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit etmek.

(2009) kalitelerinin incelenmesi.

Ramseook Kamu igletmesindeki hizmet | Kamu isletmelerinde hizmet kalitesini

Munhurrun | kalitesinin incelenmesi. etkileyen faktorleri tespit etmek

vd. (2010)

Mokhtar vd. | Cep telefonu iireticilerinin Cep telefonu tireticilerinde hizmet kalitesini

(2011) hizmet kalitesinin etkileyen faktorleri tespit etmek.
incelenmesi.

Prakash ve | Hizmet kalite konseptinin Hizmet kalitesinin operasyonel anlamda ne

Mohanty incelenmesi. ifade ettigini ortaya koymak.

(2012)

Karatepe Hizmet kalitelerine etki eden | Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden

(2013) etmenler cinsiyetin araci roliinii ortaya koymak

Kumarappe | Ozel kolejlerin hizmet Ozel kolejler igin hizmet kalitesi ve

ruma (2014) | kalitelerinin incelenmesi. performansi modeli gelistirmek.

Yarimoglu Hizmet kalitesinin model Hizmet kalitesi modellerini literatiir taramasi

(2014) incelemesi yapilarak belirlenmesi.

109




Hidayat ve | Hizmet kalitesinin miisteri Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve

Akhmad memnuniyeti ve devamliligi | devamliligi tizerindeki etkisini bankacilik

(2015) tizerindeki etkisi sektorii lizerinde arastirmak.

Altinkurt, Hizmet kalitesinin Hizmet kalitesinin havayolu igletme

Kiigiik ve performans iizerindeki performansi iizerine etkisi

Budak etkisini incelemek

(2015)

Faisal etal. | Pakistan’da hizmet kalitesini | CARTER Modeli uygulayarak hizmet

(2016) etkileyen faktorlerin kalitesi belirleyicilerini ortaya koymak
belirlenmesi

Al-Dweeri E-servis ve miisteri E-hizmet kalitesinin miigterilerin e-giiven ve

vd. (2017) memnuniyeti e-memnuniyet tizerindeki etkileri

Ali (2018) Hizmet kalitesini etkileyen Hizmet kalitesini etkileyen faktérlerin Islami

faktorlerin belirlenmesi ve Geleneksel bankalar1 karsilastirarak
belirlemek.
Mutlu ve Hizmet kalitesini etkileyen Uygun fiyatli ve biitlinlesik servis saglayan
Sertoglu faktorlerin belirlenmesi havayollar1 miisterilerinin hizmet kalitesi
(2018) beklentilerinin incelenmesi.

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarda 1990’11 yillaarda Carman, Finn
ve Lamb hizmet kalitesi faktorlerini belirleme amaci ile arastirmalar yapmislardir.
Oncelilki amaglar bu faktorlerin 6zellikle perakendecilik sektdriindeki miissteriler
goziinde degerlendirmek idi. Ilerleyen yillarda Cronin ve Taylor, Brown Churcill givi
arastirmacilar hizmet kalitesini Ol¢limleme yOntemleri iizerinde c¢aligmalar
yapmiglardir. Bu calismalari egitim, turizm gibi sektor arastirmalari izlemistir. 2000’li
yillara gelindiginde Tan vd, Santos gibi arastirmacilar Web siteleri ve Elektronik
hizmetler sektorlerinde hizmet kalitesini etkiliyen faktorleri tespit etmek amaci ile
calismislardir. 2010°1u y1llarda Ramseook Munhurrun vd. kamu idarelerindeki hizmet
kalitesini inceleyen aragtirmalar yapmuslardir. Giiniimiizde arastirmalar bankacilik,
telekominikasyon, turizm, egitim, saglik gibi ¢esitli sektorlerde genellikle e-hizmet

kalitesi 6l¢timii lizerinde yogunlasmistir.
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2.3.3.7. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor’un gelistirdigi SERVPERF kalite modelinde; Parasuraman
ve arkadaslarinin modelindekine benzer sekilde hizmet kalitesini, “beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki fark™ olarak degil de “ortaya konulan performans”
olarak 6l¢mektedir.

Cronin ve Taylor, hizmet islemesi tarafindan ortaya konulan “performans”in
misterilerce algilanma diizeyini o6lgmektedir. Misteri beklentileri modele dahil
degildir. SERVQUAL modelinde “miisteri tatmini’nin ihmal edildigini belirterek
miisteri tatmini ve hizmet kalitesi kavramlarini iki ayr1 terim olarak degerlendirmis ve
tekrar satin alma davramisinin, hizmet kalitesinden ¢ok, miisterinin tatmininden
etkilendigini ¢alismalarinda belirtmislerdir (Degermen, 2006: 23).

Miisteri tatminini 6n plana alan model, ortaya konan performansi Olcerek
misteri memnuniyetini yeniden satin alma davranigina doniistiirebilme kavramina

baglamistir.

2.4, E-HIZMET

“Elektronik hizmet, hizmet elemanlarmmin dogrudan miidahalesi olmaksizin
hizmet miisterisinin, hizmet firmasinin teknolojik altyapiyla destekledigi web sitesiyle
karsilikly etkileserek gergeklestirdigi bir self-servis hizmet stirecidir.”(Celik ve
Basaran, 2008: 130).

De Ruyter ve arkadaslarinin ¢alismasina gore (2001) e-hizmet; “miisteri
hizmetlerini giiclendirmeyi amag edinmis hizmet saglayicilar: tarafindan saglanan
sistemler ve teknolojilerin destekleri ile birlestirilmis ve miisteriler tarafindan
etkilesimli olarak kullanilan, merkez odakli, internet tizerinden miisteri hizmeti ”dir.

Teknolojideki son gelismeler, bilgi iletisim teknolojilerinin yayginlasmasi ve
kiiresellesme gibi unsurlar e-hizmet kavramini dogurmustur. E-hizmetin kullanima
baslanip yayginlagsmasiyla da arastirmalar ve uygulamalardaki gelismeler, firmalarin
caligma bigimini ve miisteriler ile etkilesimini degistirmistir (Rowley, 2006: 339).

E-hizmet de geleneksel hizmetlerden fakli olarak web siteleri kullanilmaktadar.

Gilinlimiizde biiyiik veri tabanlari, server (hizli hizmet saglayicilari) ile teknik personel,
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geleneksel hizmetlerde kullanilan fiziksel ortamin yerini almistir (Celik ve Basaran,
2008: 135).

Literatiirdeki ilk e-hizmet kalitesi kavramiyla ilgili ¢alismalardan biri olan
Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra’nin (2000) tanima gore; “e-hizmet kalitesi; web
sitesinin tirtinlerin aligveris, satin alma ve teslimat islemlerini ne kadar verimli ve etkin
gerceklestirdigi ile élciilebilir.” (Ilter, 2009: 97).

Geleneksel hizmetlerde oldugu gibi elektronik hizmetler de farklilasmak,
miisteri bagliligini saglamak, pazar paymi korumak ve arttirmak amaglari i¢in hizmet
kalitesi Ol¢lilmektedir. E-hizmet kalitesinin yani kisaca web sitelerinin kalitesinin
degerlendirilmesinde bes ana kriter bulunmaktadir. Bunlar; bilgi paylasimi ve igerik,
kullanim kolaylig, kisisel bilgilerin gizliligine verilen 6nem, grafik tasarim ve islemi
gerceklestirme yani fonksiyonel dl¢iitlerdir (Akinct ve digerleri, 2009: 65). Elektronik
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde tiiketiciler web siteleri kalitesini degerlendirirken, yalniz
web siteleri ile etkilesim esnasindaki deneyimlerini degil ayni zamanda da
etkilesimleri sonrasi dagitim, iade gibi islemleri de degerlendirmektedirler.

Geleneksel hizmet Kkalitesi ol¢timii, elektronik hizmet Kkalitesi ol¢limii,
metotlar1 ve kullanilan kavramlar1 (algilanan elektronik hizmet kalitesi ve beklenen

elektronik hizmet kalitesi) birbirine benzemektedir.

2.4.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Teknolojinin gelisip yayilmasi ile 21. yilizyil basinda yeni bir pazarlama kanali
olarak internet kullanilmaya baslanmistir boylece e-hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine
yonelik aragtirmalar da literatiirde yer almistir. Bu arastirmalar iic temel konuda
yogunlagsmistir. Bunlar; internet siteleri teknik kalite ¢aligsmalari, elektronik tatmin
boyutlar1 galismalar1 ve internet siteleri hizmet kalitesi belirlenmesi ¢alismalardir
(Akinci, 2006: 67). Bu caligmalar sonucunda elektronik hizmet kalitesine yonelik
gelistirilmis 6l¢ekler ana itibari ile Web sitesi degerlendirilmesi i¢in Loiacono, Watson
ve Goodhue tarafindan 2000 yilinda gelistirilen WebQual dl¢egi; Barnes ve Vidgen’in
2002 yilinda gelistirdikleri ve yine WebQual adindaki 6l¢ek, Yoo ve Donthu’nun 2001
yilinda gelistiridikleri SITE-QUAL 06l¢egi, Wolfinbarger ve Gilly’in 2003 yilinda
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gelistirdikleri eTailQ olgegi ve Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra ‘n 2005 yilinda
gelistirdikleri E-S-QUAL’dir.

WebQual

Elektronik hizmet kalitesini konu alan en ampirik ¢alismalardan bir tanesi
yonetim bilgi sistemleri alaninda 6nemli profesorlerden Loiacono, Watson ve
Goodhue’nin 2000 yilinda gergeklestirdikleri WebQual odlgegidir. Olgek web
sitelerinin kalitesini 6lgmek amaciyla anket sablonu olarak tasarlanmistir. Loiacono ve
arkadaslari, tiikketiciler ve web sitesi tasarimcilariyla gerceklestirdikleri miilakatlar ve
web sitelerine verilen puanlara dayanarak e-hizmet kalitesini gosteren 12 boyut 6ne
stirmiislerdir. Bunlar; géreve uyumlu bilgilendirme, interaktivite, gliven, tepki siiresi,
anlama kolayligi, sezgisel operasyon, gorsellik, yenilik¢ilik, duygusal goriiniim, tutarli

imaj, online biitlinliik ve alternatif kanallardan tstiinliiktiir (Akinci, 2006: 69).

E-TailQ

Wolfinbarger ve Gilly 2003 yilinda tiiketicilerin internet araciligiyla yaptiklari
ve tiiketicinin tatmin olduklari, kalitesini yiiksek bulduklar1 ve hizli bir aligveris
deneyimi yasatan ozellikleri baz alarak online sirketlerin kalitesini belirlemeye yonelik
ingilizce ‘retail’ kelimesinin elektronik hali olan ‘e-tail’ kelimesinden tiirettirdikleri
E-TailQ 6l¢cegini gelistirmislerdir. Calisma sonucunda e-hizmet kalitesi i¢in dort boyut
one siirmiislerdir. Bunlar; giivenilirlik yani web sitesindeki iirliniin dogrulugu ve
siparisin dogru iletilmesi), web sitesinin tasarimi, web sitesinin gizliligi, miisteri
hizmetleri kalitesi.

Analizler sonucunda, e-hizmet kalitesi ile web sitesi tasariminin ve giivenilirlik
boyutlarinin yiiksek iliskisi oldugunu, miisteri hizmetleri boyutu etkisinin beklenen
diizeye gore daha az oldugu ve web sitesinin gizliligi boyutunun ise anlamli bir etkisi

olmadigi sonucuna varmiglardir. (Akinci, 2006: 74).
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E-SQUAL

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda hizmet kalitesini 6l¢gme amact
ile bu modeli gelistirilmis ve en fazla kullanilan modellerden birisi olan SERVQUAL
modeli, internet kanaliyla ger¢eklesen aligverisin farkli degiskenleri olmasi sebebi ile
e-hizmet kalitesi degerlendirilmesinde yetersiz kalmistir (Collier ve Bienstock, 2006:
12-40).

Parasuraman ve arkadaslar1 (2005: 6) oncelikle elektronik hizmet kalitesinin
birinci dlgegini olusturmak icin temel aldiklar1 boyutlar1 asagida ifade edildigi gibi
belirleyip tanimlamislardir. Bu boyutlar;

1- “Giivenilirlik: Site fonksiyonunu dogru sekilde yerine getirir. Hizmete
dair sozlerini yerine getirir ve dogru tiriin bilgisi sunar.

2- Duyarlilik: Problemi ve sorunlart olan miisteriler zamaninda yardim
alw.

3- Erisim: Miisteriler siteye hizli ulasir ve istedikleri takdirde firmaya
ulasabilirler.

4- Esneklik: Site miisterilere, satin alma, gonderim ve iiriinlerin sitede
aranmas: ve iadesi icin farkli olanaklar sunar.

5- Gezinme Kolayligi: Site miisterilerinnin  aradiklarini  kolaylikla
bulabilmelerine yardimci olabilmek amact ile fonksiyonlar barindirir. Iyi bir
arama motoruna sahiptir ve miisterilerinin sayfalar arasinda hizli ve kolay
gezinebilmesini saglar.

6- Etkinlik: Sitenin kullanimi kolay, diizgiin yapilandirilmis ve miisteriden
istenmesi gereken bilgiyi en az diizeyde tutmugtur.

7- Yetkinlik / Giiven: Miisteri sitedeki iiriin ve hizmetlerin iyi bir iine sahip
olduguna ve/veya sitenin agik ve giiven veren bilgi sunduguna inanir.

8- Giivenlik / Gizlilik: Miisteri sitenin Siber saldirilara karst giivenli ve
sahs bilgilerinin giivende olduguna inanir.

9- Fiyat Bilgisi: Miisteri tasima iicreti, total fiyat ve karsilastirmall fiyat
bilgilerine alisveris esnasinda ulastr.

10- Site Gorselligi: Site gorsel olarak miisteriye giizel goriiniir.

11- Ozellestirme / Kigsisellestirme: Site bireysel miisterilerinin tercihlerine,
satin alma tarihgesine ve aligveris bilgilerine gore diizenlenebilir.”

Parasuraman ve arkadaslar1 e-hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in olusturduklar1 bu
11 boyutluk havuz sonucunda gelistirdikleri Olgegi bir pazar aragtirma firmasi
aracilifiyla tiiketicilere ¢evrimici anket olarak uygulamislar ve tiim analizler
sonucunda E-S-QUAL 6l¢egini gelistirmislerdir. Bu 6l¢ek dort boyuttan olusmaktadir.
Bunlar; etkilik, islemi gergeklestirme, sistem uygunlugu ve gizliliktir.

En tutarli ve kullanisli ¢alisma, geleneksel hizmet kalitesi literatiiriinde oldugu
gibi, Parasuraman ve arkadaglar tarafindan ortaya konmustur. “Marketing Science

Institute” iin de destekledigi bu arastirma oncelikle bir rapor seklinde yayinlanmistir
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ve sonrasinda da “Journal of Service Research” dergisinde yayinlanmistir. Zeithaml,
Parasuraman ve Malhotra’nin (2005) e-hizmet kalitesi ile ilgili kapsamli teori ve
uygulama galismalar1 Wolfinbarger ve Gilly’nin (2003) e-TailQ arastirmalarindan

sonra, e-hizmet kalitesini Ol¢timleyen ilk 6nemli ¢alismalardan biri olarak kabul

edilmektedir (Akinci, 2006, 80).

Tablo 17: E-Hizmet Kalitesi Modelleri

E- Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Akademik Calismalarin Ozet Tablosu

E-HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Liu ve Arnett (2000) 4boyut / 28 madde | Bilgi ve hizmet kalitesi (12), sistem kullanimi
(7), eglendiricilik(5), sistem tasarim kalitesi (4)

Novak, Hoffman ve Yung | 8 boyut Hiz, 6nem, 06zen gosterme, beceri/kontrol,

(2000) gosterig/uyarma, ‘telepresense’/zaman asimi,

O’Niell vd. (2001) 9 boyut akis, agiklayic1 davranig
fletisim (1), heveslilik (2), giivenilirlik (3), ve
tasarim (4)

Yoo ve Donthu (2001) 4 boyut /10 madde | Kullanim kolaylig1 (2), estetik tasarim(3), islem
hiz1(2), giivenlik(2).

Cox ve Dale (2002) 8 boyut Erisilebilirlik, iletisim, glivenilebilirlik,
inanilirlik, kullanilabilirlik, fonksiyonellik ve
biitiinliik

Aldwani ve Palvia (2002) | 4 boyut /25 madde | Teknik yeterlilik (9), 6zgiin igerik (6), igerik
kalitesi(5), web ortamindaki gériiniim (5).

Francis ve White (2002) | 6 boyut/23 madde | Islevsellik(5), iiriin bilesenleri tanimlama(2),
miigteri iligkileri(5), sahip olma kosullari(5),
iiriin teslimati(2), glivenlik (4)

Li, Tan ve Xie (2002) 6 boyut / 25 madde | Sorunlara cevap verme (6), yeterlilik(7), bilgi
kalitesi (4), empati(4), web destegi(2), geri
arama sistemleri(2)

Loiacono, Watson ve | 12 boyut / 36 | Uygun bilgilendirme (3),etkilesim(3), giiven(3),

Goodhue (2002) madde yenilik¢ilik(3), cevaplama zamani(3), akis-
duygusal itiraz(3), anlayis kolaylig1 (3), gorsel
bagvuru(3), tutarl imaj(3), ¢evrimici
biitiinliik(3),  alternatif = kanallardan  iyi
yonleri(3), yaratict uygulamalar(3).

Janda,  Trocchia  ve | 5boyut/22 madde | Performans(6), ulasilabilirlik (4), glivenlik(4),

Gwinner (2002) duyarlilik (4), bilgi(4).
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Yang ve Jun (2002)

6 boyut (IP) / 19
madde
7 boyut (INP) / 25
madde

Giivenirlik (4), ulasilabilirlik(4), kullanim
kolayligi(4), kisisellestirme(3), giivenlik (2),
givenilebilirlik (2).

Giivenlik (5), sorunlara cevap verme (5),

kullanim kolaylig1 4, uygunluk(3),
giivenirlik(3), kisisellestirme(2),
ulagilabilirlik(3).
Srinivasan, Rolph ve | 8 boyut/39 madde | Adaptasyon(5); baglanti etkilesimi(5);
Kishore (2002) gorgli(5); karakter(5); Ozen  gOsterme(5);
topluluk(5); segenekler(4); uygunluk(5);
Wolfinbarger ve Gilly | 4 boyut/14 madde | Web sitesi tasarimi(5), islemi
(2003) gerceklestirme/gilivenirlik(3), giivenlik

/gizlilik(3), misteri iliskileri(3).

Kim ve Stoel (2004)

6 boyut / 25 madde

Web goriintiisii(6), eglendiricilik(6), ise uyar
bilgilendirme (4), islem yetenegi (4), cevaplama

zamani(3), giiven(2).

Yang ve Fang (2004)

6 boyut / 20 madde

Giivenilirlik(3), sorunlara cevap verme (3),

yetenek (3), kullanim kolayligi(3), giivenlik(4),

lirlin ¢esitliligi(4)

Parasuraman, Zeithaml | 4 boyut/22 madde | Etkinlik(8), sistem erisilebilirligi (4), islemleri

ve Malhotra (2005) gerceklestirme(7), kisisel bilgilere verilen
onem-gizlilik (3)

Collier ve Bienstock | Siire¢c Boyutu / 25 | Islevsellik(5), bilgi  dogrulugu(6), web

(2006) madde tasarimi(5), gizlilik(4), kullanim kolayligi(5).

Sonu¢ Boyutu / 9 | Siparisi dogru alma(3),siparis kosullari(3),
madde zamanlama(3) . .

KurtarmaBoyutu / | Etkilesimde diiriistliik(10), prosediirel
20 madde diiriistliik(6), sonuglandirma(4).

Loiacono, Watson ve | 5boyut/10 madde | Kullamslilik(4), kullanim kolayligi(2),

Goodhue (2007) eglendiricilik(4), gliven, cevaplama zamani

Cristobal, Flavian ve | 4 boyut/17 madde | Misteri iliskileri (5), web tasarimu (5);

Guinaliu (2007) giivence(5), siparis yonetimi(2)

Lin ve Hsieh (2011) 7 boyut/ 20 madde | islevsellik (%), eglendiricilik 4),
giivenlik/gizlilik(2), giivence(2), tasarim(2),
uygunluk(2), adaptasyon(3)

Ding, Hu ve Liu Sheng | 4 boyut / 13 | Algilanan kontrol (3), hizmet konforu (3),

(2011) madde miisteri iliskileri (3), hizmetin karsilanmasi(4)

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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E-hizmet kalite boyutu literatiiriinde yapilan ¢alismalar, 2000’li yillarin
basinda baslayip gilinlimiize kadar gelmektedir. Zeithaml vd. (2002) e-hizmet
kalitesine iliskin boyutlar1 6zel maksatl “ad hoc” olarak tanimlamistir. Bu boyutlar
miisteri memnuniyeti agisindan web sitesi kalite ve dizaynini degerlendiren kistaslar
olup (Alpar, 2001; Muyll vd. 1999; Rice, 1997; Szymanski ve Hise, 2000) nin
calismalar1 ile de tekrar edilmistir. Alpar (2001) miisterinin websitesi iizerinden
memnuniyetini degerlendirirken dort degisken tlizerine yogunlasmistir. Bunlar,
kullanim kolayligi, bilginin igerigi, eglence ve interaktif igceriktir. Lui ve Arnett (2000)
bu degiskenleri bilgi ve hizmet kalitesi, sistemin kullanimi, oynanabilirlik ve sistem
dizayni olarak gormektedir. Szymanski ve Hise(2000) ise e-hizmet kalite boyutunu e-
memnuniyet olarak degerlendirmis ve giiveninirlik, ticaret yapabilme, site tasarimi ve
finansal giivenlik olarak e-memnuniyete etki eden faktorler olarak gérmiislerdir.

Ozel maksatli “ad hoc” olarak tanimlanan e-hizmet kalite boyutu haricinde de
baska bir akim hizmet kalite 6l¢egi olan Parasuraman (1988 ve 1991) “SERVQUAL”
Olgegini adapte ederek e-hizmet kalitesini 6lgmekte kullanmistir. Bu akimin onciileri
olan (Ho ve Lee, 2007; Loiacono vd., 2002; Parasuraman vd., 2005) arastirmacilar i¢in
SERVQUAL dlgegi, soyut kavramlarin analitik olarak Olciilmesinde son derece
giivenilir ve gecerli bir enstrumandir. Parasuraman (1988) miisterilerin algiladigi
hizmet kalitesini 4 ana boyutta inceler: fiziksel 6zellikler, heveslilik, giiveninirlilik ve
miisteriyi anlama olarak kavramlagtirmistir. Bu boyutlar 22 ayri ifade ile 6l¢iilmekte
ve hizmetten beklenti ile hizmet performansi arasindaki skor, beklenti ve performans
arasindaki farki gostermektedir. SERVQUAL o6lgegi, bankacilik, otel hizmetleri,
saglik hizmetleri ve hatta kiitiiphane hizmetleri gibi pek cok ayri konu ve sektore
basartyla uygulanmistir. Ancak bu 6lg¢egin kavramsallagtirma ve islemsellestirme
hususlarinda birtakim eksiklikleri bulunmaktadir. Parasuraman (2005) 6zellikle
cevrim dis1 Olgeklerin e-hizmet olcegi gelistirilmesi hususunda eksik kaldigin
vurgulamis ve kendi 6lgegini elektronik platformlarin ihtiyaglart dogrultusunda adapte
etmistir. Ancak bu adaptasyon islemi uygulamadaki katkis1 az oldugundan Hsu (2008)
bu dlgege “navigasyon kolaylig1” ve “gilivenlik” boyutlarin1 da eklemistir. Ayrica,
Gefen (2002) bu 6lgegin ¢evrim i¢i ¢evresel etkilerin ve insan etkilesimi lizerine katki
da yapmistir. Wolfinbarger ve Gilly (2003), Yang ve Jun (2002) websitesi tasariminin

yaninda e-hizmetlerin gilivenligi hususunda arastirmalarda bulunmus ve hizmet
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giivenliginin kullanicilar agisindan en 6nemli kistas oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.
Ancak, bu zamana kadar yapilan tiim ¢alismalar {irlinler iizerine yapilmasina karsin,
e-hizmetlerin tasimacilik hizmetleri gibi sektorlerde analiz edilmesi gerekliligi
dogmustur. Nihayetinde Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) ve Collier ve
Bienstock (2006) hizmet literatiirii {izerine yaptigi c¢alismalarinda, hizmet
etkilesiminde dogrulugun 6nemli bir e-hizmet tercih kriteri oldugunu belirlemislerdir.
Ancak, ilerleyen yillarda teknoloji ve pazarlamanin Sanayi 4.0 ve Pazarlama 4.0 gibi

kavramlarla agiklanmaya baglamasi yapilan ¢aligmalarinda yoniinii etkilemistir.

2.5. YAZILIM KALITESI KAVRAMI

Yazilim sektorii gelisen teknolojiler sayesinde, artan miisteri ihtiyaglar1 ve
degisen is yapma standartlar1 nedeniyle ile her gecen giin biiyiimektedir. “Diinya’da
90’ yillardan giiniimiize yazilim sektorii, her yil ortalama %20 biiyiime kaydetmistir. Yazilim
sektoriinde kalite ve kalite giivencesi konusu teknolojinin gelismesiyle beraber 20. yiizyilin
sonlarina dogru popiiler olmasina ragmen, iilkemizde yeni sayilabilecek ve ¢ok az sirketin

dikkate alip uyguladigr 6nemli bir konudur” (Alparslan, 2017: 1).

Yazilim projeleri; tiiketici ithtiyaglarina gore sekillenen, belli bir maliyeti olan
ve hatasiz iirlin, zamaninda teslim amach gelistirilen tirlinlerdir. Yazilim projeleri hem
bir iirlindlir hem de soyut bir siiregtir. Bu ylizden bir iirlin kalitesi kavramina gore
icinde farkli birden ¢ok degisken barindirir ve her degisken icin farkli kalite o6l¢iitleri
vardir.

Yazilim mihendisligi i¢inde yazilim Kkalitesinin farkli tanimlamalar
yapilmasina ragmen, tiim tanimlar da yazilim kalitesi; miisteri bakis agist ve yazilim
ureticisi bakis agisindan iki temel konu bashiginda degerlendirilmistir. Bunlar;
yazilimin tasarim kalitesi ve islemlerin yiiriirliige konulmasinin tasarima ne kadar
uydugunu belirten uygunluk kalitesidir.

Miisteriler genel olarak yazilimlarin kolay kullanilabilir, hatasiz, ihtiyaglarina
uygun, satig sonrast iyi hizmetli, glivenli ve yeterli performans sahibi olmalarini
isterler. Yazilimlan iiretenler ise iiriin gelistirme ve bakim maliyetlerinin diisiik ve
yazilimin béliimlerinin sonraki projelerde de kullanilabilir olabilmesini isterler (Ural

ve digerleri, 2008: 1)
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Sekil 16’da yazilim projelerinden taraflarin beklentisinin 6zet sekli

gosterilmistir.

Sekil 16: Yazilim Projesi Taraflarina Gore Kalite Beklentisi

Son Kullanici Kolay Entegrasyon
T Fonksiyonellik
Miisteri Kolay Kullanim
Kolay Ozellestirme

Satis ve
.. Guvenilirlik
Destek Ekibi
— Ucret
Gelistirme
Miidiirii » Gelistirme Maliyeti
A 4 .
Zamaninda Teslim
Yazilime1
Performans
Bakim Kolayhgi
Bakimci > Vi
Problemlerin Tespit Kolaylig
Sistem Yeniliklerin Kolay Yapilabilmesi
YoOneticisi

Test Edilebilirlik

Farkh Bolimler Arasi Uyum

Kolay Kurulum

Kaynak: Kiling, 2013

Yazilim projelerinin yaraticilari olan yazilim ekibi ve sistem yoneticileri, iiriin
gelistirme ve satis ekibi gibi yazilim firmasi calisanlar1 ile miisteriler ve son

kullanicilarin beklentileri farklilasmaktadir. Yazilim firmasi calisanlar1 daha c¢ok
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maliyet, teknik ozellikler, kolay kurulim, kolay entegrasyon, bakim kolaylig1 gibi
ozellikleri 6ne ¢ikartmaktadir. Miisteri ve son kullanicilar ise iicret, fonksiyonellik
(islevsellik), kolay kullanim, giivernilirlik ve performans kriterlerine Onem

vermektedir.

2.5.1. Yaznhmda Ol¢me

Soyut ve karmasik bir kavram olan yazilim, kullanicilara ve degisken dis
sartlara bagimli olmak yerine daha somut, standart Slgiimler yapilabilmesi amaciyla
belirlenen kalite oOzelliklerinin yazilimin kullanim siiresi boyunca karsilanip
karsilanmadiginin belirlenmesi olarak tanimlanmistir. Yazilim 6l¢gmenin hedefleri ve
faydalar1 asagidaki gibidir (IEEE, 1998: 3);

¢  Yazilimin kalite diizeyinin belirlenmesini saglar.

Hatalarin 6nlenmesine olanak saglar.

Proje yoneticilerinin yazilim siirecini degerlendirmesine olanak
saglar.

e  Proje yoneticilerinin ¢aliganlar1 degerlendirmesine ve verimli is
dagilim1 yapilmasina olanak saglar.

e  Miisterilerin {irtin hakkinda somut bir fikri olmasini saglar.

e Yazilim firmalarina tirliniinii gelistirme olanagi sunar.

2.5.1.1. Yazihm Olg¢iim Siireci ile iliskili Standartlar

Yazilim faaliyetlerinde siire¢ ¢ok 6nemli bir kavramdir. Siireg, “amact bir is
yvapis biciminde standart olusturmak; degiskenligi azaltmak ve bu sekilde is yapis
biciminde iyilesme saglamak olan bir is yapma yontemidir.” Yazilimin kalitesinde
siirecin 6nemi yillar 6nce ortaya ¢ikmis ve bu amagla pek ¢ok endiistriyel standart
gelistirilmistir.

Yazilimlarin 6lglim siireci endiistriyel standartlarinin en basinda, ISO/IEC
15939 Sistem ve Yazilim Miihendisligi Ol¢iim Siireci standardi gelmektedir. Yazilim

Olciim siireci standartlar ve aralarindaki iliskiler Sekil 17°de gosterilmistir.
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Sekil 17: Yazilim Olgiim Siireci ile liskili Standartlar

ISO / IES 15939 YAZILIM

OLCUM SURECI

CMMI Olgiim

Kaynak: Kurtel ve Eren, 2008: 4

Standart, ISO raporlarinda gecen tanimina gore;

IEE
Yazilim

Olcltleri

1061

kalite

ISO 9001 STANDARTI
ISO / IEC

*12207 Yazillm Omir Devri
Sureci

*15288 Sistem Omir Devri
Siireci

*9126 Yazilim Uriin Kalitesi

*14598 Yazilim Uriin
Degerlendirmesi

*ISO  15504(SPICE) Yazihm
Sire¢ Degerlendirmesi

“vazilim projesinin fiiriin

gelistirmeye, stireglerin verimli bir sekilde yonetilmesine ve iiriiniin kalitesine yonelik

gercekgi sonuglarin elde edilmesini saglamak igin, ilgili verilerin toplanmasi, analiz

edilmesi ve raporlanmasini saglayan faaliyetleri ve iliskin gérevieri tanimlayan

1

kavramdir.’

2.5.1.2. ISO/IEC 15939

ISO 15939, yazilim o6l¢limii i¢cin projeye veya projenin ilgili kisimlarina

yonelik etkinlik ve igleri tarif eden, uygulayan ve gelistiren ISO standardidir. ISO/IEC

15939 dort ana stiregten olusmaktadir. Bu siirecler Sekil 18’de sematize edilmistir.
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Sekil 18: ISO/EIC 15939 Olg¢me Siireci Modeli

Olcme icin

Teknik ve
Yonetsel

Geribesleme

\ Suregler /

Kurma ve
Surdirme

ISO/IEC 15939

Planlama
—_— Planlama W
—
A

~_

Temel Olgme Siireci

Gergeklestirme

Olgme Deneyimi

P Sonug ve Degerlendirme

Y

Performans

| —
——3( Degerlendirme
Sonug ve

Olgiimii

<

ilerleme

Kaynak: 1SO, 2007

1. Olgme siirecinin kurulmasi. Bu siire¢te, 6lcmenin amaci belirlenir,

yonetim istekleri ve beklentilere gore sorumluluklar tespit edilip gorev ve kaynak

atamasi gerceklesir.

2. Ol¢me siirecinin planlanmasi. Bu siiregte, hangi bilgilere gereksinim

duyulacaginin tespit edilir ve bu bilgilere gore Oncelik sirasi, Olglitlerin seg¢imi,

degerlendirme kriterlerinin saptanmasi, gerekli kaynaklarin saglanmasi yani 6lgmenin

planlanmasi ile ilgili tim asamalar gergeklesir.

3. Ol¢me siirecinin gerceklestirilmesi. Bu siirecte, verilerin toplanmas,

dogrulanmis verilerin analizi ve analiz sonug¢larinin dokiimante edilmesi yapilir.

4. Sonuclarin degerlendirilmesi. Olgme siirecinin verimliligi ve siire¢

sonunda ¢ikan sonuglarin degerlendirilmesi yapilir (Kurtel ve Eren, 2008: 5).

2.5.1.3. 1SO 9000

ISO 9000 kalite sisteminin ilk, temel adimidir. Uluslararas: Standartlar Orgiitii

(ISO) tarafindan hazirlanmistir. Cesitli alanlarda hizmet veren, biiylik kiigiik

farketmeden tiim Ol¢eklerdeki isletmelerin kullanilabilecegi ve sirketin miisterilerini

tatmin etmesine, yasal gereksinimlerini karsilamasina, siirekli iyilestirme yapmasina

yardime1 olan ve etkin bir yonetim sisteminin hangi yontem ile kurulabilecegini ve
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dokiimantasyonun nasil yapilabilecegini gosteren kalite yonetimi ve kalite giivencesi

konusunda uluslararasi standartlar biitiinidiir.

