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KAMU PERSONELININ E-DEVLET HiZMETLERINDEN MEMNUNiYETi
UZERINE BIR ARASTIRMA: MERNIS ORNEGI

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler kamu hizmetlerine iliskin
beklentileri de degistirmistir. Bu beklentileri karsilamak adina kamu kurumlart hizla
bir elektronik doniisiim siirecine girmislerdir. Bu kapsamda dncelikle kamu hizmetleri
elektronik ortama aktarilmis ve devaminda entegrasyon calismalar1 yapilmistir. Bu
noktada tilkeler acisindan e-devlet baglaminda hedeflenen nihai nokta genellikle kamu
hizmetlerinin tek portal {izerinden vatandas erisimine acilmasi olmaktadir. Tiirkiye
0zelinde de e-devletin gelisimi benzer siiregleri takip ederek ilerlemistir.

Tiirkiye’de e-devlet uygulamalarinin 6nciisii konumunda bulunan Merkezi Niifus
Idaresi Sistemi (MERNIS), niifus hizmetlerinin sunumunda 20 yil1 agkin siiredir basari
ile kullanilan genis bir kullanic1 kitlesine hitap eden bir sistemdir. MERNIS, Tiirkiye
e-devlet portali ile entegre ¢alisan ve diger e-devlet uygulamalar ile veri paylagimini
saglayan bir sistemdir. Tiim bu dzelliklerinden hareketle MERNIS, Tiirkiye’de e-devlet
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin ortaya ¢ikarilabilmesi ve memnuniyet
iizerine etki eden faktorlerin neler oldugunun belirlenebilmesi amacini tasiyan bu tez
caligmasinin arastirma nesnesi olarak kabul edilmistir.

Arastirma kapsaminda bilisim sistemleri basar1 modeli (BSBM) o6lgeginden
hareketle ¢esitli faktorlerin memnuniyet iizerine etkisi arastirllmistir. Nihayetinde
sistem kalitesi ve egitim kalitesi degiskenleri ile MERNIS’ten duyulan memnuniyet
arasinda pozitif ve anlaml bir iligki tespit edilmistir. Ote yandan, bilgi kalitesi ve
hizmet kalitesi degiskenlerinin memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisine ise
rastlanmamustir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, E-Devlet Hizmetlerii MERNIS, Kullanici
Memnuniyeti, Bilisim Sistemleri Bagar1 Modeli, Tiirkiye.
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A RESEARCH ON THE SATISFACTION OF PUBLIC PERSONNEL WITH
E-GOVERNMENT SERVICES: THE CASE OF MERNIS

Information and communication technologies (ICT) developments have also
changed expectations regarding public services. Public institutions have rapidly entered
an electronic transformation process to meet these expectations. In this context, public
services were first transferred to the electronic environment, and subsequently,
integration studies were carried out. At this point, the final point targeted in the context
of e-government for countries is generally to open public services to citizen access
through a single portal. In Tiirkiye, the development of e-government has progressed
by following similar processes.

The Central Civil Registration System (MERNIS), the pioneer of e-government
applications in Tiirkiye, is a system with many users that has been used successfully
for more than 20 years. MERNIS is a system integrated with Tiirkiye's e-government
portal and provides data sharing to other e-government applications. Based on all these
features, MERNIS has been accepted as the object of study of this thesis, which aims
to reveal the level of satisfaction with e-government services in Tirkiye and to
determine the factors affecting satisfaction.

Within the scope of the research, the effect of various factors on satisfaction was
investigated based on the information systems success model scale (ISSM). Finally, a
positive and significant relationship was found between system quality and education
quality variables and satisfaction with MERNIS. On the other hand, no significant
effect of information quality and service quality variables on satisfaction was found.

Keywords: E-Government, E-Government Services, MERNIS, User Satisfaction,
Information Systems Success Model, Tiirkiye.
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GIRIS
Bilgi toplumu olarak adlandirilan giiniimiizde teknolojik gelismelerin yani sira
kiiresellesmenin de etkisiyle vatandaslarin devlet kurumlarindan beklentileri de
degismistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelisimin etkisiyle toplumsal hayatta
yaganan degisim, devletlerin kamusal alanda hizmet sunumunda da teknojiden
faydalanmasini gerekli hale getirmistir. Devletlerin toplumun beklentilerini karsilayacak
sekilde teknolojiyi isleyislerine uyarlayan yeni bir anlayisla kamu politikalar1 olusturma
cabasina girmesi ise elektronik devlet (e-devlet) olgusunu ortaya ¢ikarmistir. Tiirkiye de
kamu hizmet sunumunda yasanan bu degisim ve doniisiimden nasibini almig ve 2000°1i

yillardan itibaren e-devlet proje ve uygulamalarini hayata gecirmeye baslamistir.