2.5.2.1SO / IEC GELISIiMI

ISO/IEC zaman igerisinde asagidaki asamalar seklinde gelisim gostermistir.

2.5.2.1. Yazihm Ol¢iim Siireci ile Tliskileri Standartlar

2.5.2.1.1. 1SO 15504 (SPICE)

ISO 15504 SPICE (Software Process Improvement and Capability
Determination) yazilim gelistirme projelerinin analizinde degerlendirme yapabilmek
icin gelistirilmis rehber niteliginde bir altyap1 standardidir. Temel amaclari; yazilim
projesinin planlama, yOnetim, denetim ve gelisim siireclerini igin takip edilip
denetlenebilmesi amaciyla standart bir taslak olusturmak ve ortaya ¢ikan standardin

firmalar tarafindan uygulanabilirligini degerlendirmektir.

2.5.2.1.2. ISO/IEC 12207

Amact; yazilim satin alma, tedarik, gelistirme, uygulanma, bakim ve elden
¢ikarma siireclerini tanimlama, denetleme ve iyilestirme i¢in kullanilabilecek, faaliyet
ve gorevleri birlestiren kisaca yazilim yasam dongiisii olusturan ortak bir ¢ergceve

sunmaktadir.

2.5.2.1.3. ISO/IEC 15288

Sistem miihendisligi agisi ile sistemin yasam dongiisii siireglerini tanimlamak
i¢in orak bir ¢er¢eve olusturulmustur. ISO/IEC 15288 miihendislik agisindan yazilim
sireglerinin anahtar elemanlarin1 ve bunlarla iligkili terminolojiyi tanimlar. Firmalar
ve projeler, sistemleri satin alirken ve tedarik ederken bu olusturulan standarttan

yararlanabilirler.
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2.5.2.1.4. ISO/IEC 9126

ISO/IEC 9126 standardinin amaci; yazilim kalitesi degerlendirilmesi amaci
i¢in gerekli olan bilesenleri iceren bir cergeve saglamaktir. Ilk olarak yazilim iiriinleri
kalite 6zelliklerini tanimlamak i¢in yapilan bir ¢alismanin sonucu olarak 1991 yilinda
yayimlanmistir. Daha sonra degisen yazilim 6zelliklerine gore 2001 ve 2004 yillarinda
yapilan ¢alismalarda glincellenmistir.

Kalite modeli; dis metrikler, i¢ metrikler ve kullanimdaki kalite metrikleri
olarak boliimlere ayrilmistir. Dis metrikler; ¢alistirilabilen bir yazilimin iglem siirecine
girdikten sonra gosterdigi davrams oOzellikleri ile ilgilidir. I¢ metrikler; iiriiniin
kendisinden dogrudan ya da dolayl olarak tiiretilen yazilim iiriinlerinin davranis
ozellikleri ile ilgilidir, yazilimimn kodlama ve tasarim asamasinda uygulanir.
Kullanimdaki kalite metrikleri ise; i¢ ve dis kalite agamalarindan gecen yazilimin

kullanimi sirasindaki kalite beklentilerini kargilamast ile ilgilidir. (Sekil 19)

Sekil 19: ISO/IEC 9126-1 Kalite Yasam Dongiisii
Yazilim
Siireg Yazilim Uriinii

etkiler etkiler

etkiler

Kullanimdaki

Siireg ic Kalite Dis Kalite

Kalite

Kalitesi Oznitelikleri Oznitelikleri

Oznitelikleri

bagidir - *'L'a'g] dr e
Siireg ic Dis Kullanimdaki
Olgiimleri Olglimler Olglimler Kalite Olgtimleri

Kurtel ve Eren, 2008: 16

Ayrica ISO/IEC 9126 standardi, yazilim kalitesinin tanimlanmasinda i¢ ve dis
kalite ihtiyaglar1 i¢cin 6 iirlin karakteristligini ve bunlara bagli 21 alt iiriin
karakteristiginden olusan bir hiyerarsi tanimlamaktadir. Bunlar; (Jung ve digerleri,

2004: 88-92).
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Tablo 18: ISO/IEC 9126 Yazilim Kalite Karakteristikleri ve Alt Karakteristikleri

Karakteristikler Alt Karakteristikler
Fonksiyonel Olma -Uygun olma
- Dogru olma
- Karsilikli igler olma
- Uyumlu olma
- Giivenli olma
Giivenilir Olma - Olgun olma
- Hata toleransi
- Kurtarilabilir olma

Kullanilabilir Olma - Anlagilabilir olma
- Ogrenebilir olma
- Isler olma
Verimli Olma - Zaman davranisi

- Kaynak yararlanmasi

Bakim Yetenegi ve Korunabilir Olma | - Analiz edilebilir olma

- Degistirilebilir olma

- Duragan olma

- Test edilebilir olma

Tasinabilir Olma - Uyum yetenegini barindirmasi

- Kurulum kolayligina sahip olma
- Uygun olma

- Degistirilebilir olma

Kaynak: Jung ve digerleri, 2004: 88-92

Fonksiyonellik  (Functionality): Yazilmin kullanicinin  ihtiyaglarini

karsilama becerisi olarak tanimlanmaktadir. Yazilimimn istenen oOzelliklere sahip
olmasi, taahhiit edilen sekilde calisabilmesi, sistemlerle entegre calisabilmesi ve
taraflar arasi1 bilgilerin giivenligini saglayabilmesi konular1 uygunluk, dogruluk,
karsilikli islerlik, uyum ve giivenlik bagliklar1 altinda incelenmektedir.

Giivenilirlik ___ (Reliability): Yazilimin  belirlenen  kosullar  altinda

performansin1  kaybetmeden diizgiin ¢aligmasini  devam ettirebilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Beklen, 2008: 3). Yazilimin en az hata ile caligsabilmesi, hata ile
karsilasilirsa verileri en hizli ve hasarsiz kurtarabilme konular1 olgunluk, hata toleransi
ve kurtarilabilirlik bagliklari altinda incelenmektedir.

Kullanilabilirlik _(Usability): Yazilimin kullaniom kolayligin1 saglayan

yetenekler olarak tanimlanmaktadir (Beklen, 2008: 4). Yazilimin ne sadelikte

uygulanabilecegi ve kullanicilarin yazilimi ne rahatlikta anlayip 6grenebilecegi,
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anlasilabilirlik, isletilebilirlik ve kullanict ile olan etkilesimi bagliklar1 altinda
incelenmektedir

Verimlilik (Efficiency): Yazilimin kisith kaynakla yeterli performansta

calisabilme becerisi olarak tanimlanmaktadir. Yazilimin yanit siiresi, net calisma
stiresi ve calisirken tiikettigi kaynaklar zaman davranisi ve kaynak yararlanimi
basliklar altinda incelenmektedir.

Bakilabilirlik/Degistirilebilirlik (Maintainability/Changeability):

Yazilimin yeni ihtiyaglarla diizeltici ya da yazilimi gelistirmeye yonelik isteklere
adaptasyonu olarak tanimlanmaktadir. Yazilimin hatanin tespiti i¢in sagladig
imkanlar, degisikliklerin uygulanabilme imkan1 ve degisikliklerin uygulanma
asamasinda problem olusturmamasi ve degisiklik sonrasi yazilimi test etme kolayligi
konular1 degistirilebilirlik, test edilebilirlik, analiz edilebilirlik ve duraganlik basliklari
altinda incelenmektedir.

Tasmabilirlik (Portability): Yazilimin bir ortamdan baska bir ortama tasinma

durumunda farkli ortamlara uyum saglayabilme kabiliyeti olarak tanimlanmaktadir.
Yazilimin amag ve 6zelliklerinde degisiklik yapmadan farkli ortamlara adaptasyonu,
kolay kurulumu, bagka iiriinlerle entegre ¢alisabilmesi ve ayni amag icin ¢alisan baska
bir tiriinle yer degisikligi yapabilmesi konular1 adaptasyon/uyum yetenegi, kurulum

yetenegi, uygunluk ve degistirilebilirlik basliklart altinda incelenmektedir.

2.5.2.1.5. ISO 14598

ISO 9126 serisi yazilim kalite modelini, 6zelliklerini ve Ozellikleri 6lgen
metrikleri tanimlamaktadir ISO 14598 serisi ise yazilim {irlin degerlendirme siirecini
tanimlamaktadir ve iirlin degerlendirmeye ait bes farkli standart gelistirmistir. Bu
standartlardan {i¢ii (ISO 14598-3 - ISO 14598-4 - I1SO 14598-5) degerlendirme
stirecine aittir. Diger iki standart da (14598-2 - 14598-6) yazilim degerlendirme
stirecine destek niteligindedir. Bunlar (Kurtel ve Eren, 2008: 21);

“ e Gelistirme (ISO 14598-3): Yeni iiriiniin gelistirilmesi veya mevcut
tiriiniin  biiyiitiilmYesi asamasina ya da iiriinii degerlendiren teknik kisileri
planlayarak performanslarina kilavuzluk edilmesinde kullaniimaktadir.

e Elde etme (ISO 14598-4): Yazilimin elde edilmesi veya daha
onceden gelistirilmis yazilimin tekrar kullanilmast stirecinin planlanmasina
kalavuzluk etmektedir.
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e Degerlendirme (ISO  14598-5):  Yazilmun  bagimsiz
degerlendirilmesinde, iiciincii parti firmalar (degerlendiriciler) tarafindan
Uygulamada kullanilmaktadir.

* Planlama ve Yonetim (ISO 14598-2). Standart Planlama ve Ydnetim
gereksinimlerini icermekte ve degerlendirme siirecine kilavuzluk etmektedir.

* Degerlendirme Modiillerinin Dokiimantasyonu (ISO 14598-6):
Degerlendirme modiillerinin ~ dokiimantasyonuna  kilavuzluk  etmektedir.
Standart; karakteristikleri, altkarakteristikleri ve bunlarla ilgili i¢ ve dig
metrikleri icermektedir.”

Sekil 20: Degerlendirme Siireci ile Degerlendirmeye Destek Standartlar1 Arasindaki iliski

1SO 14598-2

Planlama ve Yonetim

I1SO 14598-3 ISO 14598-4 1SO 14598-5

Gelistiriciler icin Edinimciler icin Siirecler Degerlerldlrlaler icin
SiireclerlEEE 1061 Siiregler

Kaynak: Kurtel ve Eren, 2008: 21

2.5.2.1.6. 1SO 25000

ISO 9126 standard: ilk kez 1991 yilinda yayimlanmistir ama hizla degisen
diinya diizeni, kiiresellesme nedeniyle zamanla 6lgiitler yeterli gelmemis ve Olgiitlerin
agirliklari, uygulanma asamalarinda problemlerle karsilagilmistir.

ISO eklentiler ve genisletmeler ilizerine caligmalar yapmis ve ISO 9126
(yazilim {iriin kalitesi) ve ISO 14598 (yazilim {iriin degerlendirme) standartlarini
yeniden diizenleyerek 2005 yilinda ISO 25000 standardin1 yayimlamistir. Standardin
temel ozellikleri asagidaki gibi tanimlanmistir (ISO/IEC 25000, 2005):

e [SO 9126 ve ISO 14598 ile ayn1 kural ve temellere haizdir.
e ISO 9126 ve ISO 14598’1 tamamlayict ve birlestirici 6zelliklere

haizdir.
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e ISO 9126 ve ISO 14598 standardlarina ait bagimsiz yasam

dongiilerinin neden oldugu tutarsizliklar giderilmistir.

2.5.3. Yazihim Olg¢iitleri

Minnesota Universitesi’nde Yazilim Miihendisligi konusunda &nemli
calismalara imza atan Stephen H. Kan yazilim O6lgiitlerini ii¢ baslik altinda
smiflandirilmaktadir. Bunlar (Kan, 2005: 36-38);

» Uriin &l¢iitleri; yazilim boyutu, tasarimi, dzellikleri, yazilim performansi ve
kalitesi agis1 ile tanimlanmasidir. Uriin 6lgiitleri; iiriiniin kalite dlciitlerine ve miisteri
memnuniyetine bagli ISO/IEC 9126 standart1 temel alinarak gelistirilmistir.

» Siire¢c Odlgiitleri; yazilimin gelistirilmesi ve bakiminin saglanmasini

tanimlamaktadir.

* Proje Olciitleri; proje Ozelliklerini  ve projenin Yyiiriitiilmesini

tanimlamaktadir.

Yazilim 6Slgiitlerini, ABD Savunma Bakanlig1 tarafindan desteklenen ve ABD
i¢in organizasyonlarin 6lgme siireglerinde yol gosterici olan Practical Software and
System Measurement (PSM) benzer bir sekilde siniflandirilmistir. Tablo 18’de
PSM’nin yaymladigr ortak oOl¢iim simflart ve smiflara iliskin olan olgiitler

gosterilmektedir.
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Tablo 19: PSM’e Gére Olgiim Siniflar1 ve Olgiitler

Konular

Boliimler

Olgiitler

Cizelgeler &
Gelisimler

- Kademe Performansi
- Is Biriminin Gelisimi
- Yetenek Artis

- Kademe Zamani

- Riskli Yol Performanst

- Ihtiyaglar

- Problemin Raporlanmasi
- Degisimin Thtiyaci

- Bilesenlerin Durumlari

- Test Durumlari

- Caligma Durumlari

- Bilesenlerin Artislari

- Fonksiyonlarm Artislar

Kaynak &
Maliyetler

- Personeller
- Finans Performansi
- Alan ve Katki

- Cabalar

- Deneyimler

- Calisanin Degisme Hizlari
- Elde Edilebilen Deger

- Maliyetler

- Kaynaklarin Uygun Olmasi
- Kaynaklarin Kullanimlar1

Uriinlerin
Biiyiikliik &
Duraganhg

-Fiziksel Biiytikliikler ve
Duraganligt
-Islevsel Biiyiikliikler ve
Duraganlig1

- Veritabanlarinin Biiytikliikleri

- Bilesenleri

- Arabirimleri

- Kod Uzunluklar

- Fiziksel Boyutu Gereksinimi

- Islevsel Degisimlerin Is Yiikleri
- Islevsel Noktalar

Uriinlerin Kaliteleri

-Islevsel Dogruluklar
-Desteklenebilir olma
- Bakim Kabiliyeti

- Verimli olma

- Taginabilir olma

- Kullanilabilir olma
-Guivenlikli
Giivenilir olma

olma

- Kusur

- Teknik Performanslar
- Onarma Siireci

- Karmagik olma

- Bakim Faaliyeti

- Kullanimlar

- Uretilen Isler

- Zamanlamalar

- StandartaUygun olma
- Isletmelerin Hatas1

- Hatalarin Toleranslar1

- Referans Modelinin Degerlendirilmesi
- Siire¢lerin Denetlenme Karari

Siirecler - Uygun olma - Uretken olma
Performansi - Verimli olma - Dongii Zamanlar1
- Etkin olma - Yerine Getirebilme
- Tekrardan Ele Alabilme
- Kusuru Kontrol Eedebilme
- Uygun olma - Ihtiyaglarin Icerikleri
Teknolojiler - Etkiler - Teknolojilerin Etkileri
- Degisken olma - Temel Degisim
-Geribildirimler - Arastirmalarin Sonucu
Miisterilerin -Miisterilerin Destekleri - Performanslarin Degerlendirilmesi
Tatmini - Destek Thtiyaglar

- Destek Zamanlar1

Kaynak: Practical Software and Systems Measurement, 2002
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HI9SM’ye gore, Olciitler, ¢izelge ve gelisim, kaynaklar ve maliyet, iirlin
biiyiikliigii ve duraganlik, {iriin kalitesi, teknoloji, miisteri tatmini olarak konulara
ayrilmistir. Miisteri tatmininin olusabilmesi i¢in geri bildirim mekanizmalarinin dogru
calismas1 ve miisteri destek faaliyetlerinin verimli bir sekilde gerceklestirilmesi ayni

zamanda da uygunluk, verimlilik ve etkinlik performanslar1 degerlendirmesinin

yapilmasi yazilimin saglikli bir sekilde ¢alismasi i¢in 6nemli unsurlardir.

2.5.4. Yazilim Kalite Modelleri

Yazilim kalite modelleri yazilim iirtiniiniin kalitesini ve kodun kalitesini 6l¢iip

degerlendirmek i¢in olusturulmustur. Akademik ¢aligmalarda pek c¢ok kalite modeli

gelistirilmistir. En ¢ok kullanilanlar1 Tablo 18’de gosterilmektedir;

Tablo 20: Kalite Modelleri ve Kriterleri

- Kullanlabilir olma

- Taginabilir olma

- Okunabilir olma

- Analiz Edilebilir
olma

- Smanabilir olma

- Test edilebilir olma

- Tekrardan | - Taginabilir olma
kullanilabilir olma -Yeniden kullabilir
- Bakim kolayliklar1 | olma

- Esnek olma -Birlikte c¢aligabilir

olma

McConnell, MccCall, i?ge:rrlzr"ie Hedef/Soru/Metrigi
1977 1977 1978 1976-2002
- Dogru olma - Dogru olma -Giivenilir olma - Kavramsallik
- Etkin olma - Giivenilir olma -Etkin olma - Operasyonellik
- Giivenilir olma - Etkin olma -Anlasilabilir olma | - Nicellik
- Giivenlikli olma -Kullanilabilir olma | -Degistirilebilir
- Biitiin olma - Biitiin olma olma
- Uyarlanabilir olma | - Degistirilebilir | -Test edilebilir olma
- Hassas olma olma -Taginabilir olma
- Saglam olma - Esnek olma

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tiim kalite modellerinde en 6nemli kriterler dogruluk, giivenilirlik, etkinlik,
birlikte calisilabilirlik, degistirilebilirlik olarak tespit edilmistir. S6zii gecen kriterlerle

yazilim kalitesi 6l¢iilmiis ve tecriibe edilen kalite degerlendirilmistir.

2.5.4.1. McConnell Kalite Modeli

Steven C. McConnell’e gore yazilim kalite sisteminde yazilim kalite 6l¢iitleri
“dis kalite Olgiitleri” ve “i¢ kalite dlgiitleri” seklinde ikiye ayrilip incelenmektedir.
Bunlar;

Dis Kalite Olgiitleri: Yazilimin kullanici tarafini ilgilendiren oSlgiitlerdir.

Dogruluk: Yazilimin belirtildigi sekilde hatalar icermeden ¢alismasi.

Etkinlik: Yazilim sistem kaynaklarinin (bellek, islemci, ...) en az oranda ve
verimli kullanimu.

Giivenilirlik: Yazilimin her kosulda istendigi sekilde ¢caligsmasi.

Giivenlik: Yazilimi kullanan taraflar disinda {i¢iincii kisilerin izinsiz kullanimi1
ve yetkisiz igslemlerin miimkiin olmamas1

Biitiinliik: Yazilim1 verileri ve islemler arasindaki tutarliligin korunmasi.

Uyarlanabilirlik: Yazilimin farkli ortamlara ve degisik uygulamalara
adaptasyonu kolay saglayabilmesi

Hassashk: Yazilimin istenen isi en iyi sekilde yapabilmesi.

Saglamhk: Hatalarla karsilasildiginda veya aykir1 girigler gibi problemlerde
yazilimin ¢aligma performansinda degisiklik olamamasi

Kullamlabilirlik: Yazilimin kolay kullanilabilir olmast

I¢ Kalite Olgiitleri: Yazilimi gelistiren tarafi ilgilendiren dlgiitlerdir.

Yeniden kullamlabilirlik: Yazilimin parcalarinin farkli sistemlerde de
kullanilabilmesinin kolaylig1.

Bakim kolayhigi: Yazilimdaki hatalar1 gidermenin veya glincellemeler
yapmanin kolayligi.

Esneklik: Yazilimin orjinal olarak tasarlandigi bigim harici farkl islevleri de

yerine getirebilmesi i¢in gerekebilecek degisikliklerin azlig.
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Tasmabilirlik: Yazilimin birbirinden farkli ortamlara en az performans kayb1
ile kolay bir sekilde aktarilabilmesi.

Okunabilirlik: Yazilimin kaynak kodu incelenmesinin kolay olmasi.

Analiz Edilebilirlik: Yazilimm hem sistem bilesenlerinin hem de kodlarinin
incelenmesinin kolay olmasi.

Sinanabilirlik: Yazilimin istenilen gereksinimlere uygun olup olmadiginin

test edilebilmesinin kolay olmasi.

2.5.4.2. McCall Kalite Modeli

Jim MccCall, bu kalite modelini 1977 yilinda literatiire sunmustur. ABD Hava
Kuvvetleri i¢in 1977 yilinda gelistirilen model General Electric Modeli olarak da
calismalarda ge¢mektedir. Modelin asil amaci kullanict ile yazilimi gelistirenler
arasinda bir koprii kurmaktir (McCall ve digerleri, 1997: 75).

MccCall Kalite Modelinde yazilim ii¢ temel bakis agis1 ile ele alinir. Sekil 21°de
temel bakis acilar1 detayl olarak anlatilmistir.McCall kalite modeli genelden 6zele
ilerleyen bir kalite modelidir. Yazilim kalitesini belirleyen bakim yapilabilirlik,
giivenilirlik, esneklik gibi 11 kalite faktorii ve bu faktorleri de etkileyen 23 kriter
vardir. Her bir faktoriin kaliteye olan etkisini 6lgmek amaciyla, yazilim kalite faktorti,
regresyon katsayisi ve metrik degeri olmak iizere tanimlanmistir. (Jones, 2012: 6)

Degerlendirici sorulara 0 (diisiik) ila 10 (yiiksek) skalas1 i¢inde bir not verir.
Metriklerin ¢ogu farkli bakis acilarina gore degisebilen 6znel degerlerdir bu yiizden
degerlendiricinin yazilima bakis agis1, yazilima bigilen rol ve kisisel 6zelliklere gore

farkli sonuglar ¢ikmasi muhtemeldir (Jones, 2012: 7).
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Sekil 21: McCall Kalite Modeli

Bakim Kolayligi Tasinabilirlik
Esneklik Yeniden Kullanilabilirlik
Test Edilebilirlik Diger Sistemlerle Calisma
LAt Uriin Gegisi
Duzeltmesi

Uriin islemleri

Dogruluk
Guvenilirlik
Verimlilik

Kullanilabilirlik

Kaynak: McCall ve digerleri, 1997: 8§7-90
McCall kalite modelini 3 temel bakis agisinda inceleyebiliriz. Bunlar (McCall
ve digerleri, 1997: 87-90);

Product Revision (Uriin Diizeltmesi) : Yazilimin bakimmin yapilabilmesi,

degisen isteklere ve ¢evresel olaylara gore giincellenebilmesidir. Faktorler:
o Bakim Kolaylig1
. Esneklik
. Test Edilebilirlik

Product Transition (Uriin Gegisi) : Yazilimin yeni ortamlara taginabilmesi,

eski modiillerin yeni yazilimlarla kolay adaptasyon kurabilmesir. Faktorler:
. Tasinabilirlik
. Yeniden Kullanilabilirlik

. Baska sistemlerle birlikte bigimde ¢alisabilme

Product Operations (Uriin Islemleri) : Yazilimm kullanim sirasindaki

kalitesinin olglimiidiir. Faktorler:
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. Dogruluk

o Giivenilirlik

. Verimlilik

o Kullanilabilirlik

2.5.4.3. Boehm’s Kalite Modeli

Gilinlimiizde kullanilan kalite modellerinin de temellerinden biri olan Boehm’s
Kalite Modeli Kaliforniya Universitesi profesrii Barry W. Boehm tarafindan 1978
yilinda gelistirilmistir. Bu modelin temelini hiyerarsik diizenlenmis faktorler
olusturmaktadir. Faktorlerin her biri yazilim kalitesinin degerlendirilmesinde akla
gelen ortak sorularin cevaplari olarak tasarlanmustir. Ucii iist seviye, yedisi orta seviye
ve kalite metriklerinin temeli olan alt seviye faktorlerden olusmaktadir. Ug iist seviye
faktoriiniin cevaplamasi amaglanan sorular;
e Yazilimin Kullanimi: Uriinde bir degisiklik yapmadan, iiriinii ne
kadar iyi, verimli, giivenli, kolay kullanabilirim?
e Yazilmin Bakim Kolaylig: Uriinii anlama, problemle
karsilasildiginda degisiklik yapmak ve test etmek ne kadar kolay?
e Yazilmin Tagmabilirligi:  Uriiniin  ortam  degisikligine
adaptasyonu ne kadar kolay?
Boehm’s kalite modelinin yedi orta seviye faktorii asagidaki gibidir (Alptekin,
2008: 17-18);

e Yazilimm Bilgisayarlar Aras1 Tasmabilirligi: Yazilim
kodlarmin baska bir bilgisayara gecisi sirasinda performans degisimi
yasaylp yasamadigmi eger degisiklik olduysa bunun ne yonde
oldugunu gosterir.

e Yazilimin Gilivenilirligi: Yazilim kodlarimin giivenilirligi ne
kadar sagladigini gosterir.

e Yazilmin Efektifligi: Yazilim kodlarmin, atil kaynak

kullanmadan gorevini yerine getirip getirmedigini gdsterir
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e Yazilimm Kullanilirligi: Yazilim kodlarinin, amaglanan
islevleri yerine getirmesini saglayan ozelliklere sahip olup olmadigini
gosterir.

e Yazilimin Test Edilebilirligi: Yazilim kodlarinin dogrulama
ve performans Ol¢iimii degerlendirmelerine elverisli olup olmadigi
gosterir.

e Yazilimin Anlasilabilirligi: Yazilim kodlarinin, yazilim
amacini kullaniciya yeterli seviyede aciklayip agiklamadigin gosterir.

e Yazilimin Esnekligi: Yazilim kodlarmin bulundurdugu

ozelliklerin degisime hangi dl¢iide elverisli oldugunu gosterir.

2.5.4.4. Hedef/Soru/Metrik Modeli (GQM)

GQM, NASA Goddard Uzay Ucus Merkezi Yazilim Miihendisligi
Laboratuvarinda yazilim projelerindeki hatalarin bulunmasi i¢in Victor Basili
tarafindan olusturulan bir modeldir. Victor Basili 1976-2002 yillar1 arasinda
NASA’nin projelerinde yoneticilik yapmistir ve gelistirdigi kalite modeli zamanla
yayilarak NASA projeleri haricinde de yazilim kalite Ol¢lim modelleri arasina
girmistir.

Modelin asil hedefi; proje daha tasarim asamasinda iken hedef belirleyebilmek
ve metriklerin uygunlugunu test edebilmektir. Bunun i¢in de hizli ve kolay
uygulanabilir metrikler bulmak amaglanmuistir.

GQM modeli 3 seviyede tanimlanmaktadir. Bunlar (Sekil 22);

1- Kavramsal Diizey (Hedef): Bakis acisi1, ortam, istek ve beklentilere gore bir
hedef tanimlanir.

2- Operasyonel Diizey (Soru): Belirlenen hedefin degerlendirilmesi ve ¢calisma
nesnesinin modellerini tanimlamak i¢in bir takim sorular ortaya atilir.

3- Nicel Diizey (Metrik): Tanimlana modellere dayali metrikler, dlgiilebilir bir

sekilde cevaplandirilmasi i¢in sorularla iliskilendirilir.
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Sekil 22: GQM Modelinin Bilesenleri

HEDEF 1 HEDEF 2
SORU 1 SORU 2 SORU 3 SORU 4
METRIK 1 METRIK 2 || METRIK 3 METRIK 4 METRIK 5

Kaynak: Basili ve digerleri, 1994

Metrikler cevaplandirilmasi i¢in sorularla iliskilendirilir. Sorularla istek ve

beklentilere gore olusturulmus hedef degerlendirmesi yapilir.

2.5.4.5. ISO/IEC 9126 ve ISO/IEC 25010

ISO/IEC 9126 standarti yazilim riin kalitesini 6 temel 6zellik iizerinden
degerlendirmektedir (ISO/IEC 9126-1, 2001); Islevsellik, giivenilirlik, bakim
yapilabilirlik, tasinabilirlik, kullanilabilirlik ve verimlilik. Bu 6 temel oOzellik
degerlendirme ve analizlerin kolay, hizl1 ve daha derinlemesine yapilabilmesi i¢in 27

alt karaktere boliinmiistiir. Bunlar;
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Sekil 23: I1SO 9126-1 Yazilim Kalite Etmenleri

icsel ve Digsal Kalite

Bakim
Islevsellik Glvenilirlik Kullanilabilirlik Etkinlik - Tasinabilirlik
Yapilabilirlik
[ / / |
-Uygunluk -Olgunluk -Anlagilabilirlik -Streye kars -incelenebilirlik -Uyum
) davranis saglayabilirlik
-Keskinlik -Hata -Ogrenilebilirlik -Degistirilebilirlik
dayanikligi -Kurulabilirlik
_Birlikte -Isletilebilirlik -Kaynak Kararlilik
calisabilirlik -Geri kullanimi -Birlikte
kazanabilirlik -Dikkat gekicilik _Test edilebilirlik cahisabilirlik
-Guvenlik
-Guvenilirlik -Kullanim -Etkinlik -Bakim -Degistiriebilirlik
-Fonksiyonel uygunlugu uygunlugu uygunlugu
uygunluk uygunlugu -Tasima
uygunlugu

Kaynak: ISO/IEC 9126-1,2001

ISO/IEC 9126 standartlar1 giincellenerek 2005 yilindan itibaren ISO/IEC
250XX adiyla yayimlanmaya baslamistir. ISO/IEC 25010 standardi kalite faktorlerine

uyum ve giivenlik konularin1 eklemis ve ISO/IEC 9126’ da oldugu gibi dogrudan
Olciilebilir metriklere deginmemistir. (ISO/IEC 25010, 2011). ISO/IEC 25010

etmenleri asagida tablolastirilmistir.
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Tablo 21: ISO/IEC 25010 Kalite Karakteristikleri
KARAKTERISTIK OZELLIKLER ALT KARAKTERISTIK OZELLIiKLER

Uygun olma, Dogru olma, Karsilikli igler olma,

Fonksiyonellikler Uyumlu olma, Giivenli olma

Olgun olma, Hata toleranslari, Kurtarilabilir

Giivenilirlikler olma
Kullamlabilirlikler Analiz Edilebilir olma, Ogrenebilir olma, Isler
olma
Verimlilikler Zaman davraniglari, Kaynak yararlanimlari

Analiz edilebilir olma, Tekrardan kullanilabilir
Bakim Yetenekleri ve Korunabilirlikler olma, Duragan olma, Test edilebilir olma,
Degistirilebilir olma

Uyum yetenekleri, Kurulum kolayliklari, Uygun
Tasinabilirlikler olma, Degistirilebilir olma

Kaynak: ISO/IEC 25010, 2011

ISO/IEC kalite karakteristikleri ile yazilimlar; uygunluk, olgunluk, analiz
edilebilirlik, uyum yetenegi ve degistirilebilirlik gibi alt 6zelliklere sahiplerdir.

Hem bir {iriin olan hem de soyut bir siire¢ olan yazilimlar; yazilimin ihtiyaglara
uygun olmasi, kolay kullanilabilir olmasi, giivenilir olmas1 gibi 6l¢iitlerle kullanicilar

tarafindan degerlendirilmekte ve tasarim kalitesi de bu dl¢iitlere gore sekillenmektedir.
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UCUNCU BOLUM
E-GUMRUK HIiZMETLERININ VE YAZILIMLARININ KALITESINIiN
BELIRLENMESINE YONELIK ARASTIRMA

Bu boliimde, e-giimrikk hizmet ve yazilimlarinin kalitesini olusturan
degiskenlerin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen arastirmalarin metodolojisi
aciklanmaktadir. Bu kapsamda; arastirma konusu, amaglar, kisitlar1 ve modeli,
arastirmayla ilgili 6n ¢alismalar, arastirma anket formunun gelistirilmesi,

arastirmalarin 6rnekleme siireci ve veri toplama yontemi sirastyla incelenmektedir.

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU, AMACI VE ONEMI

21. ylzyilla birlikte; ticaretin kolaylastirilmasi, vergilendirme ve toplumun
giivenligi gibi konular hayati bir rol oynarken, iilkeler arasindaki farkli uygulamalar
g6z Oniinde bulunduruldugunda giimriik idarelerinin isleyisindeki sorunlar ve
karmagik yapilari; uluslararasi ticareti aksattigi iddiasiyla, glimriik islemlerinin
basitlestirilmesi ve uygulamalarinin standardizasyonu saglamak amaglariyla bir¢ok
calismaya ve uluslararasi toplantilara konu olmustur.

Bilgilerin toplanmasi, islenmesi, diizenlenmesi, depolanmasi, aktarilmasi ve bu
bilgilere ulagsmak amaciyla kullanilan komiinikasyon, bilgi iletisim teknolojileri ve
ekonomik alanda bir devrim yaratmigtir. Dogru ve giincel bilgilere gercek zamanli ve
7/24 erismek; verimliligin, ulusal ve uluslararasi piyasalarda rekabet edebilirligin
onemli bir sart1 haline gelmistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, firmalarin var olan bilgi akisim
giderek mal ve hizmet akisina doniistiirmeleri sonucunda e-ticaret ortaya ¢ikmstir. E-
ticaret sayesinde yer ve zaman kisitlamasi olmadan, ticari islemlerin interaktif bir
bicimde iletilmesi saglanabilmistir. Bu sebeble, klasik ticaret yontemlerine gore tiim
islemler daha kisa siire i¢cinde tamamlanmakta, verimlilik yiiksek olmakta ve islemler
daha diisiik maliyetlerle gerceklesmektedir.

Ticaret yapan taraflar arasinda, insan etkisi olmadan bilgisayar aglari
vasitastyla, data ve dokiiman degisimini saglayan bir sistem olarak adlandirilan

Elektronik Veri Degisim (EDI), e-ticaret i¢in 6nemli bir aracidir. Elektronik Veri
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Degisimi (EDI), hem kamu hem de 6zel sektoriin verimli ve etkin bir bigimde iletisim
kurma ihtiyacindan dogmus olup, modern komiinikasyon teknolojilerinin getirdigi
avantajlardan faydalanmaktadir.

EDI'nin 6nemli kullanim sahalarindan biri olan dis ticaret sektorii, EDI
kullanim1 sayesinde giimriik idaresi, giimriik taraflar1 (glimrilk komisyonculari,
ithalat¢1 ve ihracatg1 sirketler), bankalar, kamu kuruluslar1 ve yurtdisi kuruluglarla
elektronik veri aligverisi saglamaktadir. EDI glimriik idarelerinin otomasyonunda da
verimli ve etkin bir sekilde kullanilmaktadir. EDI sistemi ile, ticari malin giimriik
sahasina giris-¢ikist arasinda gegen glimriik islemlerinin gercek zamanli ve bilgisayar
ortaminda yiiriitiilmesine, kontroliine imkan saglanmaktadir.

Tiirkiye’de yeni kullanima baglanan fakat hizla gelisme gosteren E-glimriik
sistemi olarak nitelendirebilecegimiz BILGE sistemi de bu konunun farkli boyutlarin
olusturmaktadir. BILGE projesi giimriiklerde otomasyonun saglanmasi igin yiiriitiilen
onemli ve kapsamli projelerdendir. BILGE sistemiyle; ithalat ve ihracat islemleri
online ve birebir zamaninda yiiriitiilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin her gecen giin biiyiik bir hizla gelismesiyle
halkin devletten daha etkin hizmet almaya yonelik beklentileri de artmigtir. Devletler
de bu beklentilere cevap vermek adina elektroniklesmek zorunda kalmiglardir.
Geleneksel devlet anlayisinda, vatandas ¢ok fazla biirokratik islemle kars1 karsiya
kalmakta ve basit prosediirlerin bile uygulanmasinda giicliiklerle karsilasilmaktadir.
Ayrica, basit igslemler igin de birden fazla formlar ve imzalar gerekebilmekte, evrak
kalabaliginin artis1 da calisan personel ve memur sayisinda artisa neden olmaktadir.
Belirli durumlarda islemler giinlerce siirmekte ve zaman kaybina yol agmaktadir.
Elektronik devletin hayatimiza girmesiyle hem zamandan hem evraktan hem de insan
giiciinden tasarruf saglanmakta ve kamu hizmetlerinin etkinligi, ulasilabilirligi,
verimliligi artmaktadir. Elektronik giimriik de elektronik devlet uygulamalarinin en
onemli kollarindan biridir. E-glimriik, dis ticaret islemlerinin seffaf yapilmasini,
biirokrasi ve evrak kalabaligimin azalmasmi, islemlerin kisa zamanda
gerceklestirilebilmesini, giimriik idarelerinin zamandan ve insan giiclinden kazanarak
maliyetleri azaltmalarini, siir kontrollerinin etkin ve verimli bir sekilde yapilmasinm

saglayan e-devlet uygulamalarinin en 6nemlisidir.
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Tiim bu hizmetlerin elektronik ortamda ger¢eklesmesi ayni zamanda bir¢ok
zorlugu beraberinde getirmekte ve cesitli riskler igermektedir. Yasal, teknik altyapi,
bilgilerin saklanmasi ve gizliliginin korunmasi, sistemin isleyisine iliskin genel
sorunlar, biirokrasi, personel egitimi, vatandasin ayni oranda ve yaygin sekilde
hizmetlere erisimi, gerekli mali kaynagin bulanamamasi gibi sorunlar o6zellikle
tilkemiz i¢in e-devlet ve e-giimriik uygulamalar1 6niindeki en 6nemli engeller olarak
gosterilebilir.

Bu c¢alismayla diinyadaki e-devlet ve e-giimriik yazilimlari, e-devlet ve e-
giimriik uygulamalarinda Tiirkiye’nin yeri betimlenmeye g¢alisilmistir ve e-giimriik
hizmetleri ile e-giimriikk yazilimlarinin kalite beklenti ve performans perspektifinde
ticarete olan etkisi arastirilmistir. Bu amaca ulasabilmek amaciyla belirlenen alt
hedefler su sekildedir;

e E-glimriik hizmetlerinin kalite beklentisinin ve performansinin hangi
faktorlerden olustugunu ortaya koymak,

o E-glimriik yazilimlarinin kalite beklentisinin ve performansinin hangi
faktorlerden olustugunu ortaya koymak,

e Orgiitsel, bireysel faktorler ve yazilm ile e-giimriikk hizmet ve
yazilimlarinin kalite beklenti ve performansi arasindaki farklilik ve iliskiyi
ortaya koymak,

e E-glimriik hizmetlerinden kullanici kalite beklentilerinin hizmet kalite
performansi lizerine etkisini belirlemek,

e E-glimriik yazilimlarindan kullanici kalite beklentilerinin yazilim kalite

performansi iizerine etkisini ortaya koymaktir.

3.2. ARASTIRMAYA YONELIK OLCEKLERIN BELIRLENMESI

Geleneksel hizmet kalitesi modeli olan SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan 1980’li yillarin ortalarinda dogan 1990°da son halini alan bir
hizmet kalitesi ¢ercevesidir. SERVQUAL yontemi bilesenleri itibariyle bir sirketin
miisterilerine sundugu mevcut aktivitelerinin hizmet kalitesinin Ol¢iimiine olanak
saglayan bir metottur. Her ne kadar modelin yaraticilar1 bu yontemin her sektore

uygulanabilecegini iddia etse de elektronik hizmet kalitesinin 6l¢limii agisindan eksik
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kalmaktadir. Bu nedenle yine Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra tarafindan 2005
yilinda gelistirilmis olan E-S-QUAL modeli elektronik hizmet kalitesinin dl¢limiinde
daha kullanish ve verimli bir modeldir.

Parasuraman ve arkadaglarinin ¢alismasi sonucu E-S-QUAL yo6nteminin esas
ozellikleri 11 alt kategoriye ayrilmistir. Bunlar;

1- Giivenilirlik (Reliability)

2- Heveslilik (Responsiveness)

3- Ulasim Kolaylig1 (Accesibility)

4- Esneklik (Flexibility)

5- Kullanim ve Dolasim Kolaylig1 (Ease of Navigation)

6- Verimlilik (Efficiency)

7- Giivence (Assurance/Trust)

8- Giivenlik (Security/Privacy)

9- Fiyat Bilgilendirmesi (Price knowledge)

10- Site Goriintiimti (Site Aesthetics)

11- Uyarlama (Customization)

Bu konuda uluslararasi diger bir yazilim kalite standard1 olan ISO/IEC 9126-1
1991 yilinda ortaya ¢ikmistir ve 2001 yilinda revize edilerek 9126-1’den 9126-4’¢
kadar yeni modeller literatiire kazandirilmis ve son halini almistir. Bu ISO standardinin
ise 6 ana karakteristigi bulunmaktadir. Bunlar;

1-Islevsellik (Functionality)

2-Giivenilirlik (Reliability)

3-Kullanilabilirlik (Usability)

4-Verimlilik (Efficiency)

5-Siirdiiriilebilirlik (Maintainability)

6-Tasmabilirlik (Portability)

Asagidaki Tablo 23°de belirtildigi tizere E-S-QUAL kalite modelinin ISO/IEC
9126-1 kalite modeli ile bircok karakteristik 6zellik/boyut benzerligi bulunmaktadir.
Numaralandirma yontemiyle alt kavramlarin iligkili oldugu E-S-QUAL boyutlar
belirtilmistir.
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Sonug olarak hizmet kalitesi Olglim aract olarak ISO/IEC 9126-1 Kkalite
modelinin E-S-QUAL kalite modeli ile bircok yonden uyustugu ve kesistigi
gorilmektedir.

Arastirmanin temelini hem Tiirkiye’deki e-glimriik hizmetlerinin hem de e-
giimriik yazilimlarinin kalitesinin 6l¢iimii olusturmaktadir. Bu nedenle hem algilanan
hizmet kalitesi 6l¢iimii hem de yazilim kalitesi standardizasyonu iginde ¢ok teknik

olan birka¢ madde, algilanan hizmet kalitesi modeli maddeleri ile yer degistirilmistir.

Tablo 22: E-S-QUAL Modeli- ISO/IEC 9126-1 Modeli Boyutlar1 Karsilastirma

E-SQUAL KALITE ISO/IEC 9126-1 KALITE MODELI
MODELI
Tiskili
N. Boyutlar Boyutlar Kavramlar Oldugu
Boyut
N.
1 Giivenilirlik Giivenilirlik Olgunluk 1
Hata Toleransi 1
Kurtarilabilirlik 1
Anlagilabilirlik 1
2 Heveslilik Islevsellik Uygunluk 6- 3

Kesinlik/Dogruluk 2
Yirttiilebilirlik 2-4

Giivenlik 8
3 Ulasim Kolaylig Kullanilabilirlik Ogrenilebilirlik 5-6
Isletilebilirlik 5-6
Cekicilik 5-1

4 Esneklik Verimlilik Zamanli Hareket 6

Kaynak Kullanimi 6

5 | Kullanim ve Dolagim Stirdiirtilebilirlik Analiz 7
Kolaylig Edilebilirlik
Degistirilebilirlik 7
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Istikrar 7
Satig Sonrasi 11
Hizmet
6 Verimlilik Tasinabilirlik Adapte
Edilebilirlik 11-4
Kurulum 5-1
Kolayligi
Birlikte Varolus 4
Ikame edilebilirlik 5

7 Giivence

8 Giivenlik

9 | Fiyat Bilgilendirmesi
10 Site GOriintimii
11 Uyarlama

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN KAVRAMSAL MODELI VE HIPOTEZLER

Calismanin ilk dort boliimiinde arastirmayla ilgili gergeklestirilen kaynak
calismasinda hem ulusal hem uluslararasi literatiir kaynaklar1 taranmistir. Bu tarama
i¢in sistematik bir arastirma stratejisi belirlenmistir. {lk olarak ilgili elektronik veri
tabanlar1 tespit edilmis, sonrasinda bu veri tabanlar1 iginde anahtar kelimeler ile
bilimsel makaleler taranmistir. E-devlet, e-giimriik, yazilim kalitesi, hizmet kalitesi
izerine yaymlar: barindiran “EBSCOHost”, “Science Direct”, “Taylor & Francis”,
“Emerald”, “ABI Inform”, “Ulakbim” ve “YOK Tez Merkezi” elektronik veri
tabanlar1 taranmistir ve anahtar kelimeler araciligiyla bilimsel makaleler tespit edilmis,
basliklar kontrol edilmis, es kayitlar silinerek bir liste olusturulmustur. Makalelerde
gecen atiflardan 6nceki yayinlarin da tespitini saglamak i¢in ¢apraz bir sekilde kontrol

saglanmistir.
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Tablo 23: Literatiir Taramas1 Sonucu E-devlet ve E-giimriik ile ilgili Bulunan Yayinlar

Akademik Dergiler E-giimriik ile ilgili E-devlet ile ilgili
Toplam Yayimn Toplam Yayin Sayisi
Sayisi

Electronic Government a International Journal 13 25

Australian Journal of Public Administration 2

Business Process Re-engineering &Management 9

Journal

Journal of the Association for Computinng 9

Machinery

Journal of Economics, Management and Financial 2

Markets

Journal of Electronic Commerce Research and 4 3

Applications

Electronic Journal of e-Government 21

European Journal of Information Systems 1 11

Journal of Government Information Quarterly 10 104

Information Management Journal 4

Journal of information Technologies & 13

International Development

International Journal of Electronic Government 3 8

Research

African Journal of Business management 3

Global Trade and Customs Journal 5

World Customs Journal 11

The International Journal of Logistics Management | 4

Journal of Supply Chain Management 1

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Taramanin ilk sathasinda e-giimriik ile ilgili 55, e-devlet ile ilgili 211, hizmet
kalitesi ile ilgili 442 ve yazilim kalitesi ile ilgili olarak da 332 bilimsel makale tespit
edilmistir. Literatiir taramasinda eksik bir aragtirma olup olmadig: da “Harzing Publish

and Perish” yazilim1 kullanilarak tekrardan kontrol edilmistir.
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Tablo 24: Literatiir Taramas1 Sonucu Hizmet Kalitesi ve Yazilim Kalitesi ile Ilgili Bulunan

Yaymlar

Akademik Dergiler

Hizmet Kalitesi ile

Yazilim Kalitesi

Applications

ilgili Toplam Yayimn | ile ilgili Toplam
Sayisi Yayin Sayisi
Journal of the Association for Computing 64 86
Machinery
Journal of Total Quality Management 72 27
Journal of Software Quality 27 62
Journal of Management Science 25 23
Journal of Systems and Software 20
Journal of Information Technology & People 51 18
Journal of Information & Management 5 67
European Journal of Marketing 13
Journal of Service Management 14
Journal of Total Quality Management & Business | 25 25
Excellence
Journal of the Service Industries 9 2
The Journal of Marketing 11
Journal of Service Theory and Practice 68
Journal of Leisure Studies 3
Journal of Service Marketing 51
Journal of Quality Management 3
Journal of Electronic Commerce Research and 1 2

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hem ulusal hem de uluslararasi literatiir taramasi sirasinda hizmet kalitesi konu

basliginda e-hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik arastirmalarin sinirl sayida oldugu

ortaya ¢ikmistir. Bu yiizden dncelikle literatiirden elde edilen bulgularin kronolojik bir

sirayla ortaya konmasi arastirmanin amaci ve anket formunun olusturulmasi i¢in

gerekli olmustur.

Literatiir taramas1 sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda olusturulan

arastirmanin kavramsal modeli Sekil 24 ile gosterilmektedir.
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Sekil 24: Arastirmanin Kavramsal Modeli

1
[ Tecribe Bireysel Degiskenler F1.
4 E-glimrik Hizmet Kalite
[ isletme Pozisyonu ] Beklentisi
[ Egitim Duizeyi ] A/\
F2. F3.
[ isletme Buyiklugi Orgutsel Degiskenler E-gimrik Hizmet E-giimriik Hizmet
J Kalite Performansi Kalite Maliyeti
[ Faaliyet Suresi ] \

( Yazilim ile ilgili Degiskenler / Fa.

Kullanilan Yazilim

E-GUmrik Yazilim Kalite
Beklentisi

Kullanim Suresi

~

E-GUmrik Kalite E-GUmrik
Yazilim Yazilim Kalite

Yazilim Ozel

)
Onceki Yazilim ] Fs. F6.

L k Yeterliligi Performansi

%

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Aragtirmada e-glimriik hizmet kalite algisi islevsellik, giivenilirlik, kullanim
kolaylig1, verimlilik, siirdiiriilebilirlik ve taginabilirlik boyutlarinda incelenmistir.

Asagida aragtirmanin kavramsal modeli ¢ercevesinde gelistirilen hipotezler yer
almaktadir. Hipotezler beklenti ve performans kriterleri agisindan degerlendirilmistir.

Bu hipotezlere ait alt hipotezler faktér analizi boliimiinden sonra yer
verilmistir.

H1: E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri bireysel ozelliklere
gore farklilik gosterir.

H2: E-giimriik hizmetlerinin performansi bireysel 6zelliklere gore farklilik
gosterir.

H3: E-glimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri bireysel ozelliklere

gore farklilik gosterir.
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H4: E-glimriikk yazilimlarinin performans: bireysel 6zelliklere gore farklilik
gosterir.

H5: E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri orgiitsel 6zelliklere
gore farklilik gosterir.

H6: E-giimriik hizmetlerinin performans: orgiitsel 6zelliklere gore farklilik
gosterir.

H7: E-gliimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri orgiitsel 6zelliklere
gore farklilik gosterir.

H8: E-glimriikk yazilimlarin performansi orgiitsel 6zelliklere gore farklilik
gosterir.

H9: E-giimriikk hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri yazilim ile ilgili
faktorlere gore farklilik gosterir.

H10: E-glimriik hizmetlerinin performansi yazilim ile ilgili faktorlere gore
farklilik gosterir.

H11: E-glimrilkk yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri yazilim ile ilgili
faktorlere gore farklilik gosterir.

H12: E-giimriik yazilimlarinin performansi yazilim ile ilgili faktdrlere gore
farklilik gosterir.

H13: E-glimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet kalite performans arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H14: E-giimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet maliyeti arasinda anlaml
bir iligki vardir.

H15: E-glimriik yazilim kalite beklentisi ile yazilim yeterliligi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H16: E-glimriik yazilim kalite beklentisi ile yazilim kalite performansi arasinda
anlaml bir iligki vardir

H17: E-giimriik hizmet beklentisi ile e-giimriikk yazilim beklentisi arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.
3.4 ARASTIRMA YONTEMI

Arastirma toplamda ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk asamada, detayli bir

literatiir taramas1 yapilmistir. Ikinci asamada, anket formunun olusturulmas: amaciyla
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literatiir taramasinda bulunan hizmet ve yazilim kalitesi degiskenler temel alinarak
giimriik sektoriinde aktif bir sekilde calisanlarla onciil bir ¢alisma yapilmistir. Son
asama da anket formu belirlenen O6rneklem iizerinde uygulanarak calisma

tamamlanmustir.

3.5. ONCUL CALISMA

Arastirmanin ilk dort boliimiinde arastirmayla ilgili ikincil kaynak c¢aligmasi
gerceklestirilmistir. ikincil kaynak calismasi e-giimriik, e-devlet, hizmet Kalitesi ve
yazilim kalitesi bagliklarini icermektedir. Tiirkiye’deki literatiir ¢ercevesinde hizmet
kalitesine yonelik ¢alismalarin sayisinin ¢ok oldugu fakat e-hizmet kalitesi ile ilgili
calismalarin ayn1 oranda olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Arastirma ile ilgili saha arastirmasina ge¢meden Once anket formunu
olusturacak olan Olgeklerin gelistirilmesi amaciyla literatiir taramasinin yani sira
giimriik sektoriinden sirket miidiirii, operasyon memuru, miisteri temsilcisi ve giimriik
misavirleri ile ©6n goriismeler gerceklestirilmistir. Gorlismelerde; arastirma
kapsaminda, arastirmanin amacina uygun hazirlanmis agik uglu sorularla yiiz yiize yari
yapilandirilmis  goriigme yontemi kullanilmistir.  Goriismeler 16.04.2018 ile
17.04.2018 tarihleri arasinda Izmir ilinde yapilmistir. Bu 6n goriismelerde e-giimriik
hizmet ve yazilimlarindan algilanan hizmet kalitesi ve kullanici beklentileri
belirlenmeye calisilmistir. Goriigmeler sonucunda ortaya c¢ikan ifadeler toplanmus,
birbiriyle yakin olanlar gruplandirilmis ve anket formunda kullanilan O&lgekler
meydana getirilmistir.

Onciil ¢aligmada yargisal olarak izmir’de faaliyet gosteren 5 giimriik isletmesi
secilmistir. Bu isletmelerin giimriik yazilimlarini aktif olarak kullanan miidiir ve alt
seviye calisanlarindan olusan uzmanlarla anket g¢alismasinda sorulacak sorular
gorlsiilmiistlir ve boylece anket caligsmasi icin i¢ gecerlilik saglanmas1 amaglanmustir.
Anketteki bazi sorular degistirilmis ve kimisi ise eklenmistir. E-giimriik islemlerinin
yavaglhigindan  sikayet eden kullanicilar, “e-glimriikk  hizmetleri ticareti
kolaylastirmistir” sorusunun eklenmesinin yerinde olacagini belirtmislerdir. E-
giimrilk yazilim hizmeti veren isletmelerin personellerinin de yetersizligini

vurgulamislar ve “e-giimriik yazilimimizin satig sonrasi hizmetleri iyidir” ifadesinin
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ankete eklenmesi gerektigi sOylemislerdir. Ayrica, bazi ifadelerinde degistirilmesi
gerektigini belirtmislerdir. Ornegin, “e-giimriik hizmetleri kamusal hizmetlerin yaygin
ve erisilebilir hale getirilmesini saglamistir” ifadesi “e-giimriik hizmetleri kamusal
hizmetlerin yaygin hale getirilmesini saglamistir” ve “e-gilimriik hizmetleri kamusal
hizmetlerin erisilebilir hale getirilmesini saglamistir” olarak degistirilmislerdir.
Ayrica, sorularin i¢ gecerliliginin tespitinden bagka, isletmelerin e-giimriik
yazilimlarmi kullanirken mensei kontrolii yapamadiklar1 ve bu yilizden isletmelerin
gimriik idaresince verilebilecek cezai durumlarla da karsilasabildiklerini

belirtmislerdir.

3.6. ARASTIRMA ANKET FORMUNUN GELISTIRILMESI

Aragtirmanin modeli dogrultusunda iki ayr1 anket formu gelistirilmistir. Bu
anketlerden ilki, izmir ili merkezli giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelerin e-
giimriik hizmetleri ve e-giimriik yazilimlari hizmet kalitesi algisin1 6lgmeye yonelik
olup ikinci anket formu ise Istanbul ili merkezli giimriik miisavirligi hizmeti sunan
isletmelere yonelik gerceklestirilmistir.

[zmir ilinde giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelere yonelik hazirlanan
anket formu dort ayr1 béliimden olusmaktadir. Bu anket formu ile ilgili degiskenler ve
kullanilan 6lgek bilgisi Tablo 26°da yer almaktadir (Ayrica Bkz. Ek I).

Beklenti ve performans degerlendirme amaciyla dlceklerdeki bazi ifadeler
cevap verenlerin olumsuz diisiinceye kaymalarini engellemek amaciyla negatif olarak
sorulmustur.

Istanbul ilinde giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelere yonelik
hazirlanan anket formu ise iki ayr1 bolimden olusmustur. Bu anket formu ile ilgili

degiskenler ve kullanilan 6lgek bilgisi de Tablo 27°da gosterilmistir (Ayrica Bkz. Ek
).
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Tablo 25: Izmir Ilinde Giimriik Miisavirligi Hizmeti Sunan Isletmelere Y&nelik Gelistirilen

Anket Formunda Kullanilan Olgekler

Performansinin Degerlendirilmesi

DEGISKENLER KULLANILAN OLCEK
1. E-giimriik Hizmetlerinden Parasuman ve digerleri (2005) 5’l
Kullanicilarin Beklentileri likert tipi 6lgek, 14 pargali
2. E-glimriik Hizmetlerinin | Parasuman ve digerleri (2005) 5°li
Performansinin Degerlendirilmesi likert tipi 6lgek ,14 pargali
3. E-glimriik Yazilimlarindan | Parasuman ve digerleri (2005) 5°l
Kullanicilarin Beklentileri likert tipi 6lgek, 20 pargali
4. E-glimriik Yazilimlarinin | Parasuman ve digerleri (2005) 5°li

likert tipi 6lgek, 20 pargali

5. Profil Sorulari

Nominal Olgek

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 26: Istanbul ilinde Giimriik Miisavirligi Hizmeti Sunan Isletmelere Y&nelik Gelistirilen

Anket Formunda Kullanilan Olgekler

DEGISKENLER

KULLANILAN OLCEK

1. E-glimriik Hizmetleri ve E-
giimriik Yazilimlarindan Kullanicilarin

Beklentileri

Parasuman ve digerleri (2005)

5°1i likert tipi 6lgek,7 pargal

2. E-giimriik Hizmetleri ve E-
giimriik Yazilimlarinin Performansinin

Degerlendirilmesi

Parasuman ve digerleri (2005)

5°1i likert tipi dlgek, 6 parcali

3. Profil Sorulari

Nominal Olgek

4. Genel Degerlendirme

[k uygulanan Izmir anketinin
sonuglarimin degerlendirilmesine
yonelik 5°1i likert 6lgeli sorular, agik
uclu sorular ve puanlandirmaya dayali

sorular

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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3.7. ORNEKLEME SURECI

Asagidaki tabloda goriildiigii tizere Tiirkiye’de 2940 Giimriik Miisaviri vardir
(Glimriik Misavirleri Dernegi Raporu). Giimriik Miisavirleri Dernegi’nin iiyelerinin
sayilar1 verilen tabloda en biiyiik ¢ogunlugu Marmara bolgesinin ve takiben Ege, Orta

Anadolu ve Orta Akdeniz’den olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 27: Giimriik Miisavir ve Miisavir Yardimcilar1 Tiirkiye Bolgelere Gore Dagilimi

BOLGE N, 5 .. | GUMRUK MUSAVIR
MUDURLUKLERE | CUMRUKMUSAVIRI YARDI MC?SI
ORTA ANADOLU 209 279
BATI AKDENIZ 28 64
ULUDAG 137 385
TRAKYA 15 38
DOGU ANADOLU - 4
GAP 20 54
[PEKYOLU 5 5
EGE 246 719
ISTANBUL 1895 3958
DOGU MARMARA 27 57
DOGU AKDENIZ 21 34
FIRAT 1 2
ORTA KARADENIZ 118 9
DOGU KARADENIZ 6 11
ORTA AKDENIiZ 219 516
BATI MARMARA 3 12
TOPLAM 2940 6147

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Yiizdesel olarak ¢alismada hedef alian kitlenin %100’iinii Izmir ilinde faaliyet
gosteren glimrilk misavirligi hizmeti sunan igletmeler olusturmaktadir. Anketin
uygulandigl isletmelerin tamami isleri geregi E-glimriik giris programlarini
kullanirken uzayin tamami konu ile direkt baglantida oldugundan + - %10 6rnekleme

hatasinda ¢alisma imkan1 dogmustur.
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Dolayistyla ¢alismasinin evren biiyiikliigii; 2940 isletmedir. Izmir ili merkezli

giimrilk miisavirligi hizmeti sunan isletmeler, Izmir Ticaret Odasi Nace Kodu

sorgulamasinda 183 adet bulunmustur. Calismanin 6rneklem boyutu da 183 tiir.

Glimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelerin sayis1 géz oniine alindiginda

183 olan evren biiyiikliigliniin 6rneklem degeri ile yaptig1 kesisim sonucu 50-60 arasi

gecerli anketin ¢alisma i¢in yeterli bir 6rneklem biiyiikliigii oldugu hesaplanmistir.

Hesaplamada baz alinan degerler asagidaki Tablo 28’de gosterilmistir.

Arastirmanin modeli dogrultusunda iki ayr1 anket formu gelistirilmistir. Ilk

anket Izmir merkezli giimriikleme hizmeti sunan isletmeler icindir ve 53 firmadan

farkli pozisyonlarda calisan 65 kisiden cevap aliabilmistir. Cevaplama orani

%35,5°tir. Ikinci anket formu ise ilk ankette elde edilen verilerin Istanbul merkezli

giimriikkleme hizmeti sunan isletmeler tarafindan degerlendirilmesini i¢ermektedir.

Ikinci anket i¢in de Istanbul’da 16 farkli firmadan toplan 16 sonug alinmustir.

Tablo 28: Orneklem Biiyiikliigii Hesaplama

Evren +-0,03 6rnekleme +-0,05 6rnekleme +-0,10 6rnekleme hatasi
Biyiikliigii hatasi hatasi
p=0,5 | p=0,8 | p=0,3 | p=0,5 | p=0,8 | p=0,3 p=0,5 p=0,8 | p=0,3
g=0,5 | 9=0,2 | g=0,7 | 9=0,5 | g=0,2 | g=0,7 p=0,5 g=0,2 | g=0,7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 | 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 | 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 | 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 | 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 | 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 | 95 61 80
25000 1023 | 665 865 378 244 319 | 96 61 80
50000 1045 | 674 881 381 245 321 | 96 61 81
100000 1056 | 678 888 383 245 322 | 96 61 81
1000000 1066 | 682 896 384 246 323 | 96 61 81
100 milyon 1067 | 683 896 384 245 323 | 96 61 81

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2004:49-50
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p: Incelenen olayin gergeklesme olasilig

q: Incelenen olayin gerg¢eklesmeme olasilig

3.8.VERILERIN TOPLANMASI

Onceki boliimlerde de belirtildigi gibi, arastirma cergevesinde veri toplama
araci olarak anket formundan yararlanilmistir. Anket formlarinin toplanmasi e-posta,
ve dogrudan goriismeler ile olmustur. Orneklem igindeki giimriik isletmelerinin
iletigim bilgileri bir liste haline getirilmis ve hepsine arastirmay1 detayli anlatan bir e-
posta gonderilmistir.

Izmir merkezli giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelere yonelik
hazirlanan anket formu bir 6n yazi ile firmalara iletilmistir. 20 giin icerisinde geri
donlis yapmayan firmalar telefonla aranmis, tekrardan mail atilmis ve anketi
cevaplamalart rica edilmistir. Doniis yapan 65 giimriik isletmesi calisanlarindan
27’sinden e-posta araciligiyla 38’inden ise dogrudan goériisme metodu ile anket
sonuglari alinmistir.

Istanbul merkezli giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelere yonelik
hazirlanan ikinci anket formu da bir 6n yazi ile birlikte firmalara iletilmis ve 15 giin
icerisinde geri doniis alinamayan firmalarla tekrar goriisiilmiis ve randevu istenmistir.
Doniis yapan 16 glimriik isletmesinin 5’1 ile dogrudan goriisme metodu ile anket
sonuglart alinmistir.

Boylece Izmir merkezli giimriik isletmelerinden gelen 65 anket formu ve
Istanbul merkezli giimriik isletmelerinden gelen 16 anket formu ile calismanin

analizleri yapilmustir.
3.9. ARASTIRMA ILE ILGILi BULGULAR VE SONUCLAR

Calismanin bu boliimiinde elde edilen anket verisi lizerinde yapilan analiz
caligmalarina yer verilmistir. Anket formu 6rnekleme uygulandiktan sonra, elde edilen

verilerin saglikli bir analizini gergeklestirebilmek igin SPSS Istatistik Program ile

elektronik ortama alinmis, veriler tablolar haline getirilerek yorumlanmustir.
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Veri analizinde Oncelikle anket yapilan kitleyi tanitmak amaci ile anketi
yamtlayanlarin demografik yapilarina iliskin tanimlayic istatistikler verilmistir. Ikinci
asamada veri setinin giivenilirlik sonuglar1 verilmis ve li¢iincli asama olarak dlgekleri
olusturan degiskenlerin tanimlayici istatistikleri (ylizde dagilim, frekans, ortalama,
standart sapma) verilmistir. Dordiincli agsamada, Olgekleri 6zet bir duruma getirmek
amaciyla faktor analizi uygulanmis ve varimax rotasyonu ile normalite testleri
yapilmistir. Sonraki asamalar ise hipotezlerin test edilislerine gore sekillenmis;
Varyans Analizi (ANOVA), testi ve Korelasyon Analizi uygulanmistir. Arastirma

verilerinde kullanilan yontemler Sekil 25°te 6zetlenmistir.

Sekil 25: Arastirma Verilerinin Analizinde Kullanilan Istatistiksel Yontemler

isletmelerin Ozellikleri -Frekans

-Yiizde Dagilimi

Olgeklerin Giivenilirligi -Cronbach Alfa

Olgeklerin Tanimlayici istatistikleri -Frekans, Yiizde Dagiimi

-Ortalama, Standart Sapma

Faktor Analizi -Varimax Rotasyonu

-Normalite Testi

] ] ] ] -Varyans Analizi (ANOVA)
Hipotezlerin Belirlenmesi

-t-testi

-Korelasyon Analizi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Aragtirma verileri isletmelerin 6zellikleri, 6l¢ek giivenilirligi, 6l¢ek tanimlayici

istatistikleri, faktor analizi ve hipotez analizleri ile analiz edilmistir.
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3.10. ARASTIRMAYA KATILAN KATILIMCI, ISLETME VE
YAZILIMLARIN OZELLIiKLERI

Bu béliimde sorular; katilimcinin profilini, sirketlerin profilini ve kullanilan

yazilimin profilini incelemek iizerine gruplandirilmstir.

3.10.1. Arastirma Katihmcilarimin Profili

Katilimcilara ait degiskenler; isletmedeki gorevi, sektorde aktif olarak calistig
yil, egitim diizeyi ve yasidir. Orneklem grubu i¢indeki katilimeilarin isletme icindeki
gorevlerine bakildiginda %40,3’iliniin (n=25) giimriik miisavir yardimcisi, %25,8’inin
(n=16) glimrik miisaviri, %14,5’inin (n=9) miisteri temsilcisi ve %9,7’sinin (n=6)
sirket miidiirii ve yine ayni oranda (%9,7) operasyon uzmant oldugu ortaya ¢ikmustir.

Katilimcilarin egitim seviyesinin analizinde; biiyiik bir kisminin (%83,9 n=52)

tiniversite mezunu oldugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 29: Katilimcilarin Ozelliklerine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

f Yiizde f  Yiizde(%)

(%)
Katihmeilarin Gorevi Katihmcilarin Sektorde Cahstig: Siire
Giimriik Miisaviri 16 258 1-5yil 9 145
Gilimriik Miisavir 25 40,3 6-15y1l 17 27,4
Yardimcisi
Sirket Miidiirii 6 9,7 16-25 yil 27 43,5
Operasyon Uzmani 6 9,7 25 yil ve istii 9 145
Miisteri Temsilcisi 9 14,5
Katihmellarin Egitim Diizeyi Katihmecilarin Yasi
Lise 9 145 18-25yas 3 4,8
Universite 52 83,9 26-35yas 24 38,7
Lisanstistii 1 1,6 36-45 yas 27 435

46-55 yas 7 11,3

=

56 yas ve iistii 1,6

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Katilimeilarin sektorde calistigi slire analizine bakildiginda katilimcilarin
biiylik bir kisminin %43,5’nin (n=27) 16-25 yil araliginda tecriibesi oldugu ortaya
cikmistir. Katilimcilarin yasi da ¢alisilan siireye dogru orantili olarak agirlikla %43,5
(n=27) 36-45 yas araligindadir. Yapilan analizlere gore katilimcilarin demografik

ozelliklerinin frekans ve ylizde dagilimlar1 Tablo 30’da gosterilmektedir.