Bu baglamda, MERNIS Tiirkiye’de niifus hizmetlerinin elektronik ortama aktarilmasini
saglayan e-devlet doniisiimii kapsaminda ilk olarak ortaya koyulan projeler arasindadir.
Proje, kimlik verilerini barindirmasi nedeniyle Tiirkiye’nin en temel ve en kapsamli e-
devlet projesi goriiniimiindedir. MERNIS iizerinde yer alan bilgilerin diger kurumlar ile
paylasimini saglayan Kimlik Paylagim Sistemi (KPS) projesi ile kurumlarin sunmus
olduklar1 hizmetlerde gerekli olan kimlik bilgisi verileri tek bir veri tabani {izerinden
saglanabilmektedir. MERNIS, niifus hizmetlerinin elektronik ortama aktarilarak
hizmetlerin elektronik ortamda, hizli, giivenli ve kesintisiz sunumu yaninda e-devlet
entegrasyonu kapsaminda diger e-devlet uygulamalarina sagladigi kimlik verisi ile de

kilit role sahip bir bilisim sistemidir.

MERNIS’in online olarak hizmet vermeye basladign 2002 yilindan bugiine hizmet
cesitliligi oldukga artmistir ve her gecen giin de artmaya devam etmektedir. Bahsi gegen
husus e-devlet arzi ile alakali bir konudur. Fakat e-devletin basarisi i¢in yalnizca e-devlet
hizmetlerinde arzin artmasi yeterli olmamaktadir. E-devletin bir de talep boyutu vardir ki
bu boyut e-devletin benimsenmesi ve e-devlet hizmetlerinden duyulan memnuniyet gibi

konularla dogrudan alakalidir.

Ote yandan, her ne kadar e-devlet hizmetleri vatandaslara yonelik olarak tasarlansa da
aslinda cogu kez e-devletin muhataplar1 vatandastan 6nce kamu personeli olmaktadir. E-

yonetim uygulamalar1 baglaminda degerlendirildiginde ise yalnizca kamu personelidir.



Iste bu calisma ile kamu personelinin e-devlete iliskin memnuniyeti MERNIS &zelinde
arastirma konusu edilmistir. Calisma kapsaminda kamu personelinin MERNIS ten
memnuniyeti tizerine etki eden faktorlerin neler oldugu ortaya koyulacaktir. Bu sayede
kullanicilarin sistemi daha etkin ve verimli kullanabilmeleri, sistemin eksik yanlarinin

belirlenmesi ve iyilestirilebilmesi adina yapilmasi gerekenler belirlenebilecektir.

Bu baglamda calismada oncelikle teorik arkaplan basligi altinda sirasiyla e-devlet ve
kamu hizmetleri, Tiirkiye’de e-devlet uygulamalari, Diinya’da ve Tiirkiye’de elektronik
niifus hizmetleri ve MERNIS uygulamasi basliklari ele alinmistir. Devam eden boliimde
e-devlet hizmetlerini degerlendirme yaklasimlart ve MERNIS iizerine bir literatiir
taramasi gergeklestirilmistir. Yontem basligi altinda sirasiyla veri toplama araci, evren ve
orneklem, arastirma modeli, hipotezler ve veri analiz yontemi agiklanmistir. Bulgular
baglig1 altinda ise oncelikle betimsel istatistiklere, daha sonra ise sirastyla gecerlilik ve
giivenilirlige iliskin bulgulara, en son ise hipotez testinin bulgularina yer verilmistir.
Calismanin son baslig1 olan sonug ve Oneriler basligi altinda ise ¢aligma kapsaminda elde
edilen bulgulardan hareketle varilan sonuglara ve 6zel olarak MERNIS, genel olarak ise
e-devlet hizmetlerinden duyulan memnuniyetin arttirilmasina iligkin  yapilmasi

gerekenlerin neler olduguna dair 6nerilere yer verilmistir.