3.10.2. Arastirma Katihmecilarin Cahstig isletmelerin Ozellikleri

Isletmelere ait degiskenler; ¢alisan kisi sayisi, hangi yiik gruplari icin
giimriikleme hizmeti verildigi, faaliyet siiresi, yiiriitiilen giimriik isi ve sirket tiirtidir.
Ormeklem grup igindeki isletmelere bakildiginda isletmelerin %38,7 sinin
(n=24) hem ithalat hem ihracat isiyle ilgilendigi, %27,1’inin (n=23) ithalat ve
%24,2’sinin de (n=15) ihracat isiyle ilgilendigi ortaya c¢ikmaktadir. Sirket tiirii
analizinde katilimcilarin ¢alistig1i isletmelerin tamaminin (%100 n=62) giimriik

miisaviri tliriindeki isletmeler olusturmaktadir.
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Tablo 30: Katilimeilarin Calistigr Isletmelerin Ozelliklerine Ait Frekans ve Yiizde

Dagilimi
f  Yiizde f  Yiizde

(%) (%)
Firmada Cahsan Kisi Sayis1 Firmanin Faaliyet Siiresi
1-10 Kkisi 28 45,2 1-5yil 13 21,0
11-20 kisi 11 17,7 6-10 yil 11 17,7
21-50 kisi 11 17,7 11-20 y1l 24 38,7
50 Kisi ve iistii 12 19,4 20 y1l ve tistii 14 22.6
Giimriikleme Hizmeti Yiiriitiilen
Verilen Yiik Gruplan Giimriik isleri
Tekstil 24 38,7 Ithalat 23 37,1
Dogaltas 23 37,1 Thracat 15 24,2
Metal 27 43,5 Her ikisi de 24 38,7
Gida 30 48,4
Maden 25 40,3 Sirket Tiirii
End. Uriinler 31 50 Gumriik Miisaviri 62  100,0
Dayamikh Tiiketim Mallar1 16 25,8 Yeminli Giimriik 0 0

Miisaviri

Otomobil ve Yan Sanayi 22 35,5
Makine ve Yedek Parca 37 59,7
Petrokimya 14 22,6
Diger 0 0

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Firmada c¢alisan kisi sayist analizine bakildiginda %45,2 (n=28) ile 1-10 kisi
araliginda calisan sayisina sahip olan isletmeler agirliktadir. Firma faaliyet stireleri ise
%38,7 (n=24) 11-20 yil, %22,6 (n=14) 20 yil ve istii olarak oOl¢iilmistiir.
Gilirmriikleme hizmeti verilen yiik gruplarina bakildiginda endiistriyel iiriinler makine
ve yedek parca gida metal iiriinleri agirlikla elleglenmektedir. Yapilan analizlere gore

isletmelerin 6zelliklerinin frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 30°da gdsterilmektedir.
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3.10.3 Aragtirma Katihmcilarimin Kullandigi Yazilimlarin Ozellikleri

Yazilimlara ait degiskenler; kullanilan yazilimin adi, kullanim siiresi, yazilimin
en begenilen, en begenilmeyen ve eksikligi hissedilen 6zellikleri, kullanilan yazilimin
performansinin  5°1i  likert Olgekte degerlendirilmesi ve kullanilan yazilim
degistirildiyse onceki yazilimin adi ve degistirilme nedenidir.

Kullanilan e-giimriik yaziliminin adi sorusuna cevap veren katilimcilarin
%50’s1 (n=31) Mavi, %32,3’1 (n=20) diger, %9,7’si (n=6) Evrim ve %8,1’1 (n=5)
Ulukom demistir. Diger diyenlerin oranindaki fazlalik nedeniyle bu sorunun daha
detayl1 bir analizi yapildiginda diger segenegini isaretleyen 20 katilimecinin lokal bir
yazilim olan Berker yazilimini kullandig1 ortaya ¢ikmastir.

Kullanicilardan kullandiklar1 yazilimin performansimi 5°1i likert olgekte
degerlendirmesi istenilen soruya cevap veren katilimcilarin %53,2’si (n=33) iyi,
%22,6’si (n=14) ¢ok iyi ve ayni oranda katilimc1 (%22,6) orta cevabini verirken %1,6
(n=1) ¢ok kotii cevabini verdigi ortaya ¢ikmistir.

Tablo 31: Katilimeilarin Kullandigi Yazilimlarin Ozelliklerine Ait Frekans ve Yiizde

Dagilimi
f  Yizde f  Yizde

(%) (%)

Kullanilan E-glimriik Yazilim Ad1 Kullanilan E-giimriik Yazilim
Performansi

Evrim 6 9,7 Cok kotii 1 1,6
Ulukom 5 81 Orta 14 22,6
Mavi 31 50 Iyi 33 5372
Diger 20 32,3 Cokiyi 14 22,6
Kullanilan Yazilim En Kullanilan Yazilim En
Begenilen Ozellik Begenilmeyen Ozellik
Acik, sade, kolay, 24 38,7 Kullanim zorlugu 11 17,7

hizl1 olusu
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Mevzuata uygunluk 6

ve giincellik
Satis sonrasi destek 1
Hata uyarilar1 ve 8

entegre hizmet

saglamasi

Yok 23

Daha Once Kullanilan
Farkl1 Bir E-giimriik

Yazilim1 Varsa Adi

Evrim 3

Akinsoft 1

Ulukom 3

Mavi 3

Stepspro 18
Diger (yok) 34

9,7

1,6
12,9

37,1

4,8
1,6
4,8

4,8
29
54,8

Programsal(altyap1) eksikler

Satis sonrasi destek

Yok

E-giimriik Yazilimini
Degistirdiyseniz
Degistirme Nedeni

Is degisikligi

Programsal sorunlar

Daha iyi bagka bir program
bulmus olmak

Teknik destek sorunu

Degistirme olmadi

10 161

1 1,6
40 64,5
4 6,5
6 9,7
3 4,8
2 3,2
47 75,8

Kullanilan E-giimriik Yaziliminda Eksik

Ozellik

Siire¢ hizlandirict ve kolaylastiricilik

Sistem ve departmanlar arasi entegre

caligabilme

Hata ve riskli durumlarda uyari

Takip sistemi
Yok

Kullanim
Stiresi

6 97 1wl

4 65 2wyl

1 16 3wyl

1 16 4wyl

50 80,8 5yl
6 yil
7yl

Kullanilan E-giimriik Yazilimi

8,9
7,1

5,4
10,7
19,6
10,7

8,9
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8 yil 2 3,6
10 y1l 5 8,9
12 y1l 1 1,8
15 yil 4 7,1
17 yil 3 5,4
19 y1l 1 1,8

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Kullanilan yazilimm en begenilen 6zelliklerini 5°li likert 6lgekte
degerlendirilmesi istendiginde kullanicilarin %38,7°1 (n=24) yazilimin agik, sade,
kolay ve hizli olusu olarak degerlendirmislerdir. Hata uyarilar1 ve yazilimin entegre
hizmet saglamasi ise %12,9 (n=8) olarak takip etmistir.

Kullanilan yazilimin en begenilmeyen 6zelliklerini ise kullanim zorlugu %17,7
(n=11) ve programsal (Altyapi) eksiklikleri olarak degerlendirmislerdir.

Kullanicilara daha once kullanilan farkli bir E-giimriik yazilimi varsa adi
sorulmus %54,8 (n=34) yok %29 (n=18) stepspro olarak cevap vermislerdir.

Kullanicilara E-giimriik yazilimii degistirmeleri durumunda degistirme
nedenlerini %75,8’1 (n=47) degistirme olmadigi, %9,7’1 (n=6) programsal sorunlar
nedeni ile degistirme oldugu yoniinde belirtmislerdir.

Kullanicilara kullandiklart E-giimriik yaziliminda eksik 6zellik olup olmadig1
soruldugunda ise, cevap veren %80,8’1 (n=50) yazilimda eksik 6zellikli olmadig,
%9,7’si (n=6) siire¢ hizlandiric1 ve kolaylastiricilik eksikligi bulundugu cevabini
vermislerdir.

Kullanilan E-glimriik yazilimi kullanim siiresi, %19,6 (n=11) 5 yil, %10,7
(n=6) olarak 6 yil ve 4 y1l esitligi agirliginda ortaya ¢ikmistir. Yapilan analizlere gore
yazilimlarin ~ 6zelliklerinin frekans ve yilizde dagilimlari ise Tablo 31°de

gosterilmektedir.

3.10.4. ikinci Anket Profil Analizi

Arastirmanin modeli dogrultusunda iki ayr1 anket formu gelistirilmistir. Bu

anketlerden ilki, Izmir ilinde giimriik miisavirligi hizmeti sunan isletmelerin e-giimriik
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hizmetleri ve e-giimriik yazilimlar1 hizmet kalitesi algisin1 6l¢gmeye yonelik olup ikinci
anket formu ise ilk anketin dogrulamasi olup Istanbul ilinde Giimriik miisavirligi
hizmeti sunan isletmelere yonelik gerceklestirilmistir. Istanbul ilinde gerceklestirilen
anketin profil sorularinda kullanilan degiskenler; katilimcilarin sirket i¢i gorevleri,
giimriikleme sektoriinde ¢alistiklar: y1l ve kullandiklart e-glimriik yaziliminin adidir.

Katilimcilarin girket i¢in gorevi %43,8 (n=7) agirlig1 olarak miisteri temsilcisi
pozisyonu oldugu gorilmiistiir.

Katilimcilarin sektdrde galistigr stire %43,8 (n=7) 16-25 y1l aralig1 %38,5 (n=6)
6-15 yil araligidir.

Kullandiginiz e-giimriik yazilimmin adi sorusuna cevap veren katilimcilarin
%93,8’1 (n=15) Evrim, %6,3’li de (n=1) diger cevabin1 verdigi ortaya ¢ikmistir. Diger
cevabini isaretleyen katilimecilardan kullandiklar1 yazilimi da belirtmeleri istenmis ve
diger sikkini isaretleyen bir kisinin Quadro isimli sirket bazli hazirlanan bir yazilim
kullandig1 gortilmustiir. Yapilan analizlere gore yazilimlarin 6zelliklerinin frekans ve

yiizde dagilimlart asagidaki Tablo 32’de gosterilmektedir.

Tablo 32: ikinci Anket Ornekleminde Bulunan Katilimeilarin Ozelliklerine Ait Frekans ve

Yiizde Dagilimu
f Yiizde (%) f  Yiizde (%)
Katihmeilarin Gorevi Katihmceilarin Sektorde
Cahistig1 Siire
Glimriik Miisaviri 3 18,8 1-5yil 3 18,8
Giuimriik Miisaviri 3 18,8 6-15 yil 6 37,5
Yardimcisi
Sirket Miidiirti 0 0 16-25 y1l 7 438
Operasyon Uzmani 3 18,8 25 yil ve Usti 0 0
Miisteri Temsilcisi 7 43,8
Kullanilan E-
giimriik Yazilim
Evrim 15 93,8
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Akinsoft 0 0

Ulukom 0 0
Mavi 0 0
Diger 1 6,3

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

3.11. ARASTIRMAYLA ILGILi TANIMLAYICI ISTATISTIKLER

Bu boliimde olgeklerle ilgili tanimlayict istatistik degerler sunulmustur. Anket
boliimlerine gore analiz yapilmis, ortalama ve standart sapma degerleri bulunmus ve

ortalama degerlerine gore biiyiikten kiigiige siraya konulmustur.

3.11.1. E-giimriik Hizmetlerinden Kullanicilarin Beklentilerinin

Degerlendirilmesine Yonelik Tanimlayici istatistik Degerler

“E-giimriik hizmetleri giimriik igslemlerinin hizin1 arttirmalidir.” ankete cevap
veren tiim katilimcilar tarafindan en yiiksek puani alan beklenti olarak bulunmustur
(4,69). “E-glimriik hizmetleri glimriik ve diger kamu kurumlarinin entegre bir sekilde
caligmasint saglamalidir.” ikinci sirada (4,67), “E-glimriik hizmetleri ticareti
kolaylastirmalidir” ifadesi de tigiincii siradadir (4,62). Anketin birinci boliimiinde yer

alan tiim ifadelerin tanimlayici istatistik degerleri Tablo 33’de gosterilmistir.

Tablo 33: E-giimriik Hizmetlerinden Kullanicilarin Beklentilerinin Degerlendirilmesine

Yénelik Tanimlayici Istatistik Degerler

ifade Ortalama  Standart Genel
Sapma Siralama
Giimriikteki islem hizin1 arttirma 4,6935 0,64245 1
Giimriik ve diger kamu kurumlariyla 4,6774 0,62132 2
entegre calismayi saglama
Ticareti kolaylastirma 4,629 0,68314 3
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Ozel sirketler ve devlet kurumlari
arasinda giiven iliskisini arttirma
Ticari islemlerdeki giivenilirligi
arttirma

Devlet kurumlarinin daha etkin
calismasini saglama

Giimriik islemlerindeki seffafhig:
arttirma

Yatirimcilara ve karar verme
mekanizmalarina giincel ve kesin bilgi
saglama

Giimriik islemlerinin maliyetini
diisiirme

Kamu hizmetlerinin erisilebilir hale
gelmesini saglama

Kamusal hizmetlerin yayginlasmasini
saglama

Ozel sirketler iizerindeki giimriik
denetimi ve kontroliinii giiclendirme
Kullanicilarin katiliminin
arttirilmasini saglama
Vergilendirme konusunda kolayhik
saglama

4,5968
4,5806
4,5484
4,4839

4,4677

4,4355
4,4194
4,4032
4,3387
4,3226

4,2581

0,73462
0,71399
0,78254
0,8443

0,88183

0,91653
0,8208
0,87702
0,97415
0,78457

1,00711

10

11

12

13

14

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

3.11.2. E-giimriik Hizmetlerinin Performansinin Degerlendirilmesine

Yonelik Tanimlayici Istatistik Degerler

“E-glimriik hizmetleri giimrik islem hizin1 arttirmistir.” (4,03), “E-glimriik

hizmetleri kullanicilarin katiliminin arttirilmasmi saglamistir.” (3,85), “E-glimriik

hizmetleri 6zel sirketler lizerindeki giimriik denetimi ve kontroliinii giiclendirmistir.”

(3,72) ifadeleri en yiiksek ortalamayr almistir. Bu degerler e-glimriik hizmetlerinin

hedeflenen amaglarindan islem hizini arttirma ve katilimcilarin daha etkin oldugu bir

platform yaratma algisini saglayabildigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 34: E-giimriik Hizmetlerinin Performansinin Degerlendirilmesine Yo6nelik Tanimlayict
Istatistik Degerler

Ifade Ortalama Standart Sapma Genel Siralama

Kullanicilarin 3,8548 0,95552 2
katiliminin

arttirilmasini

saglama

Kamu hizmetlerinin 3,629 1,01196 4
erisilebilir hale
gelmesini saglama

Devlet kurumlarmnin 3,5968 1,13744 5
daha etkin
calismasini saglama

Ticari islemlerdeki 3,5806 1,00079 6
giivenilirligi
arttirma

Vergilendirme 3,5484 1,2371 7
konusunda kolaylik
saglama
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Ozel sirketler ve 3,4032 1,24742 9
devlet kurumlari

arasinda giiven

iligkisini arttirma

Gumriik 3,371 1,20428 10
islemlerindeki

seffaflig1 arttirma

Yatirimcilara ve 3,3065 1,04941 11
karar verme

mekanizmalarina

giincel ve kesin bilgi

saglama

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Performans ve beklentilerin ortalamalar1 analiz edildikten sonra her bir ifade
icin elde edilen performans puanindan beklenti puani ¢ikarilmig ve ortaya g¢ikan
sonuclar Tablo 35°d egdsterilmektedir. Pozitif sonug ilgili ifadenin glimriik isletmeleri
acisindan hizmet kalitesinin yiiksek seviyede oldugunun gostergesidir. Negatif sonug
ise, algilanan hizmet kalitesinin diislik seviyede oldugunu gdstermektedir.

Hizmet kalitesinin en diisiik oldugu degisken olarak “e-giimriik hizmetlerinin

ozel sirketler ve devlet kurumlar1 arasinda giiven iligkisini arttirma” (-1,19) karsimiza

cikmaktadir.

Tablo 35: E-giimriik Hizmet Kalitesi Performans - Beklenti Puani

Ifade P-B Sonug¢ Genel
Siralama

Kullanicilarin katiliminin arttirilmasina = P<B 1

saglama 0,4678

Ozel sirketler iizerindeki giimriik denetimi - P<B 2

ve kontroliinii giiclendirme 0,6129

Giimriikteki islem hizin1 arttirma - P<B 3
0,6612

Vergilendirme konusunda kolaylik saglama - P<B 4
0,7097

Kamu hizmetlerinin erisilebilir hale - P<B 5

gelmesini saglama 0,7904

Kamusal hizmetlerin yayginlasmasini - P<B 6

saglama 0,8548

Devlet kurumlarinin daha etkin ¢alismasini = P<B 7

saglama 0,9516
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Giimriik islemlerinin maliyetini diisiirme P<B 8

0,9678

Ticari islemlerdeki giivenilirligi arttirma -1 P<B 9

Ticareti kolaylastirma - P<B 10
1,0322

Giimriik ve diger kamu kurumlariyla - P<B 11

entegre calismayi saglama 1,0968

Giimriik islemlerindeki seffafhig1 arttirma -1,1129 P<B 12

Yatirimcilara ve karar verme - P<B 13

mekanizmalarina giincel ve kesin bilgi 1,1612

saglama

Ozel sirketler ve devlet kurumlari arasinda - P<B 14

giiven iligkisini arttirma 1,1936

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

3.11.3. E-giimriik Yazihmlarindan Kullanicilarin Beklentilerinin

Degerlendirilmesine Yénelik Tammlayici Istatistik Degerler

E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentilerinin degerlendirilmesinde
en yiksek ortalamalar1 alan degiskenler; “E-glimrikk yazilimi hizli ¢aligmalidir.”
(4,87), “E-glimriik yaziliminin satig sonrasi hizmetleri iyi olmalidir.” (4,85), “E-
gimriik yazilimina girisi yapilan veriler diger yazilimlara (Word, Excel vb.)
aktarilabilmelidir.” (4,83).

Yazilim kullanici beklentisi ile ilgili tim degiskenlere ait degerler Tablo 37°de

gosterilmistir.

Tablo 36: E-giimriik Yazilimlarindan Kullanicilarin Beklentilerinin Degerlendirilmesine

Yénelik Tanimlayici Istatistik Degerler

ifade Ortalama  Standart Genel
Sapma Siralama
Hizli ¢alisabilme 4871 0,33797 1
Satis sonrasi hizmetlerin iyiligi 4,8548 0,35514 2
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Kolay anlasilabilirlik 4,8226 0,38514 4

Glimriikler veri tabanmnin kaynak 4,8226 0,38514 4
kullaniminda yeterlilik

Kolay calisabilme 4,8065 0,47352 5

Kurulum kolaylig 4,8065 0,3983 5

Dogru ¢alisma 4,7742 0,42153 7

Glincellemeler konusunda yeterlilik 47742 0,42153 7

Ariza durumunda yazilimdaki verileri 4,7581 0,46818 8

geri kazanabilme

Kolay 6grenebilirlik 4,7097 0,58358 9

Glimriik beyan girigleri i¢in uygunluk 4,5968 0,61297 11

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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3.11.4. E-giimriik Yazihmlarimin Performansinin Degerlendirilmesine

Yonelik Tanimlayici Istatistik Degerler

Katilimcilarin kullandiklar1 e-giimriik yaziliminin performansi ile ilgili analiz
sonucunda; “E-giimriik yazilimi glimriik beyan girisi i¢in uygundur.” (4,30) en yiiksek
ortalamay1 almustir. Ikinci sirada “E-giimriik yazilimi kolay 6grenilebilir.” (4,25)
degiskeni vardir ve onu “E-giimriik yazilimi dogru ¢alismaktadir.” (4,24) degiskeni
takip etmektedir.

Tablo 37: E-gimriik Yazilimlarinin Performansinin  Degerlendirilmesine  Yonelik

Tammlayici Istatistik Degerler

ifade Ortalama Standart Genel
Sapma Siralama

Glmriik beyan girisleri i¢in uygunluk 4,3065 0,82161 1
Kolay 6grenebilirlik 4,2581 0,76684 2
Dogru calisma 4,2419 0,86243 3
Kolay anlagilabilirlik 4,2258 0,81822 4
Kolay calisabilme 41774 0,8967 5
Satis sonrast hizmetlerin iyiligi 4,1452 0,92056 6
Mevzuat  degisikliklerine  diizenli 4,129 0,93184 7
entegre olabilme
Uzun donemli, istikrarli bir sekilde 4,1129 0,9935 8
kullanilabilme
Giivenlilik 4,0645 0,97293 9
Hizli ¢alisabilme 4,0645 0,95593 9
Kurulum kolaylig1 4 1,05582 10
Rakiplerine gore kullanim agisindan 3,9839 0,93198 1
caziplik
Giincellemeler konusunda yeterlilik 3,9355 1,19933 12
Glmriikler veri tabaninin  kaynak 3,9194 1,06044 13

kullaniminda yeterlilik
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Diger yazilimlara wveri aktarim 3,9032
yapabilme

Siirekli yeterli performansta galigabilme 3,8871
Kamu kurum ve kuruluslarin veri 3,8871
tabanina kolay adapte

Analizleri en iyi sekilde yapabilme 3,871
Diger programlar (Word, Exel...) veri 3,8548

alisverisinde bulunabilme

Ariza durumunda yazilimdaki verileri 3,8065

geri kazanabilme

1,11193

1,10297
1,05745

1,13778
1,21259

1,09901

14

15
15

16
17

18

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

Calismanin da e-giimriik hizmetleri boliimii i¢in yapildigr gibi performans ve

beklentilerin ortalamalari analiz edildikten sonra her bir ifade i¢in elde edilen beklenti

puanindan performans puani ¢ikarilmis ve ortaya ¢ikan sonuglar Tablo 37’de

gosterilmistir. Pozitif sonug ilgili ifadenin giimriikk igletmeleri agisindan hizmet

kalitesinin yiiksek seviyede oldugunun gostergesidir. Negatif sonug ise, algilanan

hizmet kalitesinin diislik seviyede oldugunu gdstermektedir.

Tablo 38: E-giimriik Yazilim Kalitesi Performans-Beklenti Puani

ifade P-B SONU GENEL
C SIRALAMA

Guimriik beyan girisleri i¢in uygunluk -0,2903 P<B 1
Kolay 6grenebilirlik -0,4516 P<B 2
Dogru calisma -0,5323 P<B 3
Kolay anlasilabilirlik -0,5968 P<B 4
Kolay calisabilme -0,6291 P<B 5
Uzun donemli, istikrarli bir sekilde -0,6774 P<B 6
kullanilabilme

Mevzuat degisikliklerine diizenli entegre -0,6775 P<B 4

olabilme
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Satis sonras1 hizmetlerin iyiligi -0,7096 P<B 8

Giivenlilik -0,7097 P<B 7
Diger programlar (Word, Exel...) veri -0,8065 P<B 9
aligverisinde bulunabilme

Hizli galigabilme -0,8065 P<B 9
Kurulum kolaylig -0,8065 P<B 9
Stirekli yeterli performansta calisabilme -0,8226 P<B 10
Giincellemeler konusunda yeterlilik -0,8387 P<B 11
Rakiplerine gore kullanom acgisindan -0,8387 P<B 11
caziplik

Kamu kurum ve kuruluslarin veri tabanina  -0,8871 P<B 12
kolay adapte

Gumriikler  veri  tabaninin  kaynak -0,9032 P<B 13
kullaniminda yeterlilik

Diger yazilimlara veri aktarimi yapabilme -0,9355 P<B 14
Ariza durumunda yazilimdaki verileri geri  -0,9516 P<B 15
kazanabilme

Analizleri en iyi sekilde yapabilme -0,9516 P<B 15

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Yazilim hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu degisken “giimriik beyanlari i¢in
uygunluktur (-0,29). Bunu “Kolay 6grenilebilirlik”(-0,45) ve “dogu ¢aligma” (-0,53)
ifadeleri izlemistir.

Yazilim hizmet kalitesinin en diisiik oldugu degisken “sirketler i¢in gerekli
analizleri en iyi sekilde yapabilme (-0,95) ve “Olasi bir ariza durumunda e-giimriik
yazilimindaki verileri geri kazanabilmedir. (-0,95) Bu ifadeleri “girisi yapilan

verilerin diger yazilimlara aktarabilme” (-0,93) izlemistir.
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3.12. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLERE ILISKIN FAKTOR
ANALIZI

Bu calisma igin faktor analizinin amaci; e-glimriikk hizmet ve e-glimriik
yazilimlarinin kalite beklenti ve performans degerlendirmelerinin hangi faktorlerden
meydana geldigi belirlemek ve faktor ytiklerini tespit etmektir.

Hair ve arkadaslar1 (2010) kesifsel faktor analizinin adimlarimi su sekilde
belirtmistir; faktor analizinin amacinin belirlenmesi, faktor analizinin tiiriiniin
belirlenmesi, 6l¢iilecek degiskenler ve nasil dlgiilecegi, drneklem biiyiikliigiine karar
verilmesi, faktdr analiz metodunun belirlenmesi, rotasyon yonteminin seg¢ilmesi,
rotasyon edilmis faktorlerin yorumlanmasi, faktor modelinin yeniden analizidir.

Arastirma kapsaminda, toplam varyans analizi cergevesinde temel (asal)
bilesenler yontemi uygulanmistir. Temel bilesenler analizinde faktorlerin
yorumlanmasini kolaylastirmak igin rotasyon sekline karar vermek gereklidir. Bu
arastirmada ortoganol yontem g¢ercevesinde varimax rotasyon tercih edilmistir. Bunun
nedeni endiistriyel pazarlarda hizmet ve bilgi kaynaklar arastirmalarinda bu yontemin
tercih edilmis olmasidir. Bunun yanisira veriler analiz edilirken veri matrislerine farkl
rotasyonlarda (quartimax, equimax ve oblimin) de uygulanmis fakat varyansi en fazla
aciklayan rotasyonun varimax oldugu gozlenmistir.

Hair ve arkadaslarina (2010) gore faktor analiz tiirleri iki grupta incelenir. R-
tipi faktor analizinde degiskenler, Q-tipi faktor analizinde ise bireylere ait 6zellikler
gruplandirilmaktadir. Bu ylizden, arastirmada R-tipi faktor analiz tiirti kullanilmistir.

Faktor analizinin ilk asamasinda Pearson korelasyon katsayilar1 incelenir ve
determinatin 0,00001’den biiyiik olup olmadig: kontrol edilir. Biiylikoztiirk (2002)’e
gore, esdogrusallik (multicollinearity) sorunu olmasi faktdr analizinde gilivenilirligi
diisirmez, bulgularin giiclinii azaltmaz ancak aralarinda ¢ok yiiksek iliski bulunan
degiskenlerden birinin atilmasi sonradan yapilacak analizlerde dogru sonuglar
alinmasim1 saglayacagindan yapilmasi uygun olacaktir. Anket formunda sorular
tizerine yapilan analizde korelasyonlar determinati, 0,001 olarak bulunmustur ki, bu
deger 0,00001 degerinden kiiciiktiir ve esdogrusallik (coklubaglanimlilik) sorunu

bulunmadigini gostermektedir.
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Tablo 39: Hizmet Kalitesi ilk KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett testleri 0,764
Bartlett testi NG 1382,511
Serbestlik derecesi 378
p 0,000

Tablo 40: Hizmet Kalitesi 1. Rotasyon KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-OlKkin ve Bartlett testleri 0,785
Bartlett testi X? 1201,882
Serbestlik derecesi 276
p 0,000

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anketin hizmet kalitesi boliimiinii kapsayan testin ilk sonuglarina bakildiginda
0,764 olan KMO degeri verilerin iyi derecede yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.
Korelasyon matrisinin birim matris olup olmadigin ve faktér modelinin uygunlugunu
inceleyen Bartlett testinin 0,05’ten kiigiik olmas1 “korelasyon matrisi birim matristir”
anlamma gelmektedir. Bu da verilerin faktor analizi yapmaya uygunlugunu ifade
etmektedir. Bartlett testinde p degerinin (Sig.) 0,000 olmasi verilerin ¢oklu normal
dagilima uygunlugunu gostermektedir.

Faktorlerin belirlenmesindeki amac¢ degiskenler arasindaki iliskileri en iy1
sekilde temsil edecek az sayida faktor elde etmek oldugundan verilere Varimax
rotasyonu uygulanmistir. Rotasyon uygulamasinin amact toplam degiskenligin
homojen bir sekilde dagilmasini saglayarak daha net isimlendirilebilir ve
yorumlanabilir belirlenmis faktorler elde etmektir. Bu asamada Oncelikle anti imaj
korelasyonlari incelenmis ve 0,50’nin {lizerinde olanlar kullanilmis, 0,50’nin altinda
kalanlar ise analizden ¢ikartilmistir. Anketin hizmet kalitesi boliimiinde, hizmetlerden
kullanicilarin beklentileri 12. degiskeni anti imaj degeri 0,50 nin altinda oldugundan
cikarilmistir. Sonra faktor yiikleri kontrol edilmis ve birbirine ¢ok yakin (%10’dan az)
olan ii¢ degisken (hizmet beklenti 1, hizmet beklenti 9 ve hizmet performans 10) analiz

disinda birakilmistir.
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Degiskenler ¢ikarildiktan sonra rotasyon sonucunda KMO degeri 0,785°e
¢ikmistir (Tablo 40). Dolayisiyla verilerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna

varilabilmektedir.

Tablo 41: Yazilim Kalitesi Tkinci KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-OlKkin ve Bartlett testleri 0,796
Bartlett testi X2 2216,467
Serbestli 630

k derecesi
p 0,000

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anketin yazilim kalitesi boliimiinii kapsaya testin ilk sonuglarina bakildiginda
da 0,709 olan KMO degeri verilerin iyi derecede yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.
Korelasyon matrisinin birim matris olup olmadigini ve faktér modelinin uygunlugunu
inceleyen Bartlett testinin 0,05°ten kiigiik olmas1 “korelasyon matrisi birim matristir”
anlamima gelmektedir. Bu da verilerin faktér analizi yapmaya uygunlugunu ifade
etmektedir. Bartlett testinde p degerinin (Sig.) 0,000 olmasi verilerin ¢oklu normal
dagilima uygunlugunu gostermektedir.

Faktorlerin belirlenmesindeki amac¢ degiskenler arasindaki iliskileri en iy1
sekilde temsil edecek az sayida faktor elde etmek oldugundan “Hizmet Kalitesi”nde
uygulandig: gibi verilere Varimax rotasyonu uygulanmistir. Rotasyon uygulamasinin
amaci toplam degiskenligin homojen bir sekilde dagilmasini saglayarak daha net
isimlendirilebilir ve yorumlanabilir belirlenmis faktorler elde etmektir. Bu asamada
oncelikle anti imaj korelasyonlar1 incelenmis ve 0,50 nin iizerinde olanlar kullanilmus,
0,5’nin altinda kalanlar ise analizden ¢ikartilmistir. Anketin yazilim kalitesi
boliimiinde, yazilimlardan kullanicilarin beklentileri 3, 7, 8, 9. degiskenler anti imaj
degeri 0,50’nin altinda oldugundan ¢ikarilmistir. Sonra faktor yiikleri kontrol edilmis
ve birbirine ¢ok yakin (%10’dan az) degisken olmadig1 goriilmiistiir.

Degiskenler ¢ikarildiktan sonra rotasyon sonucunda KMO degeri 0,796’ya
cikmistir (Tablo 38). Dolayisiyla verilerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna
varilabilmektedir. Tiim bulgular KMO degerlerinin Burke (1996) ve Hair(2010) gore
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uygun oldugu sonucunu gostermektedir. Burke (1996) KMO degerinin 0,60 1n {istiinde

olmasimin arzulandigini belirtmistir. Hair (2010) ise bu diizeyin 0,50 veya tiizeri bir

deger olmas1 gerektigini belirtmektedir.

Faktor analizi sonucunda faktor sayisina bir sinirlama getirilmemis, Hizmet

Kalitesi i¢in Eigen (6zdeger) degeri 1°den biiyiik olan 3 faktor, yazilim kalitesi i¢in de

Eigen (6zdeger) degeri 1’den biiyiik 3 faktor bulunmustur. Boylelikle faktor analizinin

temel amaci olan degisken sayisinin azaltilmasi gergeklestirilmistir. 95 degisken 6

faktore indirgenmistir.

Tablo 42: E-giimriik Varyanslar ve Faktorleri

E-glimrilk Hizmet Kalitesi agiklanan

varyanslar, Toplam Varyans : %66,03

E-giimriik Yazilim Kalitesi agiklanan varyanslar,

Toplam varyans : %65,147

Faktor 1 (E-giimrik Hizmet Kalite
Beklentisi) : %28,732

Faktor 1 (E-giimriik Yazilim Kalite Beklentisi) :
%37,363

Faktor 2 (E-giimrik Hizmet Kalite
Performansi) : %28,049

-Faktor 2 (E-glimriik Yazilim Kalite Yeterliligi)
: %16,189

Faktor 3 (E-giimriik Hizmet Kalite
Maliyeti) : %9,253

Faktor 3 (E-giimriik Yazilim Kalite Performansi)
1 %11,594

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

Analiz detaylar1 Tablo 43 ve Tablo 44’de verilmektedir.

Tablo 43: Hizmet Kalitesi Agiklanan Toplam Varyans

Faktor Baslangic Eigen Rotasyon Varyansin % Kiimiilatif %
Gruplar1  Degerleri Sonrasi Kag¢1 A¢ikliyor
Toplamlar: Toplamlar
1 8,6711 6,896 28,732 28,732
2 5,648 6,732 28,049 56,781
3 1,528 2,221 9,253 66,033

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

175



Tablo 44: Yazilim Kalitesi A¢iklanan Toplam Varyans

Faktor Baslangic Rotasyon Varyansin % Kiimiilatif %
Gruplann  Eigen Sonrasi Kac1 A¢ikhiyor
Degerleri Toplamlar
Toplamlar
1 14,008 13,451 37,363 37,363
2 6,740 5,828 16,189 53,552
3 2,705 4,174 11,594 65,147

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Faktor c¢ikarildiktan ve rotasyondan sonra her iki tablo’da sirasiyla faktorler
toplam varyansin %66,033 ve %65,147’ini agiklamaktadir. Bu degerin ¢ok diisiik
olmamasi1 beklenir. Bu diizeyin sosyal bilimler alanlarinda 0,60’1n iistiinde olmasi
gerektigini vurgulamistir (Hair ve digerleri, 2010: 108).

Ortaya ¢ikan faktorler ve bu faktorleri olusturan degiskenler ve faktorlere ait
giivenilirlik degerleri de asagida Tablo 45°de belirtilmistir. Faktorlerin giiven aralig
0,973 ile 0,839 arasinda olup giivenilirlik diizeyi oldukga yiiksektir.

Tablo 45: Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Iliskin Faktor Analizi Bulgular

Var. Faktor Boyutlar TVA  Cronbach 1 2 123
No: *) Alfa
Degeri
F1. E-giimriik Hizmet Kalite 28,732 0,931
Beklentisi
Ticari islemlerdeki 0,875

giivenilirligi arttirma

Ozel sirketler ve devlet 0,846
kurumlari arasinda gliven

iliskisini arttirma

Kamu hizmetlerinin erisilebilir 0,807
hale gelmesini saglama

Ticareti kolaylastirma 0,795
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F2.

Kamusal hizmetlerin 0,795
yayginlagsmasini saglama
Yatirimcilara ve karar verme 0,789
mekanizmalarina giincel ve
kesin bilgi saglama
Glimriikteki islem hizin 0,783
arttirma

Devlet kurumlarinin daha etkin 0,783
calismasini saglama
Glimriik islemlerindeki

seffaflig1 arttirma

0,764
Ozel sirketler iizerindeki 0,674
giimriik denetimi ve kontroliinii
giiclendirme

Vergilendirme konusunda 0,632

kolaylik saglama
E-giimriik Hizmet Kalite 56,781 0,929

Performansi

Kamu hizmetlerinin erisilebilir

hale gelmesini saglama

Kamusal hizmetlerin 0,839
yayginlagsmasini saglama
Glimriik ve diger kamu 0,830

kurumlariyla entegre calismay1

saglama

Yatirimcilara ve karar verme
mekanizmalarina giincel ve

kesin bilgi saglama
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F3.

Ozel sirketler iizerindeki
giimriik denetimi ve kontroliinii
giiclendirme

Kullanicilarin katiliminin
arttirllmasini saglama

Gumriik islemlerindeki
seffafligr arttirma

Giimriikteki islem hizini
arttirma

Ticari islemlerdeki
giivenilirligi arttirma
E-giimriik Hizmet Kalite 65,147
Maliyeti

\ergilendirme konusunda
kolaylik saglama

Glimriik islemlerinin maliyetini

diistirme

0,839

0,723

0,701

0,693

0,613

0,594

0,878

0,710

Tablo 46: Yazilim Kalitesi Degiskenlerine iliskin Faktdr Analizi Bulgulari

Var. Faktor Boyutlar: TVA Cronbach 1 2 3
No.: *) Alfa Degeri
F4. E-giimriik Yazihm Kalite 37,363 0,973
Beklentisi
Uzun donemli, istikrarl bir 0,935
sekilde kullanilabilme
Analizleri en 1yi sekilde 0,914
yapabilme
Mevzuat degisikliklerine 0,893
diizenli entegre olabilme
Stirekli yeterli 0,886

performansta calisabilme
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Giincellemeler konusunda
yeterlilik

Glimriikler veri tabaninin
kaynak kullaniminda
yeterlilik

Hizl1 ¢alisabilme

Satis sonrasi hizmetlerin
tyiligi

Diger yazilimlara veri
aktarimi yapabilme
Kolay anlasilabilirlik
Glimriik beyan girisleri
icin uygunluk

Kurulum kolaylig1

Dogru calisma

Kamu kurum ve
kuruluslarin veri tabanina
kolay adapte

Rakiplerine gore kullanim
acisindan caziplik

Kolay 6grenebilirlik
Giivenlilik

Ariza durumunda
yazilimdaki verileri geri
kazanabilme

Kolay caligsabilme

Diger programlar (Word,
Exel...) veri aligverisinde

bulunabilme

0,863

0,859

0,854

0,853

0,835

0,832
0,815

0,814
0,795

0,786

0,762

0,744
0,725
0,712

0,689
0,677
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F5.

F6.

E-giimriik Yazihm Kalite 53,552 0,920
Yeterliligi

Kamu kurum ve
kuruluslarin veri tabanina
kolay adapte

Rakiplerine gore kullanim
acisindan caziplik

Uzun donemli, istikrarl bir
sekilde kullanilabilme
Mevzuat degisikliklerine
diizenli entegre olabilme
Diger yazilimlara veri
aktarimi yapabilme
Kurulum kolaylig1
Analizleri en 1yi sekilde
yapabilme

Satis sonrasi hizmetlerin
Iyiligi

Glimriikler veri tabaninin
kaynak kullaniminda
yeterlilik

E-giimriik Yazihm Kalite 65,147 0,850
Performansi

Hizli ¢alisabilme
Giincellemeler konusunda
yeterlilik

Dogru calisma

Glimriik beyan girisleri
i¢cin uygunluk

Stirekli yeterli
performansta ¢alisabilme

Giivenlilik

0,890

0,888

0,795

0,789

0,781

0,696
0,674

0,655

0,505

0,781
0,760

0,740
0,739

0,632

0,623
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Kolay calisabilme 0,588

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Faktor analizi sonucunda degiskenler 6 faktore indirgenmistir.

Faktor 1 E-giimriik Hizmet Kalite Beklentisi

E-glimriik Hizmet Kalite Beklentisi olarak adlandirilan bu faktor 11 degiskeni
icermektedir. Degisenler Tablo 45’de verilmistir. Bu faktorii meydana getiren
degiskenlerin faktor agirliklart 0,875 ile 0,632 arasinda degismektedir. Bu faktorii
olusturan degiskenlerin Cronbach Alfa katsayis1 0,931 dir.

Faktor 2 E-giimriik Hizmet Kalite Performansi

E-glimriik Hizmet Kalite Performansi olarak adlandirilan bu faktor 11
degiskeni igermektedir. Degisenler Tablo 45°de verilmistir. Bu faktérii meydana
getiren degiskenlerin faktor agirliklart 0,840 ile 0,594 arasinda degismektedir. Bu
faktorii olusturan degiskenlerin Cronbach Alfa katsayisi 0,929°dur.

Faktor 3 E-giimriik Hizmet Kalite Maliyeti

E-giimriikk Hizmet Kalite Maliyeti olarak adlandirilan bu faktér 2 degisken
icermektedir. Degisenler Tablo 45°de verilmistir. Bu faktorii meydana getiren
degiskenlerin faktor agirliklar1 0,878 ve 0,710°dur. Bu faktorii olusturan degiskenlerin
Cronbach Alfa katsayis1 0,839 dur.

Faktor 4 E-giimriik Yazihm Kalite Beklentisi
E-glimriik Yazilim Kalite Beklentisi olarak adlandirilan bu faktor 20 degiskeni
icermektedir. Degisenler Tablo 46°da verilmistir. Bu faktori meydana getiren

degiskenlerin faktor agirliklar1 0,935 ile 0,677 arasinda degismektedir. Bu faktorii
olusturan degiskenlerin Cronbach Alfa katsayis1 0,973 tiir.
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Faktor 5 E-giimriik Yazihm Kalite Yeterliligi

E-glimriik Yazilim Kalite Yeterliligi olarak adlandirilan bu faktor 9 degiskeni
icermektedir. Degisenler Tablo 46’da verilmistir. Bu faktérii meydana getiren
degiskenlerin faktor agirliklar1 0,890 ile 0,505 arasinda degismektedir. Bu faktori
olusturan degiskenlerin Cronbach Alfa katsayis1 0,920°dir.

Faktor 6 E-giimriik Yazilm Kalite Performansi

E-glimriik Yazilim Kalite Performansi olarak adlandirilan bu faktor 7 degiskeni
icermektedir. Degisenler Tablo 46°da verilmistir. Bu faktorii meydana getiren
degiskenlerin faktor agirliklart 0,781 ile 0,588 arasinda de§ismektedir. Bu faktorii
olusturan degiskenlerin Cronbach Alfa katsayis1 0,850°dir.

3.12.1. Olgeklere Yonelik Faktor Analizi Normallik Testi

Son agsamada olusan faktdr gruplarinin dagilimi i¢in Tablo 47°de goriilen
normallik testi uygulanmistir. George ve Mallery (2010)’e gore -2 ve +2 limit degerleri
arasinda dagilan faktor gruplar1 normal dagilim gostermektedir. Carpiklik, verilerin
dagilimlarinin normalden uzaklasarak, saga ya da sola dogru sekil almas1 anlamina
gelmektedir. Eger carpiklik katsayisi sifirdan kiigiikse (Skewness < 0) sola ¢arpik, eger
sifirdan biiyiikse (Skewness > 0) saga carpik anlamina gelmektedir. Basiklik ise,
dagilimin basik ya da sivri olma halidir. Eger basiklik sifirdan kiiciikse (Kurtosis < 0)
basik, biiyiikse (>0) sivridir. Tabloda yer alan ¢arpiklik degerleri -0,843 ile +16
arasinda degismektedir. Basiklik degerleri ise -0,217 ile -3,170 arasinda
degismektedir.
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Tablo 47: Olgeklere Yonelik Normallik Testi

Faktor Gruplar Tanimlayici Statik Sonug¢
Degerler Degerleri

F1. E-giimriik Hizmet Kalite Basiklik -0,217 Dagilim normaldir.

Beklentisi Carpiklik -0,843

F2. E-giimriik Hizmet Kalite = Basiklik -3,170 Dagilim normal

Performansi Carpiklik 16,00 degildir.

F3. E-giimriik Hizmet Kalite  Basiklik -0,713 Dagilim normadir.

Maliyeti Carpiklik 0,141

F4. E-giimriik Yazihm Kalite Basiklik -0,639 Dagilim normaldir.

Beklentisi Carpiklik -0,801

F5. E-giimriik Yazihm Kalite Basiklik -1,369 Dagilim normaldir.

Yeterliligi Carpiklik 0,584

F6. E-giimriik Yazihm Kalite Basiklik -1,771 Dagiim normal

Performansi

degildir.

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmustir.

Analiz sonucglarina gore normal dagilim gostermeyen faktorler ¢alismadan

cikartlmistir (2. Faktor ve 6. Faktor). Arastirmada hipotez testlerine kalan faktorler ile

devam edilmektedir. Faktorlerin degerlendirilmesi ¢alismanin sonu¢ ve Oneriler

kisminda anlatilmistir.

3.13.ARASTIRMANIN KAVRAMSAL MODELININ GELISTIRILMESI

Faktor analizi sonucu aragtirmanin kavramsal modeli Sekil 26’da goriilen son

haline doniligsmiistiir. Arastirma modeli ¢ercevesinde 17 ana hipotez belirlenmistir. Bu

ana hipotezler ve onlarla ilgili alt hipotezler agagida yer almaktadir.
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Sekil 26: Faktor Analizi Sonucu Ortaya Cikan Kavramsal Arastirma Modeli

Tecriibe F1.
E-giimriik Hizmet
isletme Pozisyonu 1A-2A-3A-4A Kalite Beklentisi
Egitim Duzeyi
R F3.
E-gumruk Hizmet £ oiimriik Hizmet
Kalite Performansi Kalite Maliyeti
isletme Biiytklugu
5B-6B-7B-8B
Faaliyet Suresi
F4.
E-giimrik Yazim
Kalite Beklentisi
Kullanilan Yazilim
Kullanim Siiresi
9C-10C-11C-12C K _ Fe
Onceki Yazilim E-gimriik Yazilim E—gumruk Yazilim
Kalite Yeterliligi Kalite Performansi

Yaziimin Ozellikleri

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmustir.

Hipotez 1A: E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri bireysel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

1A-1 E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri tecriibeye — gore
farklilik gosterir.

1A-2 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kisinin isletme
icindeki pozisyonuna gore farklilik gosterir.

1A-3 E-gilimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri egitim diizeyine gore

farklilik gosterir.

Hipotez 2A: E-giimriik hizmetlerinin performansi bireysel ozelliklere gore
farklilik gosterir.

2A-1 E-gilimriik hizmetlerinin performansi tecriibeye gore farklilik gosterir.

2A-2 E-giimrik hizmetlerinin performanst kisinin isletme i¢indeki

pozisyonuna gore farklilik gosterir.
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2A-3 E-glimriik hizmetlerinin performans: egitim diizeyine gore farklilik
gosterir.

Hipotez 3A: E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri bireysel
96zelliklere gore farklilik gosterir.

3A-1 E-glimrilk yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri tecriibeye gore
farklilik gosterir.

3A-2 E-glimriikk yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri kisinin isletme
icindeki pozisyonuna gore farklilik gosterir.

3A-3 E-gilimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri egitim diizeyine
gore farklilik gosterir.

Hipotez 4A: E-giimriik yazilimlarinin performansi bireysel 6zelliklere gore
farklilik gosterir.

4A-1 E-glimriik yazilimlarinin performansi tecriibeye gore farklilik gosterir.

4A-2 E-glimrik yazilimlarinin performanst kiginin igletme igindeki
pozisyonuna gore farklilik gosterir.

4A-3 E-giimrik yazilimlarinin performansi egitim diizeyine gore farklilik
gosterir.

Hipotez 5B: E-giimrilk hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri o6rgiitsel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

5B-1 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri isletme biiyiikliigiine
gore farklilik gosterir.

5B-2 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri igletmenin faaliyet
stiresine gore farklilik gdsterir.

Hipotez 6B: E-giimriik hizmetlerinin performansi orgiitsel 6zelliklere gore
farklilik gosterir.

6B-1 E-giimriik hizmetlerinin performansi isletme biiyiikliigline gore farklilik
gosterir.

6B-2 E-glimriik hizmetlerinin performansi isletmenin faaliyet siiresine gore
farklilik gosterir.

Hipotez 7B: E-giimriikk yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri orgiitsel

ozelliklere gore farklilik gosterir.
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7B-1 E-glimrik yazilimlarindan kullanicilarin ~ beklentileri  isletme
biiyiikliigiine gore farklilik gosterir.

7B-2 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri isletmenin faaliyet
stiresine gore farklilik gosterir.

Hipotez 8B: E-giimriik yazilimlarinin performansi orgiitsel 6zelliklere gore
farklilik gosterir.

8B-1 E-giimriik yazilimlarinin performansi isletme biiytikliigiine gore farklilik
gosterir.

8B-2 E-giimriik yazilimlarinin performansi isletmenin faaliyet siiresine gore
farklilik gosterir.

Hipotez 9C: E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri yazilim ile
ilgili faktorlere gore farklilik gosterir.

9C-1 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kullanilan yazilima
gore farklilik gosterir.

9C-2 E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin  beklentileri  yazilimin
kullanildig: siireye gore farklilik gosterir.

9C-3 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kullanilan 6nceki
yazilima gore farklilik gosterir.

Hipotez 10C: E-giimriik hizmetlerinin performansi yazilim ile ilgili faktorlere
gore farklilik gosterir.

10C-1 E-giimriik hizmetlerinin performans: kullanilan yazilima gore farklilik
gosterir.

10C-2 E-gilimriik hizmetlerinin performans: kullanildig: siireye gore farklilik
gosterir.

10C-3 E-giimriik hizmetlerinin performansi kullanilan dnceki yazilima gore
farklilik gosterir.

Hipotez 11C: E-glimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri yazilim ile
ilgili faktorlere gore farklilik gosterir.

11C-1 E-glimrik yazilimlarindan kullanicilarin  beklentileri kullanilan
yazilima gore farklilik gosterir.

11C-2 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin  beklentileri  yazilimin

kullanildigr siireye gore farklilik gosterir.
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11C-3 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri kullanilan 6nceki

yazilima gore farklilik gosterir.

Hipotez 12C: E-giimriik yazilimlarinin performansi yazilim ile ilgili faktorlere
gore farklilik gosterir.

12C-1 E-glimriik yazilimlarinin performansi kullanilan yazilima gore farklilik
gosterir.

12C-2 E-giimriik yazilimlarimin performansi yazilimin kullanildigi siireye gore
farklilik gosterir.

12C-3 E-glimriik yazilimlarinin performansi kullanilan 6nceki yazilima gore
farklilik gosterir.

Hipotez 13D: E-giimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet kalite performans
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 14D: E-giimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet maliyeti arasinda
anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 315E: E-giimriikk yazilim kalite beklentisi ile yazilim yeterliligi
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 16E: E-giimriik yazilim kalite beklentisi ile yazilim kalite performansi
arasinda anlaml bir iligki vardir

Hipotez 17F: E-gimriik hizmet beklentisi ile e-giimriik yazilim beklentisi

arasinda anlaml bir iligki vardir.
3.14. HIPOTEZ TESTLERI
Bu boliimde arastirma modelinde bulunan hipotezlere ait sonuglar yer

almaktadir. Hipotez testleri kullanilan analiz yontemlerine (anova, t-testi, korelasyon)

gore siralanmistir.

187



3.14.1. E-giimriik Hizmetleri ve E-giimriik Yazihmlar1 Kalitesine Iliskin

Gruplar aras1 Farklilik Testleri

Bu farkliliklar asagidaki sekilde analiz edilmistir

3.14.1.1. E-giimriik Hizmetleri ve E-giimriik Yazilimlarimin Bireysel

Ozellikler Cercevesinde Farklihginin Analizi

Bu farkliliklar1 test etmek amaciyla gelistirilen hipotezler ve alt hipotezlerin
analizinde Varyans Analizi (ANOVA) ve testi kullanilmistir.
Varyans Analizi (ANOVA) ii¢ veya daha fazla grubun ortalamasinin fakl
olup olmadigini analiz etmek amaciyla kullanilan ¢ok degiskenli analiz yontemidir.
T-Testi ise iki ayr1 grubun ortalamasinin farkli olup olmadigini analiz etmek
amaciyla kullanilan analiz yontemidir. Anova Analizinde ve Testinde bagimsiz

degisken olarak kullanilan bireysel 6zellikler Tablo 48’de gosterilmistir.

Tablo 48: Bireysel O9zellikler Cercevesinde Farkliliginin Analizi I¢in Kullamlan Bagimsiz

Degiskenler
BAGIMSIZ
DEGISKEN l. Grup 11.Grup 1. Grup | IV.Grup |V.Grup
Gilimriikleme | 1-5 y1l 6-15 y1l 16-25 yil 25+ yil
Sektori
Tecriibe
Stiresi
Sirket Ici | Glimriik Glimriik Sirket Operasyon | Miisteri
Pozisyon Miisaviri Miisaviri Miidiirii Uzmani Temsilcisi
Yardimcisi
Egitim [Ikogretim | Lise Universite | Lisansiistii
Diizeyi*

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

*Degisken verileri t-testine gore uyarlanmistir.

188



Hipotez 1A: E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri bireysel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez ¢ergevesinde e-giimriik hizmetlerinden  kullanicilarin
beklentilerinin bireysel faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz
edilmistir. H1A’y1 desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H1A-1 Alt Hipotezi

H1A-1 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri tecriibeye gore
farkliik gosterir.

Asagidaki Tablo 50’de Levene testi sonuglarina gére; ANOVA analizinin 6n
kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmast gerekliliginin sagladigi
goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 51°de ise analiz sonucunda karsilastirilan grup varyanslari arasinda

anlaml1 bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir (p=0,564).
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Tablo 49: Hipotez 1A-1 igin Levene Testi

Levene Istatistigi dfl df2 P

2,189 3 58 0,099

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 50: Hipotez 1A-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplar Arasi 0,836 3 0,279 0,686 0,564
Grup ici 23,586 58 0,407

Toplam 24,422 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 53’e gosterilen ANOVA istatistik sonuglar1 dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadig1 bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

H1A-2 Alt Hipotezi

H1A-2 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kiginin isletme
icindeki pozisyonuna gore farklilik gosterir.

Asagidaki Tablo 51’de Levene testi sonuclarina gore, karsilastirilan grup
varyanslar1 arasinda anlaml bir farklilik (p<0,05) olmadig1 gostermektedir. ANOVA
analizinin 6n kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin
saglanmis oldugu goriilmektedir.

Tablo 53’de gosterilen ANOVA istatistik sonuglar1 dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den kiigtlik oldugu (p=0,009) ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli

bir fark oldugu bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmistir.
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Tablo 51: Hipotez 1A-2 igin Levene Testi

Levene Istatistigi dfl df2
1,466 4 S57 0,224
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 52: Hipotez 1A-2 ANOVA istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar Arasi 1,940 4 0,485 1,229 0,009
Grup ici 22,482 57 0,394
Toplam 24,422 61
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 53: Hipotez 1A-2 POST-HOC Tablosu
Sirket Gorevi Ort. Fark Std. Hata p
Giimriik Giimriik Miisaviri -0,0283 0,3242 1,000
Miisaviri Yardimcist
Sirket Miidiirti 0,0181 0,4847 1,000
Operasyon Uzmani 0,0080 0,4847 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5646 0,4219 0,669
Giimriik Giimriik Miisaviri 0,0283 0,3242 1,000
Miisaviri Sirket Midiirti 0,0464 0,4603 1,000
Yardimcisi Operasyon Uzmani 0,0363 0,4603 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5929 0,3936 0,563
Sirket Guimriik Miisaviri -0,0181 0,4847 1,000
Miidiirii Giimriik Miisaviri -0,0464 0,4603 1,000
Yardimcist
Operasyon Uzmani -0,0101 0,5846 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5465 0,5337 0,043*
Operasyon Gilimriik Miisaviri -0,0080 0,4847 1,000
Uzmam Giimriik Miisaviri -0,0363 0,4603 1,000
Yardimcist
Sirket Miidiirii 0,0101 0,5846 1,000
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Miisteri Temsilcisi 0,5566 0,5337 0,834

Miisteri Gimriik Miisaviri -0,5646 0,4219 0,669

Temsilcisi Giimriik Miisaviri -0,5929 0,3936 0,563
Yardimcist

Sirket Midiirti -0,5465 0,5337 0,043*

Operasyon Uzmani -0,5566 0,5337 0,834

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 53’de goriildiigli tlizere, e-giimriik hizmetleri beklentileri faktoriinde
sirket miidiiri pozisyonundakilerin (Sirket miidiirleri: [Ort.: 2.491, SD: 0.533, p:
0.043]), miisteri temsilcilerine (miisteri temsilcileri: [Ort.: 2.1154, SD: 0.537, p:
0.043]) nazaran anlamli bir farka sahip oldugu goriilmektedir.

H1A-3 Alt Hipotezi

H1A-3 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri egitim diizeyine
gore farklilik gosterir.

Hipotezin testi i¢in ilk Once tanimlayici istatistiklere bakilmis ve verilerin
dagilimmin Anova analizi i¢in uygun olmadigi gorilmustir. (Lise=9 kisi
tiniversite=52 kisi lisansiistii=1 kisi) Bu yiizden veriler iki ana degisken altinda
toplanmis ve t-testi uygulanmistir. Veriler egitim diizeyi liniversite ve {istii olanlar ile
lise olanlar olarak yeniden gruplandirilmastir.

T testi analiz sonucuna gore, Levene testi anlamlilik degeri 0,05’den biiyiik
oldugu i¢in her iki grubun varyanslarinin (p: 0,858) homojen oldugu goriilmektedir ve
ilk satirda yer alan t degerine karsilik gelen anlamlilik degerlerine bakilmistir. (Tablo

54)
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Tablo 54: Hipotez 1A-3 igin T-Testi Analizi Levene Testi

. p
Levene Istatistigi
0,032 0,858
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 55: Hipotez 1A-3 igin Testi
Std. _ Std.
Std. Serbestlik Ort.
N| M Hata T : p Hata
Sapma Derecesi Fark
Ort. Farki
" Lise 9 14,3939 |0,57496 | 0,19165
Universite 60 0,617 0,22953
3 53| 4,5094 | 0,64562 |0,08868 | 0,503 0,11549
ve sonrasi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anlamhilik  degeri (p<0,05) %5’den biiylk oldugundan hipotez
desteklenmemistir. (p=0,617)

Hipotez 2A: E-giimriik hizmetlerinin performanst bireysel ézelliklere gore
Sfarklhlhik gosterir.

Bu hipotez c¢ercevesinde e-giimriik hizmetlerinin performansinin bireysel
faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. H2A’y1 desteklemek
amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H2A-1 Alt Hipotezi

H2A-1 E-giimriik hizmetlerinin performansi tecriibeye gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslain tiirdes dagilimma bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmistiir (p>0,05). Tablo 58°de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig: goriilmektedir. (p=0,810). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.
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Tablo 56: Hipotez 2A-1 igin Levene Testi

Levene Istatistigi df1 df2 p
0,601 3 58 0,617
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 57: Hipotez 2A-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar Arasi 0,656 3 0,219 0,322 0,810
Grup ici 39,468 58 0,680
Toplam 40,124 61
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Hipotez 2A-2 Alt Hipotezi
H2A-2 E-giimriik  hizmetlerinin  performans: kisinin isletme igindeki

pozisyonuna gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak

varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi

goriilmistir (p>0,05). Tablo 59’da gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan

gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,647). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 58: Hipotez 2A-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
0,474 4 57 0,754

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 59: Hipotez 2A-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Kareler
Df F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar
1,686 4 0,421 0,625 0,647
Arasi
Grup Ici 38,439 57 0,674
Toplam 40,124 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipotez 2A-3 Alt Hipotezi

H2A-3 E-giimriik hizmetlerinin performansi egitim diizeyine gore farklilik
gosterir.

Hipotezin testi i¢in ilk Once tamimlayici istatistiklere bakilmis ve verilerin
dagiliminin Anova analizi i¢in uygun olmadig1 gorilmustiir. (lise=9 kisi iiniversite=52
kisi lisansiistii=1 kisi) Bu yiizden veriler Hipotez 1’in alt hipotezlerinde uygulandigi
gibi iki ana degisken altinda toplanmis ve t-testi uygulanmistir. Veriler egitim diizeyi
liniversite ve listli olanlar ile lise olanlar olarak yeniden gruplandirilmistir.

T testi analiz sonucuna gore, Tablo 60°da gosterildigi gibi Levene testi
anlamlilik degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in her iki grubun varyanslarinimn (p: 0,017)
homojen olmadig1 goriilmektedir ve ikinci satirda yer alan t degeri ve buna karsilik

gelen anlamlilik degerlerine bakilmugtir.

Tablo 60: Hipotez 2A-3 i¢in T-Testi Analizi Levene Testi

Levene Istatistigi p

5,997 0,017

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 61: Hipotez 2A-3 igin T Testi

Std. . Std.
Std. Serbestlik Ort.
N| M Hata t : p Hata
Sapma Derecesi Fark
Ort. Farki
A Lise 9 13,3030 1,12080 |0,37360
Universite 9,244 0,363 0,38743
3 53| 3,6741 | 0,74699 |0,10261 | 0,958 0,37107
ve sonrasi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anlamhilik  degeri (p<0,05) %5’den biiyiik oldugundan hipotez
desteklenmemistir. (p=0,363)

Gergeklestirilen anova analizi ve t-testi sonuglarinda biitiin alt degiskenlere
ilisgkin hipotezler red edilmistir. Diger bir ifadeyle e-giimriikk hizmetlerinin
performansinin bireysel 6zelliklere gore farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hipotez 3A: E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri bireysel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez cergevesinde e-glimriik yazilimlarindan  kullanicilarin
beklentilerinin bireysel faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz
edilmistir. H3A’y1 desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H3A-1 Alt Hipotezi

H3A-1 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri tecriibeye gore
farkhilik gosterebilir.

Asagidaki Tablo 63’de Levene testi sonuglarina gore, karsilastirilan grup
varyanslar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. (p>0,05) ANOVA
analizinin 6n kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin

saglanmis oldugu goriilmektedir.
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Tablo 62: Hipotez 3A-1 i¢in Levene Testi

Levene
Istatistigi aft afz P
0,413 3 58 0,744
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 63: Hipotez 3A-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler | df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar Arasi 3,320 3 1,107 1,734 0,017
Grup ici 37,022 58 0,638
Toplam 40,342 61
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.
Tablo 64: Hipotez 3A-1 POST-HOC Tablosu
Giimriikleme Sektoriinde CahsilanYil Ort. Fark Std. Hata p
1-5 6-15 -0,94420903 | 0,40243049 | 0,099
16-25 -0,47718727 | 0,37574917 | 0,586
25+ -0,71448919 | 0,46019687 | 0,413
6-15 1-5 0,94420903 | 0,40243049 | 0,099
16-25 0,46702175 | 0,30225251 | 0,418
25+ 0,22971984 | 0,40243049 | 0,940
16-25 1-5 0,47718727 | 0,37574917 | 0,586
6-15 -0,46702175 | 0,30225251 | 0,418
25+ -0,23730191 | 0,37574917 | 0,021*
25+ 1-5 0,71448919 | 0,46019687 | 0,413
6-15 -0,22971984 | 0,40243049 | 0,940
16-25 0,23730191 | 0,37574917 | 0,021*

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 64°de goriildigi tizere, e-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin
beklentileri faktoriinde 25 yil ve iistii tecriibeye sahip olan kisilerin ([Ort.: 2.7500, SD:
0.637, p: 0.021]), 16-25 yil tecriibeye sahip kisilere gore ([Ort.: 2.3071, SD: 0.598, p:
0.021]) nazaran anlamli bir farka sahip oldugu goriilmektedir.

H3A-2 Alt Hipotezi

3A-2 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri kisinin igletme
icindeki pozisyonuna gore farklilik gosterir.

Asagidaki Tablo 66’da Levene testi sonuglarina géore ANOVA analizinin 6n
kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin saglanmis oldugu

goriilmektedir. (p>0,05)

Tablo 65: Hipotez 3A-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
1,823 4 57 0,137

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 66: Hipotez 3A-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler | df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplar Arasi 0,866 4 0,216 0,313 0,007
Grup igi 39,476 57 0,693

Toplam 40,342 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 67: Hipotez 3A-2 POST-HOC Tablosu

Sirket Gorevi Ort. Fark | Std. Hata p
Giimriik Miisaviri Glimriik Miisaviri -0,0283 0,3242 1,000
Yardimcist
Sirket Miidiirii 0,0181 0,4847 1,000
Operasyon Uzmani 0,0080 0,4847 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5646 0,4219 0,669
Giimriik Miisaviri Giimriik Miisaviri 0,0283 0,3242 1,000
Yardimeisi Sirket Miidiirii 0,0464 0,4603 1,000
Operasyon Uzmant 0,0363 0,4603 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5929 0,3936 0,563
Sirket Miidiirii Giimriik Miisaviri -0,0181 0,4847 1,000
Giimriik Miisaviri -0,0464 0,4603 1,000
Yardimcist
Operasyon Uzmant -0,0101 0,5846 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5465 0,5337 0,043*
Operasyon Giimriik Miisaviri -0,0080 0,4847 1,000
Uzmam Giimriik Miisaviri -0,0363 0,4603 1,000
Yardimcist
Sirket Miidiirii 0,0101 0,5846 1,000
Miisteri Temsilcisi 0,5566 0,5337 0,043*
Miisteri Temsilcisi Giimriik Miisaviri -0,5646 0,4219 0,669
Giimriik Miisaviri -0,5929 0,3936 0,563
Yardimcist
Sirket Miidiirii -0,5465 0,5337 00,843

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 67°de goriildiigi iizere, e-giimrilkk yazilimlarindan kullanicilarin
beklentileri faktoriinde sirket midiirlerinin ([Ort.: 3.9600, SD: 0.637, p: 0.043]),
miisteri temsilcilerine ([Ort.: 3.3071, SD: 0.598, p: 0.043]) nazaran anlamli bir farka

sahip oldugu goriilmektedir.
H3A-3 Alt Hipotezi
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3A-3 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri egitim diizeyine
gore farklilik géosterir.

Hipotezin testi i¢in ilk 6nce tanimlayici istatistiklere bakilmis ve verilerin
dagiliminin Anova analizi i¢in uygun olmadigi goriilmiistiir. (lise=9 kisi liniversite=52
kisi lisansiisti=1 kisi) Bu ylizden onceki hipotezlerin analizinde uygulandigi gibi
veriler iki ana degisken altinda toplanmis ve t-testi uygulanmigtir. Veriler egitim
diizeyi Universite ve {istii olanlar ile lise olanlar olarak yeniden gruplandirilmistir.

T testi analiz sonucuna gore, Levene testi anlamlilik degeri 0,05’den biiyiik
oldugu i¢in her iki grubun varyanslariin (p:0,353) homojen oldugu goriilmektedir ve
ilk satirda yer alan t degerine karsilik gelen anlamlilik degerlerine bakilmistir. (Tablo

68)

Tablo 68: Hipotez 3A-3 i¢in T-Testi Analizi Levene Testi

Levene Istatistigi P

0,875 0,353

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipotez 3A-3 icin T Testi

Std.
Std. Serbestlik Ort. | Std. Hata
N M Hata T . P
Sapma Derecesi Fark Farki
Ort.
3n Lise 9 | 3,7000 |0,99184 | 0,33061
B Tniversite 1361 60 |0,179 0,29117
3 53| 4,0962 | 0,77539 | 0,10651 0,39623
ve sonrasi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anlamhilik  degeri (p<0,05) %S5’den biiyiik oldugundan hipotez
desteklenmemistir.