1. TEORIK ARKAPLAN

1.1. E-Devlet ve Kamu Hizmetleri

Belirlenmis kurumsal stratejilerin bir sonucu olarak hizmet degeri yaratmak, kar ya da
fayda saglamak, kar amaci giiden 6zel isletmelerin yani sira kar amaci giitmeyen kamu
kurumlarmin da temel hedefidir (Moore, 2000). Kurumlar hayatta kalabilmek igin yiiksek
belirsizlik iceren asir1 rekabet ortaminda basdondiiriicii bir hizda degisen ve gelisen
cevresel kosullara uyum saglamak zorundadir. Bu kurumlarin uyum saglamak zorunda
oldugu konularin basinda teknolojik gelismeler gelmektedir. Bu kapsamda kurumlar
cevresel kosullara uyum saglamak igin, teknolojik tabanli hizmetlere odaklanmig ve bir
gecis stireci yasanmustir (Bettis & Hitt, 1995). Bu siirecte devlet kurumlari isleyislerini
elektronik ortama aktarmaya baslamis, sundugu hizmetler ile paydaslarina deger
yaratmistir. Devletin elektronik sisteme entegrasyonu; “elektronik devlet” basta olmak
tizere “dijital devlet”, “online devlet”, “tek noktadan hiikiimet”, “sanal devlet”, “mobil

devlet” ve “akilli devlet” gibi pek ¢ok farkli adla anilan bir siirectir (Sobaci, 2012).

Literatlir incelendiginde e-devlet kavraminin farkli arastirmacilar tarafindan ¢esitli
sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir (Hu vd., 2009). E-devlet, genellikle devletlerin
kurumsal yapilarini ve operasyonlarini iyilestirmek icin orgiitsel degisimle birlikte bilgi
ve iletisim teknolojilerinin kullanmasi olarak kavramsallastirilmistir. Bu dogrultuda, e-
devlet uygulamalarindan kamu hizmet sunumunda; vatandaslar, isletmeler ve devletin
diger kollar1 ile iliski kalitesinin artmasina yardimci olmasi beklenmektedir
(Twizeyimana & Andersson, 2019). Buradan yola ¢ikarak e-devlet, hizmetlerin
elektronik ortamda kolay ve etkin bir sekilde hizli, kaliteli, giivenli ve kesintisiz olarak
sunulmasi seklinde tanimlanabilmektedir (Tirkiye E-Devlet Kapisi, 2022).

E-devlet, hizmetin verilis sekline gore farkli boyutlar altinda ele alinmaktadir. Bu
boyutlar teknoloji baginin kuruldugu taraflarin niteligine gore degismektedir. E-devlet
kamu hizmetlerinin yerine getirilmesinde sadece vatandasa verilen hizmetlerde degil
devletin i¢ isleyisinde, kurum i¢i ve kurumlar arasi islemlerde de kullanilmaktadir
(Duman & Aktel, 2021). Bu islevi ile e-devlet kavrami, devletin vatandaglara sunmus
oldugu hizmetlerde ve kendi i¢ isleyisinde bilisim teknolojilerinin kullanilmasi olarak

ifade edilmektedir (Demirel, 2004; Duman & Aktel, 2021; Ozcivelek, 2004).



Ote yandan, e-devletin yalnizca hizmet boyutu bulunmamaktadir. E-devlet uygulamalari
araciligiyla devletin vatandaslariyla dogrudan iletisime gegmesi de saglanabilmektedir.
Bu sayede tiim paydaslar 6zellikle de politik konulara iliskin bilgileri aracisiz bir bigimde
Ogrenilebilmekte, yine aracisiz bir sekilde yonetimle iletisime gecebilmektedir. Bu boyut,
demokratik katilim baglaminda ayn1 zamanda vatandas odakli yonetim yaklasimina da
hizmet etmektedir. Nihayetinde sivil toplum basta olmak {iizere tiim paydaslarin
diistincelerini agikga paylasmasi ve karar alma siirecine aktif olarak katilmalar1 sayesinde
ayni zamanda kararlarin mesruiyetinin ve uygulanabilirliginin arttirilmasina da katki

sunulmus olacaktir (Ulutiirk, 2022).
1.2. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalari

1991 yilinda Ortadogu Teknik Universitesi (ODTU) ve Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik
Arastirma Kurumu igbirligi ile Tiirkiye’de TR.NET kurulmus, ilk internet saglayicisi
olarak da “tr” alan ad1 dagitilmaya baslanmis, resmi ilk internet baglantisinin 1993 yilinda
ODTU’de gerceklesmesi (Cubukcu & Bayzan, 2013) ile Tiirkiye’de internet
yayginlagmaya baglamistir. Hemen akabinde ise merkezi yonetim basta olmak {izere

Tiirkiye’nin e-devlet altyapisini olusturmaya yonelik adimlar atilmaya baglamistir.

1999 yilinda hazirlanan Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyapisi Anaplani kamu
hizmetlerinde verimliligin arttirtlmasi, devletin vatandasa verilen hizmetleri elektronik
ortamda verilebilmesi, kurumlarin ulusal enformasyon altyapisina baglanmast (T.C.
Ulastirma Bakanligi, 2002) hedeflenerek caligsmalara baslanilmistir. 10-12 Mayis 2002
tarihli Tirkiye Bilisim Surasinda Avrupa Birligi aday iilkeleri arasinda yer alan
Tirkiye’nin de e-Avrupa girisimi kapsaminda 2003 yilina kadar siirecek eylem plani
cercevesinde, bilisim sistemlerindeki sorunlara ¢éziim onerileri getirilmistir (Tiirkiye

Bilisim Suras1 Sonug¢ Raporu, 2002).