Hipotez 4A: E-giimriik yazilimlarinin performanst bireysel ozelliklere gore
farklilik gosterir.
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Bu hipotez c¢ergevesinde e-giimriikk yazilimlarinin performansinin bireysel
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. H4A’y1 desteklemek
amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H4A-1 Alt Hipotezi

4A-1 E-giimriik yazilimlarinin performansi tecriibeye gére farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslain tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
gorilmistir (p>0,05). Tablo 70°de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,272). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 69: Hipotez 4A-1 i¢in Levene Testi
Levene Istatistigi dfl df2 P
1,169 3 58 0,329

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

Tablo 70: Hipotez 4A-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Kareler
Df F p
Kaynag Toplamm Ortalamasi
Gruplar Arasi 0,460 3 0,153 1,334 0,272
Grup igi 0,460 3 0,153
Toplam 7,126 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

H4A-2 Alt Hipotezi

4A-2  E-giimriik  yazilimlarimin - performansi  kisinin  isletme icindeki
pozisyonuna gére farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gostermedigi
gorilmistir (p<0,05). Varyanslar homojen dagilim gostermedigi i¢in Oncelikle
degerlerin serbestlik ve anlamlilik diizeylerini incelemek i¢cin Welch ve Brown-

Forsythe istatistigine bakilmis fakat bu analizi gerceklestirmek i¢inde elimizdeki
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verilerin dagilimin uygun olmadig1 goriilmiistiir. Daha sonra Anova tablosu analiz
edilmis ve gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir.

(p=0,087). Bu yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 71: Hipotez 4A-2 i¢in Levene Testi

Levene
. dfl df2 p
Istatistigi
3,701 4 57 0,010

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 72: Hipotez 4A-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar
0,931 4 0,233 2,142 0,087
Arasi
Grup ici 6,195 57 0,109
Toplam 7,126 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

H4A-3 Alt Hipotezi

4A-3 E-giimriik yazilimlarimin performansi egitim diizeyine gore farklilik
gosterir.

Hipotezin testi i¢in ilk once tanimlayici istatistiklere bakilmis ve verilerin
dagilimmin  Anova analizi i¢in uygun olmadigi goriilmiistiir. (Lise=9kisi
tiniversite=52kisi lisansiistii=1kisi) Bu yiizden Onceki hipotezlerin analizinde
uygulandigr gibi veriler iki ana degisken altinda toplanmis ve t-testi uygulanmistir.
Veriler egitim diizeyi {iniversite ve lstli olanlar ile lise olanlar olarak yeniden
gruplandirilmistir.

T testi analiz sonucuna gore, Levene testi anlamlilik degeri 0,05’den biiyiik
oldugu i¢in her iki grubun varyanslarinin (p: 0,318) homojen oldugu goriilmektedir ve

ilk satirda yer alan t degerine karsilik gelen anlamlilik degerlerine bakilmistir. (Tablo
73)
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Tablo 73: Hipotez 4A-3 igin Levene Testi

. p
Levene Istatistigi
1,012 0,318
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 74: Hipotez 4A-3 igin T Testi
Std.
Std. Serbestlik Ort. | Std. Hata
N M Hata t ) p
Sapma Derecesi Fark Farka
Ort.
m Lise 9 |4,7302 | 0,42525| 0,14175
Universite -0,263 60 0,794 0,12418
3 53| 4,7628 | 0,33024 | 0,04536 0,03264
ve sonrasi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Anlamlilik  degeri  (p<0,05) %5’den biiyiik oldugundan hipotez
desteklenmemistir. (9p=0,794)

Gergeklestirilen anova analizi ve t-testi sonuglarinda biitiin alt degiskenlere
ilisgkin hipotezler red edilmistir. Diger bir ifadeyle e-giimriik yazilimlarinin

performansinin bireysel 6zelliklere gore farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir.

3.14.1.2. E-giimriik Hizmetleri ve E-giimriik Yazihmlarimin Orgiitsel

Ozellikler Cercevesinde Farkliiginin Analizi
Bu farkliliklar1 test etmek amaciyla gelistirilen hipotezler ve alt hipotezlerin

analizinde Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Anova Analizinde bagimsiz
degisken olarak kullanilan orgiitsel 6zellikler Tablo 75°de gosterilmistir.
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Tablo 75: Orgiitsel Ozellikler Cergevesinde Farkliligimin Analizi I¢in Kullamlan Bagimsiz

Degiskenler

BAGIMSIZ DEGISKEN | I. Grup I.Grup | 1. Grup | IV.Grup

Sirket biiyiikligi (calisan | 1-10 kisi 11-20 kisi | 21-50 kisi | 50+ kisi
kisi sayisi)
Sirket Faaliyet Stiresi 1-5yil 6-10 y1l 11-20 y1l 20+ y1l

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipotez 5B: E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri orgiitsel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez ¢ercevesinde e-giimriik  hizmetlerinden  kullanicilarin
beklentilerinin oOrglitsel Ozelliklere gore farklilik gdsterip gostermedigi analiz
edilmistir. Hipotez 5B’yi desteklemek amaciyla 2 alt-hipotez belirlenmistir.

H5B-1 Alt Hipotezi

oB-1 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri isletme biiyiikliigiine
gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
gorilmistiir (p>0,05). Tablo 77°de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilagtirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,490). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 76: Hipotez 5B-1 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
1,955 3 58 0,131

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 77: Hipotez 5B-1 ANOVA istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar 0,990 3 0,330 0,816 0,490
Arasi
Grup ici 23,433 58 0,404
Toplam 24,422 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

H5B-2 Alt Hipotezi

5B-2 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri isletmenin faaliyet

stiresine gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak

varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi

goriilmiistiir (p>0,05). Tablo 79°da gdsterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan

gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 gériilmektedir. (p=0,327) . Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 78: Hipotez 5B-2 icin Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
0,923 3 58 0,435
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 79: Hipotez 5B-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar
1,400 3 0,467 1,176 0,327
Arasi
Grup ici 23,022 58 0,397
Toplam 24,422 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Gergeklestirilen ANOVA analizleri sonucunda, H5B ¢ercevesinde biitlin alt
degiskenlere iligkin hipotezler ana hipotezi desteklememistir. Diger bir ifadeyle E-
giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentilerinin orgiitsel 6zelliklere gore farklilik
gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hipotez 6B: E-giimriik hizmetlerinin performansi orgiitsel ozelliklere gore
farklhlhik gosterir.

Bu hipotez c¢ergevesinde e-giimriilk hizmetlerinin performansinin orgiitsel
Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Hipotez 6B’yi
desteklemek amaciyla 2 alt-hipotez belirlenmistir.

H6B-1 Alt Hipotezi

6B-1 E-giimriik hizmetlerinin performansi isletme biiyiikliigiine gére farklilik
gosterebilir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmiistiir (p>0,05). Tablo 81°de gdsterilen sonucglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,275) . Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 80: Hipotez 6B-1 i¢in Levene Testi

Levene
. dfl df2 p
Istatistigi
2,074 3 58 0,114

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 81: Hipotez 6B-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar

2,573 3 0,858 1,325 0,275
Arasi
Grup Ici 37,552 58 0,647
Toplam 40,124 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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H6B-2 Alt Hipotezi

6B-2 E-giimriik hizmetlerinin performanst isletmenin faaliyet siiresine gore

farkliik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak

varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi

goriilmistiir (p>0,05). Tablo 83’de gosterilen sonucglar dogrultusunda karsilastirilan

gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,745). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 82: Hipotez 6B-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
0,165 3 58 0,919

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 83: Hipotez 6B-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p

Kaynag Toplami Ortalamasi

Gruplar

Arast 0,836 3 0,279 0,412 0,745

Grup igi 39,288 58 677

Toplam 40,124 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmigstir.

Gergeklestirilen ANOVA analizleri sonucunda, H6B ¢ergevesinde biitiin alt

degiskenlere iliskin hipotezler ana hipotezi desteklememistir. Diger bir ifadeyle E-

giimriik hizmetleri performansinin orgiitsel ozelliklere gore farklilik gostermedigi

ortaya ¢ikmaktadir.
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Hipotez 7B: E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri orgiitsel
ozelliklere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez g¢ergevesinde e-gliimriikk yazilimlarindan  kullanicilarin
beklentilerinin orgiitsel 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz
edilmistir. Hipotez 7B’yi desteklemek amaciyla 2 alt-hipotez belirlenmistir.

H7B-1 Alt Hipotezi

1B-1 E-giimriik  yazilimlarindan  kullanicilarin  beklentileri  igletme
biiyiikliigiine gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmiistiir (p>0,05). Tablo 85’de gdsterilen sonucglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 gériilmektedir. (p=0,521). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 84: Hipotez 7B-1 icin Levene Testi

Levene
. dfl df2 p
Istatistigi
1,101 3 58 0,356

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 85: Hipotez 7B-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Kareler
df F p
Kaynag Toplamm Ortalamasi
Gruplar
1,528 3 ,0509 0,761 0,521
Arasi
Grup ici 38,814 58 0,669
Toplam 40,342 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

H7B-2 Alt Hipotezi
7B-2 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri igletmenin faaliyet

stiresine gore farklilik gosterir.
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Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
gorilmistiir (p>0,05). Tablo 87°de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,902). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 86: Hipotez 7B-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
0,128 3 58 0,943

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 87: Hipotez 7B-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar 0,395 3 0,132 0,191 0,902
Arasi
Grup ici 39,947 58 0,689
Toplam 40,342 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Gergeklestirilen ANOVA analizleri sonucunda, H7B ¢ercevesinde biitiin alt
degiskenlere iliskin hipotezler ana hipotezi desteklememistir. Diger bir ifadeyle E-
giimriik yazilimlarindan kullanicilarin  beklentilerinin orgiitsel 6zelliklere gore

farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Hipotez 8B: E-giimriik yazilimlarinin performansi orgiitsel ozelliklere gore

farklilik gosterir.

Bu hipotez c¢ercevesinde e-giimriik yazilimlari performansinin Orgiitsel
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Hipotez 8B’yi

desteklemek amaciyla 2 alt-hipotez belirlenmistir.
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H8B-1 Alt Hipotezi

8B-1 E-giimriik yazilimlarinin performanst isletme biiyiikliigiine gore farklilik

gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak

varyanslarin tiirdes dagilimia bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gostermedigi

goriilmistiir (p>0,05). Varyanslarin homojen olmadigi durumlarda Welch ve Brown-

Forsythe istatistikleri bu degerlerin serbestlik ve anlamlilik diizeylerini gosterir.

Asagidaki Tablo 89°da hem Welch hem de Brown-Forsythe degerleri,

karsilastirilan grup ortalamalari arasinda bir degerde farklilik oldugu sonucuna

varilmigtir.

Tablo 88: Hipotez 8B-1 icin Levene Testi

Levene Istatistigi dfl df2 P
4,587 3 58 0,006
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.
Tablo 89: Hipotez 8B-1 Welch ve Brown-Forsythe Degerleri Tablosu
Istatistik? dfl df2 p
Welch 3,458 3 19,574 0,036
Brown-Forsythe 3,614 3 217,752 0,025

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

a. F degeri asimtotik olarak dagilmustir.
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Tablo 90: Hipotez 8B-1 Post-Hoc Tablosu

Orgiit Biiyiikliigii (calisan Kisi sayis1) |Ort. Fark Std. Hata p
11-20 0,42532 0,11109 0,002*
1-10 21-50 0,19156 0,11109 0,321
50 + 0,13095 0,10772 0,620
1-10 -0,42532 0,11109 0,002*
11-20 21-50 -0,23377 0,13312 0,305
50+ -0,29437 0,13032 0,120
1-10 -0,19156 0,11109 0,321
21-50 11-20 0,23377 0,13312 0,305
50+ -0,06061 0,13032 0,966
1-10 -0,13095 0,10772 0,620
50+ 11-20 0,29437 0,13032 0,120
21-50 ,06061 0,13032 0,966

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 90°da goriildiigii iizere, e-glimriik yazilim kalite performansi faktoriinde
1-10kisi araliginda c¢alisana sahip olan isletmelerin 11-20 kisi calisana sahip

isletmelere gore anlamli farklilagtig1 goriilmektedir.

H8B-2 Alt Hipotezi

8B-2 E-giimriik yazilimlarinin performansi igletmenin faaliyet siiresine gore
farkhilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gostermedigi
goriilmiistiir (p<0,05). Varyanslarin homojen olmadig1 durumlarda Welch ve Brown-

Forsythe istatistigi ile bu degerlerin serbestlik ve anlamlilik diizeylerini gosterir.
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Tablo 91: Hipotez 8B-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 p
Istatistigi
3,334 3 58 0,025

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 92: Hipotez 8B-2 Welch ve Brown-Forsythe Degerleri Tablosu

Istatistik? df1 df2 P

Welch 2,821 3 28,964 0,056

Brown- 3,053 3 53,112 0,036
Forsythe

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmstir.

Tablo 93: Hipotez 8B-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplar Aras1 | 0,793 3 0,264 2,421 0,075
Grup Ici 6,333 58 0,109

Toplam 7,126 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 93’de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan gruplar arasinda
anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,075). Bu yiizden hipotez

desteklenmemistir.

3.14.1.3. E-giimriik Hizmetleri ve E-giimriik Yazihmlarinin Yazilim ile

flgili Ozellikler Cercevesinde Farkhliginin Analizi
Bu farkliliklar: test etmek amaciyla gelistirilen hipotezler ve alt hipotezlerin

analizinde Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Anova Analizinde bagimsiz

degisken olarak kullanilan orgiitsel 6zellikler Tablo 95°de gdsterilmistir.
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Tablo 94: Anova Analizi Kullanilan Bagimsiz Degiskenler

BAGIMSIZ I. 1. 1. V. V. VI.
DEGISKEN Grup | Grup Grup Grup Grup Grup
Kullanilan E-giimriik | Evrim | Akisoft | Uluko | Mavi Stepspro | Diger
giris yazilimi m

Kullanilan E-giimriik | 1-5 6-10 11-15 16+

giris yazilimimin | Y1l Yil Yil Yil

kullanildig siire

Daha o6nce kullanilan | Evrim | Ulukom | Mavi Stepspro | Diger Yok
E-giimriik yazilimi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipotez 9C: E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri yazilim ile
ilgili faktorlere gore farkhilik gosterir.

Bu hipotez c¢ergevesinde e-giimrilk hizmetlerinden  kullanicilarin
beklentilerinin yazilim ile ilgili faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz
edilmistir. H9C’yi desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H9C-1 Alt Hipotezi

9C-1 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kullanilan yazilima
gore farkliik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmig ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmustiir (p>0,05). Tablo 96°da gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig: goriilmektedir. (p=0,308) . Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.
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Tablo 95: Hipotez 9C-1 i¢in Levene Testi

Levene Istatistigi | df1 df2 P
0,967 3 58 0,414
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 96: Hipotez 9C-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansimm | Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar 1,458 3 0,486 | 1,228 0,308
Arasi
Grup ici 22,964 58 0,396
Toplam 24,422 61
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
H9C-2 Alt Hipotezi
9C-2 E-giimriik  hizmetlerinden  kullamicilarin  beklentileri  yazilimin

kullanildig siireye gore farklilik gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gostermedigi
gorilmistir (p<0,05). Varyanslar homojen dagilim gostermedigi i¢in Oncelikle
degerlerin serbestlik ve anlamlilik diizeylerini incelemek i¢in Welch ve Brown-
Forsythe istatistigine bakilmigtir. Tablo 98’de hem Welch hem de Brown-Forsythe
degerleri, karsilagtirillan grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi sonucunu

gostermektedir. Bu ylizden, hipotez desteklenmemistir.

214



Tablo 97: Hipotez

9C-2 i¢in Levene Testi

Levene Istatistigi dfl df2 P
11,645 3 52 0,000
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 98: Hipotez 9C-2 Welch ve Brown-Forsythe Degerleri Tablosu
Istatistik? dfl df2 P
Welch 1,029 3 8,647 0,427
Brown-Forsythe 0,801 3 3,946 0,555
a. F degeri asimtotik olarak dagilmistir.
Tablo 99: Hipotez 9C-2 ANOV A Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar 2,927 3 0,976 2,518 0,068
Arasi
Grup ig:i 20,152 52 0,388
Toplam 23,079 55

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

H9C-3 Alt Hipotezi
9C-3 E-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri kullanilan onceki
vazilima gore farkliik gosterir.

Asagidaki Tablo 100°de Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n

kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin sagladig
gorilmektedir (p>0,05).
Tablo 100: Hipotez 9C-3 i¢in Levene Testi
Levene dfl df2 p
Istatistigi
1,206 4 57 0,345

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 101: Hipotez 9C-3 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar 2,157 4 0,539 1,381 0,252
Arasi
Grup ici 22,265 57 0,391
Toplam 24,422 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 101°de gosterilen ANOVA istatistik sonuglart dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadigi bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

Hipotez 10C: E-giimriik hizmetlerinin performanst yazilim ile ilgili

faktorlere gore farklihk gosterir.

Bu hipotez ¢ercevesinde e-glimriik hizmetlerinin performansinin yazilim ile
ilgili faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. HI0C’yi
desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

10C-1 Alt Hipotezi

10C-1 E-giimriik hizmetlerinin performansi kullanilan yazilima gore farklilik
gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmistiir (p>0,05). Tablo 104°de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan

gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,594) . Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.
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Tablo 102: Hipotez 10C-1 igin Levene Testi

Levene dfl df2 P
Istatistigi
0,645 3 58 0,589

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 103: Hipotez 10C-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar
1,281 3 0,427 0,637 0,594
Arasi
Grup ici 38,844 58 0,670
Toplam 40,124 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

10C-2 Alt Hipotezi

10C-2 E-giimriik hizmetlerinin performansi kullanildig siireye gore farklhilik
gosterir.

Anova analizinin 6n kosulu olarak Levene testi sonucunda ilk olarak
varyanslarin tiirdes dagilimina bakilmis ve varyanslarin tiirdes dagilim gosterdigi
goriilmiistiir (p>0,05). Tablo 105’de gosterilen sonuglar dogrultusunda karsilastirilan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,699). Bu

yiizden hipotez desteklenmemistir.

Tablo 104: Hipotez 10C-2 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 P
Istatistigi
1,269 3 52 0,295

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 105: Hipotez 10C-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler Df Kareler F p
Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar Arasi 0,956 3 0,319 0,478 0,699
Grup ici 34,635 52 0,666
Toplam 35,591 55

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

10C-3 Alt Hipotezi

10C-3 E-giimriik hizmetlerinin performanst kullanilan énceki yazilima gore

farkhilik gosterir.

Asagidaki Tablo 106°da Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n

kosullarindan  biri

olan varyanslarin tlirdes olmasi

goriilmektedir (p>0,05).

gerekliliginin

sagladig

Analizler sonucunda karsilastirilan grup ortalamalar1 arasinda bir degerde

farklilik oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 106: Hipotez 10C-3 i¢in Levene Testi

Levene Istatistigi

dfl

df2

0,037 4 57 0,997
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 107: Hipotez 10C-3 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar
7,705 4 1,926 3,387 0,015
Arasi
Grup I¢i 32,419 57 569
Toplam 40,124 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 108: Hipotez 10C-3 Post-Hoc Tablosu

Daha once kullanilan E-giimriik

Ort. Fark Std. Hata p
yazilimi
Ulukom 0,33333 0,61577 0,983
_ Mavi -1,00000 0,61577 0,489
Evrim
Diger 0,37480 0,46853 0,930
Yok -0,23173 0,45422 0,986
Evrim -0,33333 0,61577 0,983
Mavi -1,33333 0,61577 0,208
Ulukom
Diger 0,04147 0,46853 1,000
Yok -0,56506 0,45422 0,726
Evrim 1,00000 0,61577 0,489
: Ulukom 1,33333 0,61577 0,208
Mavi *
Diger 1,37480 0,46853| 0,037*
Yok 0,76827 0,45422 0,447
Evrim -0,37480 0,46853 0,930
Ulukom -0,04147 0,46853 1,000
Diger =
Mavi -1,37480 0,46853| 0,037*
Yok -0,60653 0,21601 0,051
Evrim 0,23173 0,45422 0,986
ik Ulukom 0,56506 0,45422 0,726
0
Mavi 3-0,76827 0,45422 0,447
Diger 0,60653 0,21601 0,051

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 108°de goriildiigii tizere, e-giimriik hizmet kalite performansi faktoriinde

daha 6nce mavi yazilimimni kullanan isletmelerin diger (akinsoft ve berker) yazilim

secenegini isaretleyenlerden anlamli farklilastigr goriilmektedir.
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Hipotez 11C: E-giimriik yazihmlarindan kullanicilarin beklentileri yazilim
ile ilgili faktiorlere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez g¢ergevesinde e-gliimriikk yazilimlarindan  kullanicilarin
beklentilerinin yazilim ile ilgili faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz
edilmistir. H11C’yi desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H11C-1 Alt Hipotezi

11C-1 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin  beklentileri  kullanilan
vazilima gore farklilik gosterir.

Asagidaki Tablo 109°da Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n
kosullarindan biri olan varyanslarin tlirdes olmasit gerekliliginin sagladig

goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 109: Hipotez 11C-1 i¢in Levene Testi

Levene dfl df2 P
Istatistigi
0,441 3 58 0,724

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 110: Hipotez 11C-1 ANOVA istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler o Kareler -
Kaynag Toplam Ortalamasi P
Gruplar
4,272 3 1,424 2,290 0,088
Arasi
Grup ici 36,070 58 0,622
Toplam 40,342 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 110°da gosterilen ANOVA istatistik sonuglart dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilagtirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadig1 bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

H11C-2 Alt Hipotezi
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11C-2 E-giimriik  yazilimlarindan kullanicilarin  beklentileri  yazilimin
kullanildig siireye gore farklilik gosterir.
Asagidaki Tablo 111°de Levene testi sonuglarina gére; ANOVA analizinin 6n

kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmas1 gerekliliginin sagladig
goriilmektedir (p>0,05).
Tablo 111: Hipotez 11C-2 i¢in Levene Testi
Levene dfl df2 P
Istatistigi
1,614 3 52 0,197
Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
Tablo 112: Hipotez 11C-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu
Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplanm Ortalamasi
Gruplar
Arast 1,573 3 0,524 0,766 0,518
Grup ig:i 35,586 52 0,684
Toplam 37,159 55

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 112°de gosterilen ANOVA istatistik sonuglari dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadig1 bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

H11C-3 Alt Hipotezi

11C-3 E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin beklentileri kullanilan énceki
yvazilima gore farklilik gosterir.

Asagidaki Tablo 112°de Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n
tiirdes olmasi

kosullarindan  biri

gortilmektedir (p>0,05).

olan varyanslarin gerekliliginin  sagladigi
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Tablo 113: Hipotez 11C-3 igin Levene Testi
Levene Istatistigi df1 df2 P

2,506 4 57 0,052

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 114: Hipotez 11C-3 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar
4,358 4 1,089 1,726 0,157
Arasi
Grup ici 35,984 57 0,631
Toplam 40,342 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 113’de gosterilen ANOVA istatistik sonuglart dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadigi bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

Hipotez 12C: E-giimriik yazilimlarimin performanst yazilim ile ilgili

faktorlere gore farklilik gosterir.

Bu hipotez ¢ergevesinde e-glimriik yazilimlarinin performansinin yazilim ile
ilgili faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. HI12C’yi
desteklemek amaciyla 3 alt-hipotez belirlenmistir.

H12C-1 Alt Hipotezi

12C-1 E-giimriik yazilimlarinin performansi kullanilan yazilima gére farklilik
gosterir.

Asagidaki Tablo 115°da Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n
kosulla3rindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin sagladigi

gorilmektedir (p>0,05).
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Tablo 115: Hipotez 12C-1 igin Levene Testi

Levene Istatistigi

dfl

df2

2,094

3

58

0,111

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmustir.

Tablo 116: Hipotez 12C-1 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplanm Ortalamasi
Gruplar
0,409 3 0,136 1,176 0,327
Arasi
Grup Ici 6,717 58 0,116
Toplam 7,126 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 116°da gosterilen ANOVA istatistik sonuglart dogrultusunda Sig. Degeri

0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadigi bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

H12C-2 Alt Hipotezi

12C-2 E-giimriik yazilimlarinin performansi yazilumin kullanildigi siireye gore

farkhilik gosterir.

Asagidaki Tablo 117°de Levene testi sonuglarina gére; ANOVA analizinin 6n
kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekliliginin sagladig
goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 117: Hipotez 12C-2 i¢in Levene Testi
Levene Istatistigi dfl df2 P
0,907 3 52 0,444

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 118: Hipotez 12C-2 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplanm Ortalamasi
Gruplar
0,142 3 0,047 0,375 0,772
Arasi
Grup Ici 6,572 52 0,126
Toplam 6,714 55

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 118°de gosterilen ANOV A istatistik sonuglart dogrultusunda Sig. Degeri
0,05 (%5)’den biiyiik oldugu ve karsilastirilan grup ortalamalarinda anlamli bir fark
olmadig1 bulunmustur. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.

H12C-3 Alt Hipotezi

12C-3 E-giimriik yazilimlarimin performansi kullanilan onceki yazilima gore
farkhilik gosterir.

Asagidaki Tablo 119°da Levene testi sonuglarina gore; ANOVA analizinin 6n
kosullarindan biri olan varyanslarin tiirdes olmasi gerekligi saglanmamuistir. (p>0,05).
Varyanslar homojen dagilim gostermedigi i¢in Oncelikle degerlerin serbestlik ve
anlamlilik diizeylerini incelemek i¢in Welch ve Brown-Forsythe istatistigine bakilmis
fakat bu analizi gerceklestirmek iginde elimizdeki verilerin dagilimin uygun olmadig:

goriilmistiir. Daha sonra Anova tablosu analiz edilmis ve gruplar arasinda anlamli bir

farklilik  (p<0,05) olmadig1 goriilmektedir. (p=0,203). Bu yiizden hipotez
desteklenmemistir.
Tablo 119: Hipotez 12C-3 i¢in Levene Testi
Levene dfl df2 p
Istatistigi
6,462 4 57 0,000

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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Tablo 120: Hipotez 12C-3 ANOVA Istatistikleri Tablosu

Varyansin Kareler df Kareler F p
Kaynag Toplanm Ortalamasi
Gruplar
0,695 4 0,174 1,541 0,203
Arasi
Grup ici 6,431 57 0,113
Toplam 7,126 61

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

3.141.4. E-giimriik Hizmet ve E-giimrilk Yazihmlarimn Kalite

Beklentisine Iliskin Korelasyon Analizi

Bu iliskiyi test etmek amaciyla gelistirilen hipotezler ve alt hipotezlerin
analizinde ikili Korelasyon Analizi kullanilmistir. Eslestirilen degiskenler arasinda
Pearson korelasyon katsayilar1 belirlenmeye ¢alisiimistir ve degiskenler arasinda bir
iliski olup olmadigi, var ise yonii ve giicii degerlendirilmistir. Pearson korelasyon
katsayis1 r ile gosterilir ve -1 ile 1 arasinda deger alir. Pearson korelasyon katsayisinin
degeri -1 ise; iki degisken arasinda tam negatif dogrusal iliski vardir. Yani
degiskenlerden birinin degeri artarken digeri azalir. r degeri 1 ise; iki degisken arasinda
tam pozitif dogrusal iliski oldugu sdylenebilir. Yani degiskenlerden birinin degeri

artarken digeri de artar. Eger r degeri sifira esit ise; iki degisken arasinda iliski yoktur.

Tablo 121: Pearson Korelasyon Katsayis1 Degerlerinin Yorumu

Pearson Korelasyon Katsayisi (r) Iliski Derecesi
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok yiiksek

Kaynak: Kalayci, 2006

225



Hipotez 13D: E-giimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet kalite performans

arasinda anlaml bir iliski vardur.

Tablo 122: Hipotez 13D Korelasyon Katsayilar Tablosu

E-giimriik E-giimriik Hizmet
Hizmet Kalitesi Performansi
Pearson
1 0,218

E-giimriik Hizmet Katsayisi
Kalitesi ift Yonlii,

P (C_ 0,88

2-tailed)

Pearson

0,218 1

E-giimriik Hizmet | Katsayisi
Performansi Cift Yonlii,

P ( : 0,88

2-tailed)

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipoteze ait anlamlilik diizeyi 0,88 olarak hesaplanmistir. Bu diizey Sig.

Degeri 0,05 (%5)’den biiylik oldugundan e-giimriik hizmet kalitesi ile e-giimriik

hizmet performansi arasinda anlamli bir korelasyon iligkisi olmadig1 sonucu ortaya

cikmaktadir. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.
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Hipotez 14D: E-giimriik hizmet kalite beklentisi ile hizmet maliyeti arasinda

anlam bir iligki vardur.

Tablo 123: Hipotez 14D Korelasyon Katsayilar Tablosu

E-giimriik Hizmet

E-giimriik Hizmet

Kalitesi Maliyeti
Pearson
1 0,152

E-giimriik Hizmet | Katsayisi
Kalitesi ift Yonlii, 2-

P FC 0,238

tailed)

Pearson

0,152 1

E-giimriik Hizmet | Katsayisi
Maliyeti ift Yonli, 2-

P FC 0,238

tailed)

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipoteze ait anlamlilik diizeyi 0,238 olarak hesaplanmistir. Bu diizey Sig.

Degeri 0,05 (%5)’den biiylik oldugundan e-giimriik hizmet kalitesi ile e-giimriik

hizmet maliyeti arasinda anlamli bir korelasyon iligki olmadigi sonucu ortaya

cikmaktadir. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir.
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Hipotez 15E: E-giimriik yazilim kalite beklentisi ile yazilim yeterliligi

arasinda anlaml bir iliski vardur.

Tablo 124: Hipotez 15E Korelasyon Katsayilar Tablosu

E-giimriik E-giimriik Yazihm
Yazilim Kalitesi Yeterliligi
Pearson
1 0,167

E-giimriik Yazihm | Katsayisi
Kalitesi ift Yonlii,

P (C_ 0,194

2-tailed)

Pearson

0,167 1

E-giimriik Yazihm | Katsayisi
Yeterliligi ift Yonlii,

P (C_ 0,194

2-tailed)

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipoteze ait anlamlilik diizeyi 0,194 olarak hesaplanmistir. Bu diizey Sig.

Degeri 0,05 (%5)’den biiylik oldugundan e-giimriik yazilim kalitesi ile e-glimriik

yazilim yeterliligi arasinda anlamli bir korelasyon iliski olmadig1 sonucu ortaya

cikmaktadir. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir
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Hipotez 16E: E-giimriik yazilim kalite beklentisi ile yazilim kalite

performanst arasinda anlamh bir iliski vardur.

Tablo 125: Hipotez 16E Korelasyon Katsayilar Tablosu

E-giimriik
Yazihm Kalite
Beklentisi

E-giimriik Yazihm

Kalite Performansi

E-giimriik Yazilim

Kalite Beklentisi

Pearson

Katsayisi

0,488

p (Cift
Yonlii, 2-
tailed)

0,00

E-giimriik Yazihm

Kalite Performansi

Pearson

Katsayisi

0,488

p (Cift
Yonlii, 2-
tailed)

0,00

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmustir.

Hipoteze ait anlamlilik diizeyi 0,00 olarak hesaplanmistir. Bu diizey Sig.

Degeri 0,05 (%5)’den kiigiik oldugundan degiskenler arasinda anlaml1 bir iligki oldugu

sonucu ortaya ¢ikmaktadir. 0,488 korelasyon katsayisi iki degisken arasinda orta

kuvette ancak anlamli bir korelasyon oldugunun gostergesidir. Bu ylizden, hipotez

desteklenmektedir.
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Hipotez 17F: E-giimriik hizmet beklentisi ile e-giimriik yazilim beklentisi

arasinda anlaml bir iliski vardur.

Tablo 126: Hipotez 17F Korelasyon Katsayilar Tablosu

E-giimriik Hizmet

Beklentisi

E-giimriik Yazihim

Beklentisi

Pearson
1 0,110
E-giimriik Hizmet | Katsayisi
Beklentisi ift Yonlii
P (C_ ’ 0,394
2-tailed)
Pearson
0,110 1
E-giimriik Yazihm | Katsayisi
Beklentisi ift Yonlii,
P (C_ 0,394
2-tailed)

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Hipoteze ait anlamlilik diizeyi 0,394 olarak hesaplanmistir. Bu diizey Sig.