2003-2004 yillarin1 kapsayan e-Dontiisiim Tiirkiye Projesi Kisa Donemli Eylem Plani ile
Bilgi Toplumu Stratejisine yonelik ¢alismalar baglatilmistir. Devaminda Tiirkiye’de e-
donilisiim projesinin uygulama sonuglarinin degerlendirilerek 2005 yili hedeflerinin
belirlendigi calismada ise sekiz baslik altinda yetmis ii¢ eylem planlanmistir. E-devlet ile
ilgili eylemler planlanirken kamu kurumlarinin veri paylasimimi saglayacak altyapi

olusturulmasi, ¢evrimici verilen hizmetlerin ortak standartlara sahip olmasi, hizmetlere


https://www.tubitak.gov.tr/tr
https://www.tubitak.gov.tr/tr

erisimin yayginlastirilmasi ve ¢evrimigi sunulan tiim hizmetlerin tek bir platform altinda
(e-devlet portal) verilmesinin saglanmasi amaglanmistir (Devlet Planlama Teskilati

(DPT), 2005).

Tirkiye’de e-doniisiime yonelik yapilan calismalar dogrultusunda ilk donemde hayata
gecirilen MERNIS projesi basta olmak iizere Maliye Bakanligi Saymanlik Otomasyon
Projesi (SAYOTO), Vergi Dairesi Otomasyon Projesi (VEDOP), Emniyet Teskilat1 I¢
Otomasyon, Ortak Veritaban1 ve Vatandasa Hizmet Projesi (POLNET), Milli Egitim
Bakanlig1 Internet Erisim Projesi (MEB-NET), Milli Egitim Bakanlig1 Biitiinlesik Bilisim
Sistemleri (MEBBIS), Tapu ve Kadastro Bilgi Sistemi (TAKBIS), Ulusal Yargi A1
Projesi (UYAP) ve yerel yonetimler tarafindan uygulamaya konulan birgok proje ve

uygulama bulunmaktadir (Seferoglu vd., 2011).

Tiirkiye’nin kamu sektori, isletmeler, vatandaslar ve bilgi ve iletisim sektoriiniin meveut
durumlar1 ve bilgi toplumuna doniismesine dair potansiyelinin degerlendirildigi Bilgi
Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani ise, 2006 yilinda Yiiksek Planlama Kurulunun karari
ile kabul edilmistir. 2010 yili hedeflenerek yapilan galismada kamu hizmetlerinde is
stireglerinin tasarlanmasinda oOncelikli olarak kullanici ihtiyacina gore is siireclerinin
yeniden tasarlanmasi; stirekli, hizli, seffaf, etkin, giivenilir ve biitlinlesik yapida
sunulmasi amaglanmigtir. Yapilan diizenlemelerle vatandaslarin ve isletmelerin verilen
hizmetlere tek kapi iizerinden ve farkli platformlar araciligiyla ulagsmasinin saglanmasi

hedeflenmistir (DPT, 2006).

E-Doniisiim baglaminda ortaya koyulan strateji ve eylem planlarinin bir geregi olarak
Tiirkiye’nin e-devlet portali “E-Devlet Kapis1”, 2008 yilinda erisime agilmigtir. E-devlet
kapist ile, kurumlarin e-devlet entegrasyonu kapsaminda elektronik ortamda sunmus
oldugu hizmetlere tek bir gati altinda ulasilabilmesi miimkiin olmakta, e-devlet sifresi, e-
imza, internet bankaciligi, T.C. kimlik kart1 ile dogrulama yapilarak e-devlet kapisina
giris yapilabilmektedir. E-devlet kapisinin kullanici ve portalda bulunan hizmet sayisi
giinden giine artmakla birlikte 2023 yil1 Mart ayi itibariyle sistemde 62.873.839 kullanici
bulunmakta olup sisteme giris sayist ise 13.983.981.719’dur (Tiirkiye E-Devlet Kapisi,
2023). Bugiin e-devlet kapisinda yiizlerce kurum yaklagik 7.000’e yakin farkli hizmeti e-
devlet kapisi iizerinden kesintisiz bir sekilde sunmaktadir. Asagida Sekil 1.1 ve 1.2°de

sirastyla e-devlet kapisinda yillara gore sunulan hizmet sayilar1 ve e-devlet kapisi



tizerinden sunulan hizmetlerin kurumlara gore dagilimina yer verilmektedir (Tirkiye E-
Devlet Kapisi, 2023).
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Sekil 1.2. E-devlet kapisi lizerinden verilen hizmetlerin kurumlara gére dagilimi

1.3. Diinyada ve Tiirkiye’de Elektronik Niifus Hizmetleri ve MERNIS Uygulamasi

Niifus hizmetleri devletlerin en temel hizmetleri arasindadir. Dolayisiyla e-devlet
altyapisini tesis etmis her devlet i¢in e-devlet varligi igerisinde niifus hizmetleri
muhakkak yer almasi1 gereken bir hizmet alanidir. Fakat her lilkenin kendi dinamiklerine
gore niifus hizmetlerinin e-devlet varlig1 igerisinde yer alma bi¢imi farklilagsmaktadir.

Baz iilkelerde elektronik niifus hizmetlerine e-devlet kapisi {izerinden erisilirken, bazi



tilkelerde ise yalnizca ilgili kurumlarin platformlari izerinden erisilebilecegi gibi bunlarin

her ikisinin birden olabilmesi de mumkiindir.

Ornegin Amerika Birlesik Devletlerinde “www.usa.gov” internet sayfasi iizerinden e-
devlet kapisina erisim saglanmaktadir ve hayati kayitlar olarak adlandirilan niifus
olaylarma iliskin kayitlara erisim saglamak i¢in Ulusal Hayati Istatistik Sistemi (NVSS)
sayfas1 lizerinden niifus olayinin gergeklestigi eyalet segilerek yonlendirme yapilmaktadir
(Amerika Birlesik Devleteri E-Devlet Kapisi, 2023). Birlesik Krallik e-devlet portalinda

(Www.gov.uk) ise niifus hizmetlerinde ihtiyag¢ duyulan konular iizerinden erisim

saglanmasi iizerine bir tasarim yapildig1 goriilmektedir (Ozmen, 2010; Birlesik Krallik e-
devlet portali, 2023). Ayrica Yeni Zelanda e-devlet portali (www.govt.nz) araciligiyla
cesitli niifus hizmetlerine erisim saglanabilmektedir (Yeni Zelanda E-Devlet Portali,
2023). Asagida yer alan Tablo 1.1’de ABD, Birlesik Krallik ve Yeni Zelanda’nin e-devlet
portallar1 araciligryla sundukluklari elektronik niifus hizmetlerine iliskin 6rnekler yer

almaktadir.

Tablo 1.1. E-devlet kapisi iizerinden sunulan niifus hizmetleri 6rnekleri

ABD Birlesik Krallik Yeni Zelanda
WWW.usa.gov WWW.gOV.Uk WWW.gOVt.nZ
Dogum belgesi Dogum belgesi Dogum belgesi
Ehliyet veya devlet kimlik kart1 . .

Olim belgesi Olim belgesi
basvurusu
Pasaport bagvurusu Evlilik belgesi Evlilik belgesi
Evlilik ciizdan1 veya sertifikast Aile Kaydi Isim degistirme basvurusu
Bosanma karar1 veya bosanma o o

) Velayet kayitlari Ad, cinsiyet degisikligi
belgesi
Oliim sertifikas1 Bosanma belgesi Bosanma belgesi
) Evlat edinme basvurusu ve Evlat edinme basvuru ve

Vatandasliga kabul belgesi ) )

belgesi belgesi

Kimlik ve pasaport
Dogum, 6liim kaydini diizeltme
bagvurusu

Elektronik niifus hizmetleri Tiirkiye’de de e-devlet varligi igerisinde dnemli bir yer teskil
etmektedir. Tiirkiye, niifus islemlerinin iilke genelinde birbirine baglantili bilgisayarlar
tizerinden yapilmasina olanak saglayan bir otomasyon projesi olarak 1970’11 yillarda

baslayan MERNIS ile, adi konulmayan bir e-devlet projesini baslatmistir. Bu proje


http://www.gov.uk/
http://www.govt.nz/
http://www.gov.uk/

zamanla ulusal ve uluslararast kurum ve kuruluslarin destegiyle tamamlanarak
Tiirkiye’nin en 6nemli e-devlet uygulamalarindan biri olmustur (Demirhan & Tiirkoglu,
2014). Buna gore; “Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS), Tiirkive Cumhuriyeti
vatandaslarinin tiim niifus olay (dogum, evlenme, bosanma, 6liim, vb.) bilgilerinin ve bu
bilgiler iizerinde gergeklesen degisikliklerin elektronik ortamda yonetilmesi igin
gelistirilmis, temelleri 1970 °li yillarda atilan, Tiirkiye 'nin ilk e-Devlet projesidir” (Niifus
ve Vatandaslik Isleri (NVIGM), 2022).