Degeri 0,05 (%5)’den biiylik oldugundan e-giimriik hizmet beklentisi ile e-glimriik

yazilim beklentisi arasinda anlamli bir korelasyon iliski olmadig1 sonucu ortaya

¢ikmaktadir. Bu yiizden, hipotez desteklenmemistir

Tablo 127-128-129°da hipotezlerin analiz sonuglari bagimli-bagimsiz degisken

ve sonug olarak derlenmistir.
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Tablo 127: Anova Analizi Toplu Sonuglar Tablosu

performansi

(calisan kisi sayist)

Hipotez Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken Sonug¢
. . Giimriikleme
E-glimriik hizmetlerinden )
1A-1 o Sektorii Tecriibe | Desteklenmemektedir
kullanicilarmn beklentileri '
Stiresi
E-giimriik hizmetlerinden ' . . )
1A-2 o Sirket I¢i Pozisyon | Desteklenmektedir
kullanicilarin beklentileri
) o Glimriikleme
E-glimriik hizmetlerinin )
2A-1 Sektorii Tecriibe | Desteklenmemektedir
performansi .
Stiresi
E-glimriik hizmetlerinin ‘ . ‘ _
2A-2 Sirket I¢i Pozisyon | Desteklenmemektedir
performansi
Glimriikleme
E-glimriik yazilimlarindan )
o Sektorii Tecriibe Desteklenmektedir
3A-1 kullanicilarin beklentileri _
Stiresi
E-glimriik yazilimlarindan . _ )
3A-2 Sirket I¢i Pozisyon | Desteklenmektedir
kullanicilarin beklentileri
Glimriikleme
E-glimriik yazilimlarinin )
4A-1 Sektorii Tecriibe | Desteklenmemektedir
performansi .
Stiresi
E-giimriik yazilimlarinin . _ _
4A-2 Sirket I¢i Pozisyon | Desteklenmemektedir
performansi
E-glimriik hizmetlerinden Sirket biiyiikligii )
5B-1 o Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri (calisan kisi sayisi)
E-glimriik hizmetlerinden Sirket Faaliyet _
5B-2 o . Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri Stiresi
E-glimriik hizmetlerinin Sirket biyiikligii )
6B-1 Desteklenmemektedir
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E-glimriik hizmetlerinin Sirket Faaliyet )
6B-2 . Desteklenmemektedir
performansi Stiresi
E-glimriik yazilimlarindan Sirket biiyiikligi
7B-1 o o Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri (calisan kisi sayist)
E-glimriik yazilimlarindan Sirket Faaliyet )
7B-2 o . Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri Stiresi
E-glimriik yazilimlarmin Sirket biiyiikligi
8B-1 o Desteklenmektedir
performansi (calisan kisi sayist)
E-glimriik yazilimlarinin Sirket Faaliyet )
8B-2 . Desteklenmemektedir
performansi Stiresi
) ) Kullanilan E-
E-giimriik hizmetlerinden o _
9C-1 o glimrik giris Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri
yazilimi
Kullanilan E-
E-glimriik hizmetlerinden giimrik giris )
9C-2 o Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri yaziliminin
kullanildig: siire
. . Daha once
E-glimriik hizmetlerinden ]
9C-3 kullanilan E- Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri
giimriik yazilimi
) o Kullanilan E-
E-giimriik hizmetlerinin . _
10C-1 gimrik giris Desteklenmemektedir
performansi
yazilimi
Kullanilan E-
E-glimriik hizmetlerinin giimriik giris ]
10C-2 Desteklenmemektedir
performansi yaziliminin
kullanildig siire
. o Daha 6nce
E-glimriik hizmetlerinin )
10C-3 kullanilan E- Desteklenmektedir

performansi

giimriik yazilimi
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Kullanilan E-
E-giimriik yazilimlarindan o _
11C-1 o glimriik giris Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri
yazilimi
Kullanilan E-
E-glimriik yazilimlarindan giimriik giris
11C-2 o Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri yaziliminin
kullanildig siire
Daha once
E-glimriik yazilimlarindan )
11C-3 o kullanilan E- Desteklenmektedir
kullanicilarin beklentileri
giimriik yazilimi
Kullanilan E-
E-giimriik yazilimlarinin o _
12C-1 gumriik giris Desteklenmemektedir
performansi
yazilimi
Kullanilan E-
E-giimriik yazilimlarinin giimriik giris )
12C-2 Desteklenmemektedir
performansi yaziliminin
kullanildig siire
Daha 6nce
E-giimriik yazilimlarinin )
12C-3 kullanilan E- Desteklenmemektedir
performansi
giimriik yazilimi

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 128: T-testi Analizi Toplu Sonuglar Tablosu

performansi

) Bagimsiz
Hipotez Bagimli Degisken Sonug
Degisken
1A-3 E-giimriik hizmetlerinden Egitim Diizeyi | Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri
2A-3 E-glimriik hizmetlerinin

Egitim Diizeyi | Desteklenmemektedir
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performansi

3A-3 E-glimriik yazilimlarindan | Egitim Diizeyi | Desteklenmemektedir
kullanicilarin beklentileri
4A-3 E-glimriik yazilimlarinin Egitim Diizeyi | Desteklenmemektedir

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.

Tablo 129: Korelasyon Analizi Toplu Sonuglar Tablosu

beklentisi

yazilim beklentisi

Hipotez Bagiml Degisken Bagmstz Sonug
Degisken

13D E-glimriik hizmet kalite Hizmet kalite Desteklenmemektedir
beklentisi performans

14D E-glimriik hizmet kalite Hizmet maliyeti | Desteklenmemektedir
beklentisi

15E E-giimriik yazilim kalite Yazilim Desteklenmemektedir
beklentisi yeterliligi

16E E-glimriik yazilim kalite Yazilim kalite Desteklenmektedir
beklentisi performansi

17F E-glimriik hizmet E-glimriik Desteklenmemektedir

Kaynak: Yazar tarafindan yapilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu boliimii sonuglarin tartisilmasi ve teorik katkilar, uygulamaya

katkisi, kisitlar ve gelecek arastirmalar igin oneriler kisimlarindan olugsmaktadir.

Aragtirmanin Sonuglarinin Tartigilmasi

‘Ticareti kolaylagtirma’ bir¢ok arastirmaci i¢in e-giimriik hizmetlerinin ana
amacidir.  Ticaretin kolaylastirilmasi, yasanan sanayi devrimleri siirecinde
uluslararasi ticareti etkileyen bilgi birikim ve islemesine dayall yenilikler nedeniyle
artik siirekli bir ihtiyag¢ haline gelmistir (Giiler, 2018, s.14). Ticareti kolaylastirmaya
yonelik bir e-devlet projesi olan e-giimriikk hizmetleri; kiiresellesen diinya ve
Tiirkiye’nin en 6nemli konularindan biri olan dis ticaretimiz igin giliniimiizde ¢ok
Oonemli bir hale gelmistir. ‘Tirkiye’nin giin gectikce artan dis ticaret hacminin
6lctimlenmesindeki en 6nemli kriterlerden biri glimriik beyanname sayilaridir. Tiirkiye
giimriiklerinden gerceklestirilen ithalat ve ihracat toplam beyanname sayis1 her gecen
yil artmaktadir. 2005 yilinda 3508155 adet beyanname islemi gergeklestirilirken, 10
yil sonra 2015 yilinda bu say1 5611657 adet beyannameye ulagmistir. Giiniimiizde ise
6338400 adet beyanname 2018 yil1 i¢cinde islem goérmiistiir (Ticaret Bakanlig1,2019).
Dis ticarete paralel olarak her gecen gilin artan beyanname sayilari, islemlerin
elektronik ortamda saglikl1 bir sekilde yapilmasinin gerekliligini ortaya koymaktadir.
“E-giimriik uygulamasi ile ticarete konu olan esyamn tabi olacagi giimriik rejimine
dair uygulamalar, egyaya dair belgeler, muayene ve kontrol gibi siiregler ile teslim ve
odeme sekillerinin tamami yeni bir sekle dontismiistiir” (Dereli, 2014: 252). Tim
islemlerin verimli ve etkin sekilde yapilabilmesi i¢in basarili e-giimriik uygulamalari
gerekmektedir.

Giincel e-glimrilk uygulamalar1 giimriik modernizasyon ¢alismalarinin bir
sonucudur. Tiirkiye’deki ilk ¢alismalar 1997 yilinda GIMOP projesi olarak baslamus,
1999 yilinda uygulamaya ge¢mis ve ayni projenin ikinci fazi da 2007 yilinda
uygulanmustir. 2009 yilinda bilgisayarli giimriik etkinlikleri (BILGE) projesi ile
giimriik islemleri ger¢ek zamanl hale gelmis, glimriik beyan, 6zet beyan modiilleri

giimriik islemlerinin bilgisayar ortaminda hizli ve giivenilir bir sekilde
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gerceklestirilmesine olanak saglamigtir. Bu modernizasyon projelerinin giiniimiizdeki
son asamas1 Tek Pencere Sistemine gegistir. 2011 yilinda gergeklestirilen “Giimriikler
2023 Vizyonu Birinci Arama Konferansi”nda Tek Pencere Sisteminin genel modeli,
yol haritas1 ve stratejiler belirlenmistir (Kutlu, 2017:3). Proje ‘BILGE’ sistemi
devamidir ve bu proje ticaretin kolaylastirilmasi ile ithalat ve ihracat islemlerinde
etkinligin artiritlmasi1 amaci ile devreye girmistir. 2018 yil1 itibar1 ile giimriiklerde hizli
ve verimli isleyisi saglamak maksadiyla uzun siiredir ¢alismalar1 devam eden Tek
Pencere Sistemi yeni bir asamaya gelmis olup, sistem araciligiyla “e-Belge”
uygulamasi tizerinden Giimriik ve Ticaret Bakanlig1 ile Ekonomi Bakanlig1 arasinda
elektronik veri degisimi yapilabilmesine yonelik teknik c¢alismalar tamamlanmistir.
Tek Pencere Sistemi kapsaminda yapilan calismalar sonucunda 21 adet Kurum
tarafindan  diizenlenen 119 belge basvurusu e-Devlet kapisi {izerinden
yapilabilmektedir (Ticaret Bakanligi, 2018:59).

E-glimrilk hizmetlerinin ticari hayattaki verim gostergelerinin en
onemlilerinden biri Ticaret Bakanlig1 Risk Yonetimi ve Kontrol Genel Miidiirliigiince
Olclimlenen giimriik islem siireleridir. A¢iklanmis son veri olan 2018 yili Ekim ay1
verilerine gore giimriik islem silirecinin basladig1 andan itibaren iglem goren ihracat
beyannamelerinin %40 nin islemleri 1 dakikada, %48’inin islemleri ilk yarim saatte,
%385’1nin islemleri ise ilk dort saatte sonuglandirilarak iilkeyi terk edebilir duruma
gelmigstir. (Ticaret Bakanligi, 2019). E-gilimriik hizmetleri ve tek pencere sistemi
sayesinde tiim islemler daha hizli ve verimli bir sekilde gergeklesmektedir. Buna en
carpict Ornek islem siirecinin basladigi andan itibaren islem goren ihracat
beyannamelerinin %40’inin igslemlerinin ilk bir dakikada sonuglanabilmesidir. Tek
pencere sistemi e-giimriik hizmetlerindeki yiiksek bir gelisim Ornegi ise de
uygulamada gelistirilmesi gereken yanlarinin da oldugu Dilber (2019) arastirmasinda
ortaya ¢cikmistir. Arastirma katilanlarin tek pencere kullanicilariin verdigi yanitlar
incelendiginde Mevcut Tiirkiye Tek Pencere Sistemi i¢inde bir diizeltme prosediiriiniin
olmamas1 ve Tiirkiye Tek Pencere Sistemi uygulamalarina destek veren bir ¢agri
merkezi bulunmamasi ilk iki gelistirilmesi gereken konulardir.

Tek Pencere sistemi ve gilincel e-giimriik uygulamalar1 halen gelistirilmektedir,

uygulamalara yeni modiiller ve yeni devlet kurumlari entegre edilmektedir.
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E-glimriik hizmetlerinin gelisimin bir parcasi da e-giimriik yazilimlardir.
Tiirkiye’de e-giimriik uygulamalar1 veri girisleri bu konu i¢in 6zel olarak yazilmis e-
giimriik yazilimlan tarafindan yapilmaktadir. Bu yazilimlarin ortak ozelligi Tiirk
giimriik kanunlari tarafindan beyan ve 6zet beyan islemlerini gerceklestirebilmek i¢in
zorunlu olarak istenen verilerin yazilim {zerinden devlet e-giimriik sistemine
aktarmaktir. Ancak bu ortak 0Ozellik, yazilimin tasarim kalitesini, yazilimdan
beklentileri ve yeterli performans ¢iktisi ihtiyacini azaltmaz. Yazilimlarinin kalitesi
islevsellik, giivenirlilik, kullanilabilirlik, verimlilik, bakim yetenegi ve korunabilirlik
ve tasmabilirlik karakteristikleri ile degerlendirilmekte ve yazilim bu
karakteristiklerde ne kadar beklentileri ve ihtiyaglar1 karsilayabiliyorsa, performansi
ne kadar yiiksek ise o kadar basarili sayilmaktadir.

Bu calisma, Tiirkiye’deki e-glimriik hizmetlerinin ve yazilimlarinin kalitesinin
belirlenmesine yoneliktir. Glimrik misavirligi sirketleri yonetici ve calisanlar
ifadeleri ile e-giimrilk hizmetleri ve glmriik yazilimlarimin beklenti ve
performanslarari 6lglimlenmistir. Calismada oncelikle e-devlet, e-glimriik, hizmet
kalitesi ve e-hizmet, yazilim kalitesi ile ilgili literatiir taranmigtir. Sonrasinda yari
yapilandirilmig miilakatlar yoluyla giimriik isletmeleri iizerinde nciil ¢alisma ile e-
gimriik ve e-giimriik yazilimlar1 ile ilgili beklenti ve performans kriterleri tespit
edilmistir.

Onciil galismada ilk olarak yargisal olarak Izmir’de faaliyet gosteren 5 giimriik
isletmesi secilmistir. Bu isletmelerin glimriik yazilimlarini aktif olarak kullanan
giimriik misavirleri ve giimriikleme sirketi calisanlarindan olusan uzmanlarla anket
calismasinda katilimcilara yoneltilecek olan sorular goriisiilmiis ve bdylece anket
calismast i¢in i¢ gecerlilik saglanmasi amaclanmistir. Anketteki bazi sorular
degistirilmis ve yeni soru eklemeleri yapilmistir. E-glimriik islemlerinin en 6nemli
amaciin ticareti kolaylastirma oldugunu diisiinen kullanicilar, “e-giimriik hizmetleri
ticareti kolaylastirmistir” sorusunun mutlaka olmasi gerektigini belirtmislerdir. E-
giimriik yazilimi firmalarmin satis sonrasi hizmetlerinin yetersizligini vurgulamislar
ve “e-giimrikk yazilimimizin satig sonrasi hizmetleri iyidir” ifadesinin ankete
eklenmesi gerektigi sOylemislerdir. Bazi ifadelerin daha anlasilabilir olmasit ve
vurgulanmas1 igin degistirilmesi gerektigini belirtmislerdir. Ornegin, “e-giimriik

hizmetleri kamusal hizmetlerin yaygin ve erisilebilir hale getirilmesini saglamistir”
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ifadesini “e-giimrilk hizmetleri kamusal hizmetlerin yaygin hale getirilmesini
saglamigtir” ve “e-giimrilk hizmetleri kamusal hizmetlerin erisilebilir hale
getirilmesini saglamistir” olarak degistirilmistir.

Onciil calismadan sonra son halini alan arastirma sorular1 Izmir’de giimriik
misavirligi sektoriinde faaliyet gosteren glimriik miisavirligi firmalarinda gorev yapan
65 glimriik yazilimi kullanicist iizerinde uygulanmistir ve aragtirma sonucunda
asagidaki sonuglar elde edilmistir;

Arastirmanin  e-giimrilk  hizmetlerinden  kullanicilarin  beklentilerinin
degerlendirilmesine yonelik tanimlayici istatistikleri gostermektedir ki, glimriikteki
islem hizin1 arttirma, giimriik ve diger kamu kurumlariyla entegre ¢alismay1 saglama,
ticareti kolaylastirma, 6zel sirketler ve devlet kurumlari arasinda giiven iligkisini
arttirma, ticari islemlerdeki giivenilirligi arttirma 6ne ¢ikan baglica maddeler olarak
siralanmaktadirlar.

Arastirmanin e-glimrilk hizmetlerinin performansinin degerlendirilmesine
yonelik tanimlayici istatistikleri gostermektedir ki, giimriikteki islem hizini arttirma,
kullanicilarin katilminin arttirilmasini saglama, 6zel sirketler iizerindeki giimriik
denetimi ve kontroliinii gliglendirme, kamu hizmetlerinin erisilebilir hale gelmesini
saglama, ticareti kolaylastirma one ¢ikan baslica maddeler olarak siralanmaktadirlar.

‘Islem hizin1 artirma’ hem beklenti hem de performans agisindan
cevaplayanlarca ilk sirada isaretlenmistir. Bu sonug, anketi cevaplayan kullanicilarin
giimriik islemlerini hizli bir sekilde sonuglandirmak istediklerini, miisterileri olan dis
ticaret firmalarinin da ana taleplerinin bu oldugunu ve E-giimriik hizmetlerinden de
bekledikleri sonucu aldiklarini géstermektedir. Bu sonu¢ Ozken (2017) e-giimriik
uygulamalari arastirma sonuglari ile paraleldir. Aragtirmada tek pencere sistemi ile dis
ticaret firmalarinin hizli ¢éziimler alabildikleri ve bu nedenle miisteri memnuniyetinde
artis oldugu goriisii gitkmastir.

Ancak, cevaplayanlarin hizmet beklenti ve performans sonuglarindaki ikinci
ifadeler, birbirlerinden farklidir. ‘Giimriikk ve diger kurumlarin entegre ¢alismasi’
ifadesi cevaplayanlarca c¢ok onemli bir beklenti olarak goriilmektedir. “Kamu
kurumlarimin bilgi sistemlerinin entegre olmamasi nedeniyle kullanicilar/vatandaslar
herhangi bir yerel yonetim veya kamu kurumundan hizmet almak istediklerinde ancak

o yerel yonetimin veya kamu kurumunun internet sayfasi araciligiyla hizmet
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alabilmekteydi. Fakat doniigiim evresiyle birlikte tiim kamu hizmetleri yalnizca bir
internet sayfasina entegre edilerek hizmet vermeye baslamigtir. Doniigiim asamasinda
maliyetlerden tasarruf etmek, etkinlik ve vatandas memnuniyeti miimkiin olan en iist
diizeye ¢ikmaktadir" (Delibas K., Akgil, 2010:108). Ancak sonuglar géstermektedir
ki kurumlarin entegre ¢alismasi yoniindeki bu beklentilerinin sonucu olamamaktadir.
Bunun yerine, kullanicilarin katilimlart performans c¢iktisi olarak daha Onemli
gorilmektedir. Bu sonu¢ Hepyasar (2019) arastirma sonucu ile de ortiismektedir. E-
thracat uygulamalarini kullanan dis ticaret sirketlerinin giimriiklerle ilgili sorunlar
degerlendirdigi bolimde “Kurumlar arasi e-devlet veri paylasimdaki sorunlar” ifadesi
yiiksek oranda bir problem olarak goriilmiistiir. Tirkiye’deki kamu kurumlar1 ve
kuruluglarinin =~ e-glimriikk  islemlerindeki ~ entegrasyonu  tam  anlamiyla
gerceklememistir, entegrasyon ¢alismalar1 heniiz gelisme agamasindadir ve dolayisi
ile tam entegrasyon sonrasindaki amaclar olan hizli islemler, maliyet tasarrufu,
etkinlik ve verimliligin heniliz ger¢eklesemiyor olmasi arastirmada ortaya ¢ikmustir.
Dereli (2014) arastirmasinda da AB ile paralel sekilde hayata gecirilen e-glimriik
uygulamalarinin AB {ilkelerine yapilan ihracat {lizerinde herhangi bir etkisi tespit
edilmemistir. Bunun en biiylik sebebi Tiirkiye’de heniiz entegre olamamis hizmetlerin
Avrupa Birligi e-giimriik uygulamarina tam veri ve bilgi aktarimi yapamiyor
olmasidir.

Kullanicilarin katilimimin arttirilmasint saglama ve ozel sirketler {izerinde
giimriik kontrol ve denetimi gii¢lendirme ifadeleri cevaplayanlarin e-glimriik hizmet
kalitesi degerlendirmesinde ilk iki sonuctur. Elektronik hizmetler ne kadar cok
gelisirse kullanicilarin katilimin da artacagi kesindir ancak unutulmamalidir ki e-
giimriik uygulamalar1 katilimcilar i¢in bir e-hizmet platformu opsiyonu degildir, tiim
Tiirkiye giimriik islemleri igin zorunlu yapilardir. Ikinci sonug giimriiklerin en énemli
gorevlerinden biri olan kontrol ve denetim mekanizmasinda 6zel sirketler iizerinde
amacladiklar1 etkiyi gergeklestirebildiklerini gostermektedir. Ancak bu ifade,
beklentiler agisindan bakildiginda en az 6nem verilen beklentilerden biridir. Bu sonug
gostermektedir ki her ne kadar devlet 6zel sirketler iizerindeki glimriik denetimi ve
kontroliinii giiclendirmek istese ve performans olarak bunu da basarsa da giimriikleme
sektorii calisanlari, miisterileri olan 6zel sirketlerin giimriiklerde daha rahat islem

yapabilmelerini istemektedirler.
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E-glimriik hizmetleri uygulama kriterleri sz konusu oldugunda Diinya
Giimriik Orgiitii goriisleri ¢ok dnemlidir. DGO hizmetlerin acik, uygun, ekonomik,
yeterli, izlenebilir 6zellikleri bulunmasi gerektigini belirtmektedir. (WCO, 2012)
Arastirma sonuglar1 genel olarak DGO performans kriterleri ile paraleldir ancak
DGO’niin 6nem verdigi ekonomiklik ozelligi arastirmada iist siralarda yer
alamamustir. Hizmetlerin ekonomik olma 6zelligi arastirmanin sorularinda ‘glimriik
maliyeterini diisiirme’ ifadesi ile bulunmaktadir ancak bu ifade hem bekleni hem de
performans degerlendirmesinde iist siralarda yer alamamustir. Uygulamada, dis ticaret
toplam maliyetinin bir pargasi olan giimriilk miisavirligi hizmetleri maliyetlerinin,
liriiniin ana maliyetleri olan hammadde, iscilik, iiretim, satig maliyetlerinden ve
sonraki asama olan tagimacilik maliyetlerinden ¢ok daha diisiik olmast bu sonucu
dogurmustur. Ancak literatiirdeki e-giimriik hizmetlerindeki maliyet azaltici etki
sadece giimrilkk misavirligi hizmetleri degildir. Giimriikk hizmetleri heniiz
gelisimlerinin basindayken katlanilmasi gereken maliyetler ¢ok daha fazla idi.”
Uluslararasi alanda islem yapan firmalar i¢in giimriik islemlerinin rahat bir sekilde
vapilmasi her zaman icin maliyetlerin azalmasina katki saglamaktadir. Zira giimriik
islemlerinin uzamasi firmalar igin ek maliyet anlamina gelmektedir. Tiirkiye 'de ithalat
ve ihracat islemlerini yapmak i¢in giimriik beyannamesine ilave edilmesi gerekli
vaklasik 330 belge ¢esidinin var oldugu bilinen bir gergektir. Bu belgelerin 21’i
glimriik idaresinden, geriye kalan 309 belge ise farklt kurum ve kuruluslardan
alinmaktadir. Bu durum hem maliyet ve hem zaman kaybr anlamina gelmektedir”
(Barlas: 2012). Giiniimiizde, e-giimriik hizmetlerindeki kagitsiz islemler, entegre
sistemler, azalan iggiicii gereksimi, azalan hatalar ve daha iyi kullanilan zaman da
toplam maliyetleri azaltmaktadir.

Arastirmanin diger bir boliimii e-glimriik yazilimlar ile ilgili 6l¢iimlerdir. E-
giimriik yazilimlar1 kullanicilar1 beklentileri konusundaki tanimlayici istatistikler
gostermektedir ki, kullanicilar i¢in hizli calisabilme, satis sonrast hizmetlerin iyiligi,
diger yazilimlara veri aktarimi yapabilme, kolay anlasilabilirlik, rakiplerine gore
kullanim agisindan caziplik, gimriikler veri tabaninin kaynak kullaniminda yeterlilik
ve analizleri en 1yi sekilde yapabilme beklentileri baslica maddelerdir.

E-giimriikk yazilimlarinin  performansinin  degerlendirilmesine  yonelik

tanimlayict istatistikleri gostermektedir ki, glimriikk beyan girisleri i¢in uygunluk,

240



kolay 6grenebilirlik, dogru calisma, kolay anlasilabilirlik, kolay ¢alisabilme, baslica
maddeler olarak siralanmaktadirlar. Kullanicilar, performans degerlendirmesinde
agirlikli olarak kolaylik ve dogruluk kriterlerine dnem vermislerdir.

Yazilim beklenti ve performans sonuglar1 degerlendirilmesindeki ilk
ifadeler birbirlerinden farkli ¢cikmistir. Hizli ¢alisabilme cevaplayanlarca 6nemli bir
beklenti olarak goriilmekte ancak bu beklentinin performans sonucu olamamaktadir.
Bu sonug gostermektedir ki yazilimlarin veri girig ve genel islem hiz1 ¢alisanlar igin
cok onemlidir ve mevcut yazilimlar tam da istendigi hizda islem yapamamaktadir.
Sonuglara gore ‘glimriik beyan girisleri i¢cin uygunluk’ yazilimlar i¢in performans
ciktisi olarak beklentinin ilk ifadesi olan ‘hizli galisabilme’den daha Ondedir.
Yazilimlarin ana amaci giimriikk kurumunun belirledigi verileri e-glimriik
uygulamasina dogru bir sekilde transfer etmek oldugundan, yazilimin giimriik beyan
girisi i¢in uygun olmasi zaten yazilimin glimrik miidiirliigii tarafindan onaylanmis
olabilmesinin ana konusudur. ‘Giimriik beyan girisleri i¢in uygunluk’ ifadesi Mavi
(2019) arastirma sonuglar1 ile Ortiigmektedir. Belediye yazilimlarinin kalitesinin
Olclimlendigi arastirmada, yazilimin “belirlenen goérevleri yerine getirmek i¢in uygun
olmas1” kullanicilar tarafindan birinci sirada degerlendirilmistir. Bu sonug¢ yazilim
kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarda degerlendirilen ilk kalite karakteristigi olan
fonksiyonellik (uygunluk, dogruluk, uyum, islerlik) kriteri ile de uyusmaktadir.

Guimriik beyan girisleri i¢in uygunluk, kolay 6grenebilirlik ve dogru calisma
ifadeleri cevaplayanlarin e-giimriik yazilim kalitesi konularinda tatmin olduklari
konulardir. Mevcut e-giimriik yazilimlarinin de§isen mevzuati iyi bir sekilde takip
ediyor olmalar1 yazilimlarun hem dogru calismasinm1i hem de giincel kalmalarini
saglamakta, yazilimlarin kullanici isteklerine ve piyasa sartlarina gore diizenli olarak
gelistiriliyor olmasi bu sonuglarin ¢ikmasinin énemli etkenlerdir. Kalite konusundaki
en dusiik ifade ‘Analizleri en 1yi sekilde yapabilme’dir. Literatiirde bir yazilimin en
onemli kalite ozelliklerinden biri islevselliktir. Islevsel bir yazilim siireg
performanslar1 olanmi1 iiretkenlik, yerine getirme, verimlilik, etkinlik ol¢iitlerini
icermelidir ve analizleri en iyi sekilde yapabilme teknik olarak bu o6lgiit i¢indedir.
Uygulamay1 degerlendirdigimizde bir konuyu, veri ve bilgi grubunu analiz etme ve
analiz sonuclarin1 raporlama dogru kararlar almak i¢in ve durum degerlendirmeleri

icin ¢ok Onemlidir. Arastirmaya katilanlar da giinliik hayatlarinda cesitli analizler
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yardimi ile raporlar hazirlamak ve analiz sonuglarina gore kararlar almak
zorundadirlar. Katilimcilarin - ¢ogunlugunun yonetim kadrosunda oldugu bu
arastirmada yazilimlarin analiz performansinin sorgulanmasi normaldir ve bu iist
diizey katilimcilar yazilimlari analiz etme konusunda yeterli bulmamaktadir.

Aragtirmanin sonraki asamasinda hipotez analizleri yapilmistir. Hipotez
analizleri e-giimriikk hizmetleri ve e-giimriik yazilimlart beklenti ve performansinin
bireysel ve orgiitsel 6zelliklere gore degerlendirilmesiyle yapilmustir.

Hipotez sonuglarina gore e-giimriik hizmetlerinden kullanicilarin beklentileri,
kisinin isletme igindeki pozisyonuna goére farklilik gostermektedir. Ozellikle iist
yonetimin vergilendirme hususunda kolaylik, glimriiklerde islem hizi, gilivenilirlik,
erisilebilirlik, seffaflik, gilincel ve dogru bilgiye ulasmada orta kademe calisanlara
oranla daha ¢ok beklenti i¢inde olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Sonuglarindan biri olan
vergilendirme konusundaki kolaylik, vergilendirme gelirlerinin 6nemli bir gelir
kaynagi olan iilkemiz ekonomisi i¢in ¢ok onemli bir konudur. “Bugiin icin giimriik
vergilerinin kullanimindaki temel amag, bu vergilerin ikinci islevine (dis ticarette
korumacilik islevi) yoneliktir. Giiniimiizde devletler giimriik vergisi uygulayarak kamu
geliri elde etmekten ziyade yurticindeki iireticileri dis rekabete karsi korumayi
amaglamaktadirlar” (Celik, 2015: 210-211). Glimriik vergilerinin bir diger amacinin
korumaci tavir oldugu da bir gercektir ve ama¢ ne olursa olsun e-giimriik
hizmetlerindeki vergilendirme kolaylig1 bir zorunluluk olan vergi 6demeyi daha basit
ve verimli hale getirmektedir. Giimriiklerdeki islem hizi ikinci ifade olup dis ticaretin
hizi ve verimliligini etkileyen oOnemli bir faktordiir. Giivenilirlik ise glimriik
miisavirlerinin ve sirket miidiirlerinin en 6nemli konularindan biri olup, glimriik yetki
karnesine sahip olan bu kisilerin glimriik mevzuati geregi islemlerden sahsen sorumlu
olmalart konunun Onemini arttirmaktadir. E-devlet ve E-giimriik literatiir
taramalarinda ‘seffaflik’ en 6nemli amaclardan biri olarak ortaya konmustur. “Genis
anlamda yonetimde seffaflik ve agiklik, kamu kurumlar: tarafindan siirdiiriilen is ve
islemler hakkinda vatandaslarin bilgilendirilmesi, kamu kurumlarmmin eylem ve
islemleri hakkinda gerekli bilgi ve belgelere ulasabilmesi, eylem ve islemler hakkinda
onerilerde bulunabilmesi, yapilan ¢alismalar: denetleyebilmesi veya ¢alismalardaki

yvanlislardan dolayr kamu kurumlarindan hesap sorabilmesi gibi demokratik, temiz ve
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diiriist yonetim anlayisint ifade etmektedir” (Ceritli, 2012:29). Arastirma sonucuna
gore de list yonetim icin seffaflik beklentisi onemlidir.

E-giimrik yazilimlarindan kullanicilarin  beklentilerinin tecriibeye gore
farklilik gosterdigi calismada tespit edilen diger bir bulgudur. Tecriibe, kisilerin
beklentilerini 6l¢erken kullanilan 6nemli bir kriterdir. “Kisilerin farkl: tecriibe ve bilgi
birikimine sahip olmalar: beklentilerini degistirmektedir”. Hoffman ve Krauss (2011).
Yiiksek tecriibeye sahip kisiler zaman igerisindeki edindikleri bilgiler ve degisen is
yapma sekillerinden 6grendikleri ile ayn1 zamanda da degisen ve gelisen mevzuati
diizenli olarak takip etmeleri sebebi ile analitik diisiinme ve olaylar arasi iligki kurma
becerisinde daha fazla yetenek sahibidir. Calisma hayatlar1 igerisinde geg¢misten
bugiine kadar bir devinim ve gelisim igerisinde olan e-giimriik yazilimlarin1 da daha
1yi degerlendirebilmektedirler. Bu nedenle yiiksek tecriibeye sahip kisilerin e-giimriik
yazilimlariin islem hizi, seffaflik, kolay erisebilirlik, giivenilirlik, dogru ve giincel
bilgi sunabilme 6zelliklerinde de daha fazla beklentiye sahip olmalar1 beklenen bir
sonugtur.

E-giimriikk yazilimlarindan kullanicilarin  beklentilerinin  sirket igindeki
pozisyonuna gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Sirket miidiirlerinin ve glimriik
beklentileri, miisteri temsilcilerine gore farklidir. Miisteri temsilcilerinin ana gorevi e-
giimriik yazilimlarini fiilen kullanmak, veri girislerini yapmak ve islemler i¢in gereken
operasyonu yapmaktir. Sirket miidiirleri ise yazilimlar giinliik operasyondan ve veri
girisinden ¢ok raporlama ve sonug¢ alma amaciyla kullanmaktadirlar.

E-glimriik yazilimlarindan elde edilen performans, isletme biiyiikliigiine gore
farklilik gdstermektedir. Isletme biiyiikliigii arttikca yazilimi kullanan bireylerin sayisi
da genel olarak artar. Farkli departmanlar yazilimi kullanmaya baslar ve performans
beklentileri ¢esitlenir. Ayn1 zamanda biiylik isletmeler daha fazla giimriik islemi
yapmakta ve yazilim girisleri de bu oranda artmaktadir. Biiylik isletmeler islem
hacimleri igerisinde farkli iirlin cinsleri ve farkli miisteri gruplar ile ¢alistiklarindan
daha kiiciik isletmelere goére yazilimm farkli meniilerini kullanmak zorunda
kalmaktadirlar. Kalabalik kullanici sayisindan dolay1 yazilim sistemine daha fazla yiik
bindirmektedirler, daha ¢ok sorunla karsilagabilmektedirler ve daha fazla teknik servis
ihtiyaci duyabilmektedirler. Arastirmacilar (Kaynama ve Black, 2000) e-ticaret

uygulamalarinda sikayet ve geri doniislere zamaninda doniilmesinin 6nemli bir kistas
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oldugunu belirtmislerdir. Satis sonrasindaki teknik destek kalitesinin de kullanilan
yazilimin performansindaki 6nemli rolii bu arastirmada da ortaya ¢ikmustir.