Tiirkiye’de kamu kurum ve kuruluslarinda kullanilan bilgi sistemlerinin ¢ogu e-hizmet
sunumunun ana govdesini olusturmaktadir. Bu nedenle e-devlet hizmetlerinden ayr
degerlendirilemez. Bu sistemler e-devlet hizmetleri igin gelistirilen sistemler ile
biitiinlesik bir yap: icerisinde yer almaktadir. Bu bakimdan Igisleri Bakanlig
NVIGM’iince yiiriitilen MERNIS projesi, diger projelerin yararlanacagi altyapiy
sunuyor olmasiyla Tiirkiye’nin en biiyiik bilisim projesi (Odabas, 2007) olarak karsimiza
cikmaktadir.

Niifus kayitlarinin merkezi bir sistemde toplanmasi geregi iizerine 1972 yilinda yirtirliige
giren 1587 sayili Niifus Kanunu kapsaminda 1976 yilinda Devlet Planlama Teskilati
tarafindan projlendirilerek 1980 yilinda ODTU’ye ihale edilmesi ile MERNIS projesinin
olusum siireci baslamistir (NVIGM, 2019). MERNIS’in her vatandasa bir kimlik
numarasi verilmesi ¢aligmalar1 kapsaminda sistemin gelisimine katki saglamas1 amaciyla
uygulama 1996 yilinda Ozellestirme Uygulamasi ve Sosyal Giivenlik Agi (PIAL)
kapsamina dahil edilerek Diinya Bankasi tarafindan MERNIS’e mali ve teknik destek
saglanmistir. Diinya Bankasindan alinan kredi ile ilge bilgisayarlar1 alinarak sistem
miithendisligi ihaleleri gerceklestirilmistir. Projenin diger giderleri genel biitceden ve
Niifus Hizmetlerini Gii¢clendirme Vakfindan saglanmistir (Agag, 2015). 1997-1999 yillar
arasinda Genel Miidiirliik ve ilge niifus miidiirliikleri altyapis1 tamamlanarak bilgisayar

sistemleri kurulmustur (NVIGM, 2019).

Niifus kayitlariin bilgisayar ortamina aktarimi kapsaminda 1997-2000 yillar1 arasinda
122.145.860 kisi kayd: (sag ve 6li) yapilmustir. 1998 yilinda kullanicilara veri girisi,
sistem kullanimi, bilgisayar kullanim ve uygulama yaziliminda karsilagilan sorunlar
telefon ya da bilgisayar araciligiyla ¢oziimlemek amaciyla Acil Destek Merkezi (call

center) kurulmustur. 2000 yilina kadar uygulama yazilimlar1 gergeklestirilmis, Genel



Miidiirlik biinyesinde kurulan 5 bilgisayar laboratuvari ile 280 donemde 6500 ilce
personeline bilgisayar teknolojileri egitimi verilmistir. 28 Ekim 2000 tarihinde tiim niifus
kayitlarina Tirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi verilmistir. Yine aymi yil merkezi
sunucu sistemi, depolama sistemi ve yedekleme sistemleri hizmete agilarak Niifus Bilgi
Bankas1 kurulmustur. 2001 yilinda niifus miidiirliiklerin merkez ile online ¢alisabilmesi
calismalarma baslanmis 2002 yil1 sonu itibariyle MERNIS veri taban1 kurularak on-line
hizmet vermeye baslamistir (NVIGM, 2019).

1.3.1. Niifus Kayitlar

Kisilerin dogumundan 6liimiine kadar gerceklesen olaylarin kayit altina alinmasi niifus
kayitlarinin esasini olusturur. Dolayisiyla niifus kayitlart kisinin kimliginin ve yasadig
topluma ait degerlere uygun olarak yasami boyunca, hatta 6liimiinden sonra bile kendisi
ve ailesinin de etkilendigi, bircok olayin kayit altina alinarak; kendisi, ailesi ve {igiincii

kisi ya da kurumlarca kabul edilebilir ve ispatlanabilir olmasini saglamaktadir.