E-glimrik hizmetlerinin performansinin kullanilan 6nceki yazilima gore
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Daha 6nce mavi yazilim kullanan katilimcilarin e-
giimriik hizmetleri performansi yargist daha 6nce diger yazilimlar1 kullananlara gore
daha farklidir. Kullanicilarin daha once kullandiklari yazilimlari inceledigimizde
‘Stepspro’ yazilimi en 6ndedir. Kullanicilarin yazilim sorunlar1 teknik destek sorunlari
ve is degisikligi gibi sebeplerle mevcut yazilimimi degistirdigi arastirma bulgulari
arasindadir. Amoako vd. (2016) c¢alismalarinda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve marka sadakati lizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu ve ayrica hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ilizerinde marka sadakatinden daha fazla etkisi
oldugunu belirtmislerdir. Arastirma bulgularina gére Mavi Bilisim’in hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi, bir basar1 dlgiitii olarak geri donmektedir ve Mavi Bilisim
kullanicilar arasinda en ¢ok kullanilan E-giimriik yazilimidir. Ozellikle yazilimin agik,
sade, kolay ve hizli olusu ile hata uyarilar1 ve entegre hizmet saglamasi Mavi
yaziliminin arastirma sonuclarina gore en begenilen O6zellikleridir. Degistirilen
yazilimin Mavi oldugu kullanicilar; daha 6nce Mavi’den aldiklar1 performansi sadece
bir yazilim performansi degil ayn1 zamanda toplam bir e-giimriik hizmeti performansi
olarak goérmektedirler. Bu sonu¢ da bize gostermektedir ki, Tiirkiye’de e-giimriik
girisleri i¢in kullanilan yazilimin kalitesi, e-giimriik hizmetleri genel kalitesini
etkileyebilmektedir.

Arastirmada E-glimriik yazilim kalite beklentisi ve yazilim kalite performansi
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yiiksek performansa sahip
yazilimlarin kullanici beklentilerini  karsiladigr degerlendirilmektedir. Yiiksek
performansa sahip yazilimlarinin 6zelliklerini inceledigimizde, yazilim teknik ve
giimrilk mevzuat1 bilgisine sahip personel barindiran hizmet saglayanlarin onde
olduklari goriilmektedir. “Hizmet sunum siirecinde personel davranislar: hizmet kalite
algisini belirlemede onemli bir katki sunmaktadir. Miisterilerin ¢alisanlarin gayreti ve
performanst hakkindaki algilari, miisteri memnuniyetini ve davranis degisikliginde

onemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir” (Tuncer, 2019;325).
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Bu da igletmelerin ulagilabilirlige 6nem verdiklerini gostermektedir. Bu bulgu
e-hizmet kalitesi hem de yazilim kalitesi 6l¢iitlerinde bulunan ulasilabilirlik kavrami
ile ortiismektedir.

E-giimriik yazilimlar1 sirketlerinin agirlikli olarak Istanbul ilinde faaliyet
gdstermelerine karsin arastirma sonucunda Izmir merkezli, lokal bir yazilim olan
Berker Bilisimin de %15 oraninda kullanildig1 gériilmiistiir. Degerlendirilen sonuglara
gore kullanicilarin yazilimin performansimi yeterli buldugu tespit edilmis, yazilim
firmasinin isletmelere olan yakinligi, teknik servis ve sorunlar1 gidermede hizli oldugu
ve aym zamanda da fiyat bilgisine bakildiginda bir Izmir firmasi olarak Istanbul
rakiplerine gore daha rekabetci fiyatlandirma yapmasinin 6nemli oldugu goriilmiistiir.
Bu sonug¢ gostermektedir ki yeterli kaliteye sahip olan lokal yazilimlar da pazarda
tercih edilebilmektedir.

Arastirmada degerlendirilen bireysel ve orgiitsel 6zellikler igerisinde sadece iki
0zellik konusunda anlamli sonuglar bulunamamigtir. Bunlar egitim diizeyi ile sirket
faaliyet siiresidir. Giimriik miisavirligi sirketleri yapis1 geregi arastirmaya katilanlarin
cok yliksek oranda {iniversite mezunu olmalar1 egitim diizeyi 6zelliginde bir
farklilagsma yaratamamistir. Ancak sirket faaliyet siiresi arastirma sonuglarina gore
yillar arasinda homojen dagilmaktadir. Normal bir stirecte farklilagsma ihtimali olan bu
ozelligin e-giimriik hizmetleri ve yazilimlar1 kalitesi ¢iktisinindan bir fark
yaratamadig1 gorillmiistiir.

Inan (2018:86) Tiirkiye’nin yazilim sektdriiniin gelisimini etkileyen faktorler
arastirmasinda yazilimsal standartlarin ve kalite modellerinin isletmelerde sistematik
olarak uygulanmasinin basarili projeleri arttiracagr ve sektoriin uzun vadede
gelisimine etki edecegi sonucu ¢cikmistir. Bu aragtirmada da alinan sonuglar e-giimriik
yazilimlarindan kullanicilarin genel olarak memnuniyetinin yiiksek oldugunu ortaya
cikartmis, literatiirde yazilim ISO/IEC ve e-hizmet kalite modelleri ve standartlarinda
en onemli boyutlar olarak kabul goren islevsellik, kullanilabilirlik, glivenilirlik ve
verimililik boyutlarinda yeterli performans1 gosterdigini ortaya ¢ikartmistir. Dolayisi
ile Tirkiye’deki e-giimriik yazilimlarimin genel olarak basarili projeler oldugu
cikarimina varilabilir.

Izmir’de yapilan arastirmanin sonuglarin1 dogrulama amaci iceren ve Istanbul

ilinde yapilan ikinci arastirmanin sonuglari izmir’de yapilan ana arastirma sonuglari
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ile paraleldir ve kullanicilar ilk anket sonuglarini dogrulamislardir. Dolayisiyla e-
giimriik ve yazilimlar1 hizmet kalitesi; beklenti ve performans sonuglar1 arasinda {zmir
ve Istanbul sirketleri kullanicilari arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. E-
giimriik hizmetleri agisindan degerlendirdigimizde bunun nedeni giimriik miisavirligi
mesleginin tlim Tirkiye i¢in uygulanmasi zorunlu olan kanun ve yonetmeliklerle
uygulaniyor olmasi, miisterileri olan dis ticaret sirketlerine benzer hizmetler veriliyor
olmas1 ve e-giimrilk uygulamalarinin da tiim Tiirkiye’de ayni sistemler lizerinden
kurgulanmis olmasidir. Dolayisi ile her iki ildeki meslektaglar benzer ifadelere onay
vermektedirler. E-giimriik yazilimlar1 agisindan degerlendirdigimizde ise Izmir ve
Istanbul giimriik miisavirligi firmalarinin agirhikli olarak ayni yazilimlari kullanmalar
ve ortak ana amaglart giimriikk beyan girisleri icin uygunluk olan e-glimriik
yazilimlarinin teknolojilerinin birbirine yakin olmasi bu dogrulamanin nedenleridir.
Tiirkiye; ancak kaliteli e-glimriilk hizmetleri uygulamalar1 ve e-glimriik
yazilimlari ile 11. Kalkinma plani (2109-2023), Cumhurbaskanligi 5 yillik strateji
plan1 (2019-2014) ve Yeni Ekonomi plan1 (2020-2022) amaglar1 arasinda bulunan

‘giimriik hizmetleri stratejilerilerini’ gergeklesebilir.

Arastirmanin Bilimsel Katkisi

Bu arastirmada kullanilan 6l¢ek birden fazla 6lgegin incelenmesi sonucunda,
e-hizmet ve kalite dlceklerinin kesisen ozellikleri ile gelistirilmistir. ilk &lgek
geleneksek bir model olan SERVQUAL yontemi bilesenlerinin gelisen teknoloji ve
ithtiyaclar dogrultusunda yine Parasuraman, Zithaml ve Malhotra tarafindan elektronik
hizmet normlarinda gelistirdikleri bir e-hizmet Kkalitesi 06lgegi olan E-S-QUAL
modelidir. Ikinci olgek ise yazilm kalitesi dlgegi olan ISO/IEC 9126-1 Kalite
modelidir. Bu iki kalite 6l¢eginin kesisen ozellikleri ile o6l¢ek gelistirilmistir ve
arastirma yapilmistir.

E-glimriik hizmetleri {izerine yapilmis ge¢mis bilimsel ¢alismalar agirlikla
Sanayi 3.0 “Otomasyon” (1967-2010) ¢aginda yapildigindan Sanayi 4.0 ile birlikte
ortaya c¢ikan yeni ihtiyaglarin da arastirilmasi gerekliligini ortaya cikarmaktadir.
Aragtirma yeni teknoloji ile gelistirilmis e-giimriik hizmetleri ve yazilimlar1 ile tiim

diinyada etkin olarak kullanilan ve siirekli olarak gelistirilen tek pencere sistemi gibi
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Sanayi 4.0 teknolojilerine de degindiginden, bilime Onemli teorik katkilar
saglamaktadir.

Isletmelerin e-giimriik hizmetleri {izerine yapilan arastirmalarin cogu gelismis
iilkelerde gerceklestirilmis ve gelismekte olan iilkeler icinde sinirli sayida kalmastir.
Bu aragtirma gecis ekonomileri arasinda gosterilen Tiirkiye’de E- glimriik hizmetleri
ile ilgili yapilan ilk doktora tezlerinden biridir.

Tiirkiye’deki e-glimriik hizmetlerine veri akis1 saglayan, gelisen ihtiyaglara
gore kendini yenileyen E-giimriik yazilimlar ile ilgili bir arastirma literatiir

calismasinda tespit edilmemistir. Bu anlamda da ¢alisma bilime katki saglamaktadir.

Arastirmanin Uygulamaya Katkisi

Bu arasgtirmanin sonuglarinin hem akademik hem de uygulama anlaminda
cesitli katkilar1 bulunmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler sonucu
sadece tiiketiciler pazarinda degil, ayn1 zamanda uluslararas1 ¢apta kullanilan e-
giimrilk uygulamalar1 da degismektedir. Bu yoniiyle bu calisma e-glimriik
uygulamalarin hangi gelismelere gore degistigini anlatmakta ve yazilim tercihinde
nelerin 6n planda oldugunu vurgulamaktadir.

Bu arastirma; sonuglar1 itibariyle e-giimriik hizmetlerinden beklentileri
kamuya gostermekle beraber {llkemizdeki glimriikk islemlerinin uluslararasi
uygulamalar karsisinda nasil gelistirilmesi gerektigini gdstermektedir. Boylece
tilkemizin gelismesi i¢in ¢ok dnemli olan dis ticarette glimriik hizmetlerinin dogru ve
hizl1 bir sekilde verilebilmesi i¢in beklentileri de ortaya konmaktadir. Diinya lojistik
performans endeksine gore Tiirkiye’nin “Glimriik ve sinir islemlerinin etkinligi’nin
son senelerdeki siralamasi; 2012 yilinda 32. sirada, 2014 yilinda 34. Sirada, 2016
yilindaki endekse gore 36. Sirada ve son yaymlanmis olan 2018 y1l1 verilerine gore 58.
Siradadir. Bu kriter ¢cok Oonemli bir gosterge olup, yatirim ve nakliye koridorlari
kararlarin1 etkilemekte ve Tirkiye nin 6zellikle 2018 yilindaki siralama diisiisii dis
ticaretimizi olumsuz yonde etkilemektedir. Bu aragtirma sonucundaki e-giimriik
hizmetleri beklenti ve performans verileri ile kamu giimriik islemlerinin etkinligini

arttirma yoniinde ilerleme saglayabilir.
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Arastirmanin uygulamaya olan diger bir katkis1 da E-giimriik yazilim1 kullanan
isletmeler i¢indir. Bu ¢alismada belirlenen kriterleri ve sonuglart inceleyerek dogru e-
giimrik yazilimi satin alma kararlarim1 basarili bir sekilde verebilirler. Farklh
Olceklerdeki glimriik isletmeleri bu arastirmanin bulgularindan yararlanarak ihtiyag
duyduklar1 ozelliklere sahip yazilima ulasabilirler. Giimriik isletmeleri sadece
kendileri i¢in degil diger kullanicilar i¢in de 6nemli olan performans kriterlerini

degerlendirip, kullandiklar1 mevcut yazilimi degistirme karar1 verebilirler.

Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecekteki Arastirmalar icin Oneriler

Bu aragtirmanin en Onemli kisiti, arastirmanin sadece e-glimriik hizmeti
kullanan giimrilk miisavir isletmeleri ilizerinde yapilmasi, tedarik zinciri i¢indeki
ithalat¢1, ihracatgi, tasiyanlar ve giimriikle etkilesim halinde olan diger paydaslarin
arastirmaya dahil edilmemesidir. Ulkemizde ithalat ve ihracat gerceklestiren isletmeler
her ne kadar giimriik islemlerini glimriik miisavirligi firmalar1 iizerinden yapsalar da
ozellikle e-glimriik hizmetleri ile ilgili benzer veya farkli ifadelere sahip olabilirler. Bu
calismada gelistirilen arastirma modeli ve dlgeklerin e-giimriik hizmeti kullanan farkli
hizmet veya iiriin pazarlarinda faaliyette bulunan ithalat ve ihracat sirketleri tizerinde
uygulanmas: literatiire onemli katki saglayabilir.

Bu aragtirmanin diger 6nemli bir kisit1 da arastirmanin 2018 yilinda yapilmis
olmasidir. Arastirma, siirekli bir gelisim igerisinde olan e-giimriik hizmetlerinin ve
yazilimlariin olasi farkli giincel kalite beklenti ve performansini yansitamamaktadir.

Bir bagka kisit ise aragtirmanin Tiirkiye’deki e-glimriik hizmetleri kullanicilari
ile sinirli olmasidir. Konu ile ilgili 6zellikle farkli {ilke uygulamalar1 goz Oniine
alindiginda aynmi ¢alismanin baska iilkelerde uygulanmasi literatiire 6nemli bir katki
saglayacaktir. Farkli tilkelerdeki kullanicilarin farkli e-glimriik beklenti ve yazilim
performansina ihtiya¢ duyacaklar: diisiiniilmektedir.

Arastirmaya farkli dlgekler de dahil edilerek e-giimriik yazilim beklentileri ile
satin alma beklentileri ve e-giimriik yazilimlarinin performansi arasindaki iligkiler
analiz edilebilir.

Gelecekteki arastirmalar anket yontemi disinda odak grup goriismesi vb.

kalitatif yontemler kullanilarak gergeklestirilebilir. Bu aragtirmalara e-giimriik yazilim
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ile ilgili tiim taraflar (e-glimrik yazilim {reticileri, devlet, e-giimriik yazilimi
kullanicilart) dahil edilerek daha farkli perspektiflerden konu detayli bir sekilde
incelenebilir.

Bir gelecek aragtirmast olarak da Mobil Devlet uygulamalar
degerlendirilebilir. M-Devlet, devletin mobilize (gezici = seyyar) olmasi veya kamusal
hizmetlerin sabit olmadan, mobil veya hareketli araglarla vatandasin ayagina gelmesi
modelidir (Aydin, 2016: 178). E-glimriikk yazilimlarinin M-Devlet hizmeti sekline
dontstiiriilmesi arastirmasi literatiire onemli katkilar saglayabilir.

“Yapilan tahminlere gore, on yil icinde diinyadaki niifusun %90°1 internete
bagh hale gelecek ve bir¢ok insan giinde en az alti saatini ekran basinda gegirecektir.
Bu olgu, dijital zekda kavraminin dikkate alinmasint acik¢a gerektirmektedir ve bu
kavram herkesi ilgilendiren bir nitelige sahiptir ” (Doganay, 2017). Gilinlimiizde yapay
zeka uygulama Ornekleri hayata gegirilmeye baslamistir. Yapay zeka ve nesnelerin
interneti kavramlar1 ve bu konulardaki gelismeler kamu hizmeti alanin1 6nemli oranda
etkileme potansiyelini i¢inde barindirmaktadir. Gelecek c¢aligmalardan biri bu
uygulamalar iizerine sekillenen yeni bir e-glimriik sistemi olabilir.

“Endiistri 4.0 ya da 4. Sanayi Devrimi olarak adlandirilan, bir¢ok ¢agdas
otomasyon sistemini, veri alisverigini ve tiretim teknolojilerini de igceren kavram son
birkag¢ yilda olduk¢a 6nem kazanmistir” (Selek, 2018). Gelecekte E-giimriik hizmetleri
ve yazilimlarinin Endiistri 4.0 ve sonraki versiyonlar ile blokzincir teknolojilerine
evrimi arastirilabilir.

Kisitlarda da belirtildigi gibi e-gilimriik uygulamalari ve e-giimriik yazilimlari
gelistirilmeye devam etmektedir. Bu aragtirmanin farkli donemlerde tekrar edilmesinin
ve sonuglarinin birbirleriyle karsilagtirtlmasinin e-giimriik yazilimlarindan beklenti ve

performansi ile ilgili teorilerin gelistirilmesine katki saglayacaktir.
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Ek 1: E-giimriik Hizmetleri ve E-glimrik Yazilimlarinin Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesine Uzerine Anket Calismas1 Formu (izmir)

E-Giimriik Hizmetleri ve E-Giimriik Yazihmlarimin Hizmet Kalitesi Uzerine

Anket Calismasi

Do¢.Dr. Omiir Yasar Saatgioglu danismanlhiginda, Denizcilik Isletmeleri
Y énetimi Doktora Ogrencisi Taner izmirlioglu tarafindan hazirlanmis olan bu anketin
amaci, E-Gumriuk Hizmetleri ile E-Gumrik Yazilimlarimin hizmet Kkalitesini
Olemektir. Arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler sadece bilimsel amagh
kullanilacaktir. Liitfen anketi doldurduktan sonra asagida belirtilen e-posta adresine
gonderiniz. Arastirmaya sagladiginiz degerli bilgi ve katilimlariniz i¢in tesekkiir eder,

calismalarinizda kolayliklar dilerim.

Email.tanerizmirlioglu@hotmail.com
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|. E-Giimriik Hizmetlerinden Kullanicilarin Beklentileri

katilim derecenizi belirtiniz.

5: Kesinlikle Katiliyorum

Asagida yer alan E-Giimriik Hizmetlerinden beklentiler ile ilgili ifadelere

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Nétr 4: Katiliyorum

E-Giimriik Hizmetlerinden Kullanicilarin Beklentileri 213

1 E-Glimriik hizmetleri Giimriik ve diger kamu kurumlarinin entegre bir
sekilde caligmasini saglamalidir

2 E-Glimriik hizmetleri ticareti kolaylastirmalidir

3 E-Glimriik hizmetleri glimriik islemlerinde seffaflig1 arttirmalidir

4 E-Giimriik hizmetleri giimriik islemlerinin hizim1 arttirmalidir

5 E-Glimriik hizmetleri yatirnmcilara ve karar vericilere giincel ve kesin
bilgi saglamalidir

6 E-Glimriik kamusal hizmetleri yaygin hale getirilmelidir

7 E-Giimriik kamusal hizmetleri erisilebilir hale getirmelidir

8 E-Giimriik hizmetleri devlet kurumlarinin daha etkin ¢alismasini
saglamalhdir

9 E-Giimriik hizmetleri kullanicilarinin katilimint arttirmalidir

10 | E-Gilimriik hizmetleri 6zel sirketler ve devlet kurumlari arasinda giiven
iliskisini arttirmalidir

11 | E-Gilimriik 6zel sirketler lizerindeki giimriik denetimini ve kontrolii
gliclendirilmelidir

12 | E-Giimriik hizmetleri glimriik islemlerindeki maliyetleri diigiirmelidir

13 E-Glimriik hizmetleri vergilendirme konusunda kolaylik saglamalidir

14 | E-Gilimriik hizmetleri ticari islemlerdeki giivenligi arttirmalidir
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UZERINE SORULAR

E- GUMRUK HiZMETLERININ PERFORMANSININ DEGERLENDIRILMESI

Kullanmakta oldugunuz mevcut E-Giimriik hizmetlerinin performansi ile ilgili

asagida yer alan ifadelere katihm derecenizi belirtiniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Nétr 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle

Katillyorum

E-Giimriik Hizmetlerinin Performansinin Degerlendirilmesi 415

1 | E-Giimriik hizmetleri Glimriik ve diger kamu kurumlarinin entegre
bir sekilde ¢aligsmasini saglamistir

2 E-Glimriik hizmetleri ticareti kolaylastirmigtir

3 E-Glimriik hizmetleri glimriik islemlerindeki seffaflig1 arttirmigtir

4 E-Glimriik hizmetleri glimriikteki islem hizini arttirmistir

5 E-Glimriik hizmetleri yatirnmcilara ve karar verme mekanizmalarina
giincel ve kesin bilgi saglamistir.

6 | E-Giimriik hizmetleri kamusal hizmetlerin yaygin hale getirilmesini
saglamistir

7 E-Giimriik hizmetleri kamusal hizmetlerin erisilebilir hale
getirilmesini saglamistir

8 | E-Giimriik hizmetleri devlet kurumlarinin daha etkin ¢aligmasini
saglamistir

9 E-Glimriik hizmetleri kullanicilari katiliminin arttirilmasini
saglamistir

10 | E-Glimriik hizmetleri 6zel sirketler ve devlet kurumlar1 arasinda
giiven iliskisini arttirmigtir

11 | E-Glimriik hizmetleri 6zel sirketler {izerindeki giimriik denetimi ve
kontroliinii giiglendirmistir

12 | E-Glimriik hizmetleri glimriik islemlerinin maliyetini diigiirmistiir

13 | E-Glimriik hizmetleri vergilendirme konusunda kolaylik saglamistir

14 | E-Glimriik hizmetleri ticari islemlerdeki giivenligi arttirmigtir
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Mevcut E- giimriik hizmetlerinde bulunmayan, ancak olmasinda gerekli buldugunuz

en onemli 5 ozelligi belirtiniz

1.

2
3
4.
5

E-GUMRUK YAZILIMLARINDAN KULLANICILARIN BEKLENTILERI

Asagida yer alan E-Giimriik yazihmlarindan beklentiler ile ilgili ifadelere katilim

derecenizi belirtiniz

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

4: Katillyorum 5: Kesinlikle Katiiyorum

E-Giimriik Yazilhmlarindan Kullanicilarin Beklentileri

E-Gilimriik yazilimi glimriik beyan girigleri i¢in uygun olmalidir

E-Giimriik yazilimi dogru ¢aligmalidir

w

E-Giimriik yazilimi diger programlarla (e-mail, Excel, Word vb) veri

alisverisinde bulunabilmelidir

E-Giimriik yazilimi sirket bilgilerinin korunmasi agisindan giivenli olmalidir

E-Giimriik yazilimi giincellemeler konusunda yeterli olmalidir

E-Glimriik yazilim siirekli olarak yeterli performansta ¢aligmalidir

~N| o o b~

Olasi bir ariza yapmasi durumunda E-Glimriik yazilimindaki veriler tekrar geri

kazanilabilmelidir.

E-Giimriik yazilimi kolay anlagilabilir olmalidir

E-Giimriik yazilimi kolay 6grenilebilmelidir

10

E-Giimriik yazilimiyla kolay calisilabilmelidir

11

E-Giim9riik yazilimi rakiplerine gore kullanim agisindan cazip olmalidir

12

E-Glimriik yazilimi hizli ¢alismalidir

13

E-Giimriik yazilimi Glimriikler veri tabaninin kaynak kullaniminda yeterli

olmalidir

14

E-Giimriik yazilimi isimiz i¢in gerekli analizleri en iyi sekilde yapabilmelidir
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15 [E-Giimriik yaziliminin icerigi mevzuat degisikliklerine diizenli entegre

edilebilmelidir

16 [E-Giimriik yazilimi uzun dénemli olarak istikrarli bir sekilde

kullanilabilmelidir

17 [E-Giimriik yaziliminin satis sonrast hizmetleri iyi olmalidir

18 |[E-Glimriik yazilimi diger kamu kurum ve kuruluslarinin veri tabanlarina kolay

adapte olabilmelidir

19 [E-Glimriik yaziliminin kurulumu kolay olmalhidir

20 [E-Glimriik yazilimina girisi yapilan veriler diger yazilimlara (Word, Excel vb.)

aktarilabilmelidir

IV. E-GUMRUK YAZILIMLARININ PERFORMANSI

Halihazirda kullandiginiz e-giimriik yazihminin performansi ile ilgili ifadelere

katihhm derecenizi belirtiniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4: Katilyorum 5: Kesinlikle Katiiyorum

Kullanmakta Oldugunuz E-Giimriik Yaziminizin Performansi 1|2

1 |E-Giimriik yazilimimiz giimriik beyan girigleri i¢in uygundur

2 | E-Glimriik yazilimimiz dogru ¢aligmaktadir

w

E-Giimriik yazilimimiz diger programlarla (e-mail, Excel, Word vb) veri

alisverisinde bulunabilir

E-Giimriik yazilimimuz sirket bilgilerinin korunmasi agisindan giivenlidir

E-Glimriik yazilimimiz giincellemeler konusunda yeterlidir

E-Giimriik yazilimimuz stirekli olarak yeterli performansta ¢aligsmaktadir

~N| o o b~

Olasi bir ariza yapmasi durumunda E-Glimriik yazilimimizdaki veriler tekrar geri

lkazanilabilir

8 [E-Giimriik yazilimimiz kolay anlagilabilirdir

9 [E-Gilimriik yazilimimiz kolay &grenilebilirdir

10 [E-Glimriik yazilimimizla kolay c¢alisilabilirdir

11 [E-Giimriik yazilimimiz rakiplerine gore kullanim agisindan caziptir

12 [E-Glimriik yazilimimiz hizli ¢alismaktadir

13 [E-Giimriik yazilimimiz Giimriikler veri tabaninin kaynak kullaniminda yeterlidir
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14 |[E-Giimriik yazilimimizla isimiz i¢in gerekli analizleri en iyi sekilde yapabilmekteyiz

15 [E-Glimriik yaziliminin igerigi mevzuat degisikliklerine diizenli entegre edilmektedir

16 [E-Giimriik yazilimimiz uzun dénemli olarak istikrarli bir sekilde

kullanilabilmektedir

17 |[E-Giimriik yazilimimizin satis sonras1 hizmetleri iyidir

18 [E-Glimriik yazilimi diger kamu kurum ve kuruluslarinin veri tabanlarina kolay

adapte edilebilirdir

19 [E-Glimriik yazilimimizin kurulumu kolaydir

20 [E-Gumriik yazilimimiza girisi yapilan veriler diger yazilimlara (Word, Excel vb.)

aktarilabilmektedir

V. PROFIL SORULARI

EVRIM | AKINSOFT | ULUKOM MAVI STEPS PRO Diger
(belirtiniz)

Hali hazirda kullanmakta

oldugunuz E-Giimriik giris

yazilimim belirtiniz

1234 1pB

Kullandiginiz E giimriik yaziliminin performansini 5 iizerinden (1: En diisiik 5: En
yiiksek) degerlendiriniz
Kullandiginiz programin en begendiginiz 6zelligi
belirtiniz
Kullandiginiz programin en begenmediginiz 6zelligini
belirtiniz
Kullandiginiz programda mevcutta olmayan ve
olmasim gerekli buldugunuz o6zellikler nelerdir
belirtiniz
Sirketinizde kac Kisi ¢calisiyor? 1-10 11-20 21-50 50+
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Sirketiniz ka¢ yildir faaliyet 1-5 6-10 11-20 20+

gostermektedir?

Giimriikleme sektoriinde kac¢ yildir aktif 1-5 6-15 16-25 25+

olarak calismaktasiniz?

Sirketinizde daha ¢ok hangi giimriik ithalat Thracat

islemleri yiiriitiillmektedir?

Sirketinizde Tekstil Dogal tas Metal Gida Maden Endiistriyel
genellikle hangi Uriinler
yiik gruplari icin

giimriikleme Day. Tiik. Mallar1 [Otomotiv ve |Makine ve [Petrokimya [Diger 1  |Diger 2
hizmeti lyan sn. 'Ydk. Parga (Yaziniz) |(Yaziniz)
veriliyor?

Sirketinizin tiiriinii isaretleyiniz Glimriik 'Yeminli Glimriik|

Miisaviri Miisaviri

18-25 [26-35 [36-45 {46-55 6+

'Yasimiz

llkogretim |Lise  |[Universite  |Lisansiistii

Egitim diizeyiniz

Sirketteki GUmriik GUmrik Mdusavir | Sirket Operasyon Musteri Diger
goreviniz Musaviri Yardimcisi Mudiria Uzmani Temsilcisi | (belirtiniz)
belirtiniz
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Ek 2: E-gimrik Hizmetleri ve E-gimriik Yazilimlarinin Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesine Uzerine Anket Calismas1 Formu (Istanbul)

E-GUMRUK HiZMETLERI VE E-GUMRUK YAZILIMLARININ
DEGERLENDIRILMESI UZERINE ANKET CALISMASI

Prof. Dr. Omiir Yasar Saatcioglu damismanliginda, Denizcilik Isletmeleri

Yénetimi Doktora dgrencisi Taner izmirlioglu tarafindan hazirlanmis olan bu anketin

amaci, E-Glimriik Hizmetleri ile E-Glimriik Yazilimlarinin hizmet kalitesini 6l¢mektir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler sadece bilimsel amacli kullanilacaktir.

E-mail: tanerizmirlioglu@hotmail.com

BIRINCI BOLUM

Giimriitk Gilimritk Sirket Operasyon Miisteri
Sirketteki Miisaviri Miisaviri Miidiirti Uzmani Temsilcisi
goreviniz Yardimcisi

() () () () ()
Giimriikleme
sektoriinde kag 1-5Y1l 6-15 Y1l 16-25 Yil 25 +Yil
yildir () () () ()
calismaktasimiz?
Kullanmakta Evrim Akinsoft Ulukom Mavi Diger
oldugunuz E- () () () () ()
Giimriik yazilhim
nedir?
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IKiNCi BOLUM

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4-Katihyorum, 5-Kesinlikle

Katiliyorum, segeneklerinden birini tik (X) koyarak cevaplandirmiz.

SORU
NO

SORULAR

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim
Yok

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin
beklentilerinde en 6nemlilerinden birinin
“E-glimriik hizmetlerinin, giimriik ve
diger kamu kurumlarmin entegre bir
sekilde caligmasini saglama” olduguna ne

6lciide katiliyorsunuz?

E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin
beklentilerinde en dnemlilerinden birinin
“E-glimriik  hizmetlerinin,  giimriik
islemlerinin hizini artirmasi” olduguna ne

6l¢iide katiliyorsunuz?

E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin
beklentilerinde en énemlilerinden birinin
“E-giimriik hizmetlerinin, devlet
kurumlarmin  daha etkin ¢alismasini
saglamalidir” olduguna ne Olglide

katiltyorsunuz?

E-glimriik hizmetlerinden sizin en énemli

beklentiniz nedir?

E-glimriik  hizmetlerinin  performans
degerlendirilmesinde en onemli
konulardan birinin “giimriik denetimi ve
kontrolii  giliglendirme” olduguna ne

o6lciide katiltyorsunuz?

E-giimriik  hizmetlerinin  performans
degerlendirilmesinde en onemli
konulardan birinin “giimriikteki iglem
hizim1 arttirma” olduguna ne Olgilide

katiliyorsunuz?
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E-glimriik  hizmetlerinin  performans
degerlendirilmesinde en onemli
konulardan birinin ~ “kullanicilarin
katilimin1 arttirma” olduguna ne 6lgiide

katiliyorsunuz?

E-giimriik  hizmetlerinin  performans
degerlendirilmesinde en az Onemli
konunun “yatirnmct ve Kkarar verme
mekanizmalarina giincel ve kesin bilgi
saglamas1”  olduguna ne  Olgiide

katiliyorsunuz?

E-giimriik  hizmetlerinin  performans
degerlendirilmesinde sizin i¢in en dnemli

etken nedir?

10.

E-glimriik yazilimlarindan kullanicilarin
beklentilerinde en o6nemli konulardan
birinin “E-giimrik yaziliminin hizl
calismas1”  olduguna ne  Olgiide

katiltyorsunuz?

11.

E-glimriik yazilimlarindan kullanicilarin
beklentilerinde en o6nemli konulardan
birinin “E-giimrik yaziliminin satig
sonrast hizmetleri iyi olmalidir” olduguna

ne Ol¢iide katiliyorsunuz?

12.

E-glimriikk yazilimlarindan kullanicilarin
beklentilerinde en o6nemli konulardan
birinin “E-glimriik yazilimma girisi
yapilan verilerin diger yazilimlara (Word,
Excel vb.) aktarilabilmesi” olduguna ne

6lciide katiliyorsunuz?

13.

E-giimriik yazilimlarindan kullanicilarin
beklentilerinin degerlendirilmesinde en
az dnemli konunun “Giimriik yazilimlari,
gimrik beyan girisleri igin uygun
olmalidir”  olduguna ne  olgiide

katiliyorsunuz?

14.

E-giimrik yazilimlarindan sizin en

o6nemli beklentiniz nedir?
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15. E-glimrik yazilimlarinin ~ performans
degerlendirilmesinde en 6nemli konunun
“yazilimin uzun doénemli, istikrarli bir
sekilde kullanilmas1” olduguna ne dlciide
katiliyorsunuz?

16. E-giimrik yazilimlarinin  performans
degerlendirilmesinde en az Onemli
konunun “ariza durumunda yazilimdaki
verilerin  tekrar geri  kazamlabilir”
olduguna ne dl¢iide katiliyorsunuz?

17. E-glimrik yazilimlarinin  performans
degerlendirilmesinde sizin i¢in en dnemli
etken nedir?

18. E-glimriik yazilimlari, yazilimi
kullananlarin beklentilerini tam olarak
karsilamiyor  sonucuna N€  olgiide
katiliyorsunuz?

19. E-glimriik hizmetlerinden kullanicilarin
memnun oldugu sonucuna ne oOlgiide
katiltyorsunuz?

20. Mevcut E-glimriik hizmetlerinde

bulunmayan ancak olmasinin gerekli
oldugunu diislindiigiiniiz agik uglu soruya
genel olarak yok cevabinin ¢ikmasina ne

6lciide katiliyorsunuz?
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21. Evrim, Akinsoft, Ulukom, Mavi ve diger (Berker) segenekleri icinde en cok MAVI yaziliminin

kullanildigr sonucu ¢ikmistir. Sizce neden?

22. Evrim, Akinsoft, Ulukom, Mavi ve diger (Berker) secenekleri i¢inde en ¢cok Mavi yaziliminin
kullanildig1 sonucu ¢ikmistir. Mavi yazilimim kullananlarin %62’e yakininin yazilimin performansindan orta

derecede memnundurlar. Sizce neden?

23. Berker yazilimini (izmir gevresi lokal yazilim) daha énce duydunuz mu?
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