Niifus olaylar1 dogum, 6liim ve gaiplik, evlenme, bosanma ve evliligin iptali, kayit
diizeltme ve diger olaylar basliklar altinda ayrilmistir. Niifus kiitiikleri ise aile esasina
gore olusturulmustur. Ayni aile igerisinde yer alan bireyler dogumlar ile ayni hane
numarasi altinda yeni bir birey sira numarasi olusturularak kayit altina alinmakta ve aile
baglar1 kurulmaktadir. Kisinin dogumu ile olusturulan kaydina 6liimiine kadar meydana
gelen biitiin niifus olaylar: islenmektedir. Ayrica niifus kayitlarinin olusturulmasina esas
teskil eden belgeler (dayanak belgeleri) aymi yila ait olanlar olay tarihine ve sira
numarasina uygun olarak dosyalanmaktadir. Niifus olaylarina ait belgeler ve diizenlenen
tescil evraklari olay esasina gore olusturulan dosyalar (6zel kiitiik) icerisinde olayin niifus
kaydina islendigi (tescil) niifus miidiirliigiince arsivlenmektedir. Ozel kiitiikler ve aile
kiitiik defterleri tizerinde kisinin niifus olaylarinin kayit altina alinmasi ile gerektiginde
bu kayitlar {izerinden tiim kurum ve kuruluslar tarafindan giivenilir ve kabul edilebilir

belge diizenlenebilmesi miimkiin olabilmektedir.

2006 yilinda yiirtirliige giren “5490 sayili Niifus Hizmetleri Kanununu” ile T.C. kimlik
numarasinin tim kurum ve kuruluslarin islem ve kayitlarinda esas alinma zorunlulugu
getirilmistir. Tilrkiye’nin e-doniisiim c¢alismalar1 kapsaminda kurumlarin bilisim

projelerinde kisi bilgileri T.C. kimlik numaralari ile MERNIS iizerinden alinacak sekilde



olusturulmustur. Hizmetlerde gerceklesen bu degisim ile online bilgi aligverigine dayali

yeni bir donem basglamistir.

Niifus kayitlarinin e-doniisiim projelerindeki temel veri olan kimlik bilgisi verisini
barindirmas: nedeniyle ilk hayata gecirilen uygulama, niifus kayitlarinin elektronik
ortama tasinmasmi saglayan MERNIS projesi olmustur. Kurumlarin mevzuat
diizenlemeleri de bu yeni degisime uygun sekilde yeniden diizenlenmistir. Dolayisiyla
yiizyillardir olusturulmus olan niifus kayit diizeni bilisim teknolojilerinin yardimiyla
olusturulan yeni uygulamalarla farkli bir anlayis kazanmistir. Giliniimiizde bilisim
teknolojilerindeki gelismeler sayesinde bilgi alisveriginin hizlanmasi ve kayitlara erisim
kolaylig1 belki de niifus kayit sistemlerinde de bir degisime yol agacaktir. Halihazirda
kullanilan sistem niifus kanun ve yonetmeliklerine uygun olarak tasarlanabilmektedir.
Sistemlerin otomasyonu, e-devlet kapisi tizerinden verilen hizmetlerin ¢esitliliginin
artmasi, niifus kayitlarinin olusturulmasinda da kiirellesen diinya anlayisina uygun ve
taleplere duyarli mevzuat diizenlemeleri ile kisi ve kurumlarin niifus hizmetlerine ait

halihazirda yiiksek oranda olan memnuniyet diizeyinin arttirilmasi miimkiin olabilecektir.

1.3.2. MERNIS uygulamasinin dahil edildigi projeler

NVIGM uygulamaya koydugu bazi projeler ile MERNIS araciligiyla birgok hizmeti
elektronik ortama tagimstir. MERNIS kapsaminda uygulanan projeler ve igeriklerine

kisaca asagida deginilecektir (NVIGM, 2022):

Tiirkive Cumhuriyeti Kimlik Kart:: Kimlik kartlar1 kiginin niifus kaydin1 gosteren ve kim
oldugunu kanitlayan belge olmanin yaninda e-devlet uygulamalarina giivenli erisim ve
dogrulama yapmasini saglayan 6zelligi ile vatandaslarin hayatin1 kolaylastirict bir 6neme
sahiptir. Kimlik kartinin barindirdig1 kimlik verilerinin iizerindeki yongaya kaydedilmesi
ile yetkisiz kisilerce kartin iiretilmesi ya da bilgilerin degistirilmesi olanaksiz hale
gelmigtir. Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik kartt bu 6zellikleri sayesinde farkli kurum ve
kuruluglarin hizmetlerinin 6zelligine gore biometrik, elektronik ve gorsel olarak

dogrulama yapmasina imkan saglamaktadir.

Elektronik Kimlik Dogrulama Sistemi (EKDS): Kimlik bilgilerinin dogrulanmasi

amaciyla gelistirilen EKDS sayesinde; kartin yetkili kurumlarca verilmis oldugu,
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vatandasin hizmet verilen yerde bulundugu, kimlik dogrulamasinin kim tarafindan, ne

amagla, nerede ve ne zaman yapilmis oldugu kayit altina alinmaktadir.

Hayat Kimliginle Kolay: Kimlik kartlarinda bulanan ¢ip icerisine yeni nesil siiriicii
belgesi bilgilerinin aktarilmasina imkan veren ve 21 Eyliil 2020 tarihinde uygulamaya
gecirilen Hayat Kimliginle Kolay projesi ile vatandaglarin kimlik kart1 yaninda bulunmasi
sarttyla siirtici belgelerini trafikte yanlarinda bulundurma zorunlulugu ortadan

kalkmustir.

Kimlik Paylasim Sistemi (KPS): MERNIS iizerinde tutulan kayitlarm ¢evrimigi olarak
giincel, gilivenli ve 7/24 paylasima agilarak kamu kurumlart ve tiizel kisilerce
kullanilmasina imkan veren KPS ile kurumlarca vatandaslardan belge talep edilmesine
gerek kalmaksizin iglemlerin yiiriitilmesi, biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltilmasiyla
hizli ve gilivenli islem yapilmasi, dolayisiyla vatandaslarin hizmetlerde memnuniyetinin

artmasi saglanmstir.

Adres Kayit Sistemi: Adres Kayit Sistemi Projesi ile Tiirk vatandaglarinin ve Tiirkiye’de
ikamet eden yabancilarin yerlesim yeri ve diger adres bilgileri standartlara uygun olarak
tek merkez {lizerinden ve giincel olarak elektronik ortamda tutulabilmekte ve
paylasilabilmektedir. Adres Kayit Sistemi ile niifus sayimlarinin elektronik ortamda
yapilmasi, kamu hizmetlerini planlanmasinda sistem iizerindeki veriler kullanilarak
zaman ve maliyet tasarrufu, kent bilgi isitemlerinin alt yapisinda kullanilabilmesi, kamu

yatirimlariin planlanmasinda gercek ve giincel veriler kullanilmasi saglanmistir.

Mekansal Adres Kayit Sistemi (MAKS): MAKS Adres Kayit Sisteminde tutulan adres
bilgilerinin cografi koordinatlar ile birlestirilerek bir alt yap1 olusturulmasi ve olusturulan

yapinin diger sistemlere entegre edilebilmesi amaciyla olusturulmustur.

Dijital Arsiv Projesi (DAP): Niifus olaylarmin dayanak belgeleri olan ve siiresiz olarak
muhafaza edilen tescil belgeleri ve niifus aile kiitiiklerinin dijital ortama aktariimasi

amactyla Aralik 2017°de DAP olusturulmustur.

3'ii Bir Yerde Projesi: 29 Ekim 2016 tarihli 676 sayili Kanun Hikmiinde Kararname ile
3152 sayil Igisleri Bakanhigi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanununda yapilan
diizenlemelerde Emniyet Genel Miidiirliiglince yiiriitiilen pasaport ve siiriicii belgesi

hizmetlerine iliskin is ve islemler NVIGM’ne devredilmisti. MERNIS niifus
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hizmetlerinin sunumu yaninda NVIGM’ne devredilen pasaport ve siiriicii belgesi
diizenlenmesi islemlerinin de elektronik ortam iizerinden saglanmasi amaciyla eklenen
yeni modillerle gelistirilmistir. Kimlik Karti, Siiriicii Belgesi ve Pasaport bagvuru
islemleri 2 Nisan 2018 tarihinden itibaren niifus miidiirliiklerinden verilmeye
baslanmistir. Olusturulan 3’1 Bir Yerde Projesi ile islem siirecleri standart hale getirilerek
hizmet kalitesi artig1 saglanmistir. Ayn1 biyometrik veri ile Kimlik Kart1, Siirticti Belgesi

ve Pasaport islemleri yapilabilmektedir.
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2. E-DEVLET HiZMETLERINI DEGERLENDIRME
YAKLASIMLARI VE MERNIS UZERINE BiR LITERATUR
TARAMASI

Literatiirde e-devlet hizmetlerinin degerlendirilmesine yonelik c¢esitli yaklasimlar
bulunmaktadir. Scott ve arkadaslar1 (2009) e-devlet girisimlerini degerlendiren aragtirma
calismalarinin arz tarafi ve talep tarafi olmak {izere iki ana alana ayrilabilecegine dikkat
cekmiglerdir. Arz tarafi, e-devlet hizmetlerinin sunumunu incelerken; talep tarafi,
kullanicilarin  e-devlet hizmetleri ile etkilesimini inceler. Bu anlamda e-devlet
hizmetlerinin degerlendirilmesinde arz tarafin1 temsil eden ve e-devlet hizmetlerinin
sunumunu ¢esitli agilardan ele alan pek ¢ok calisma bulundugu gibi s6z konusu
hizmetlere iliskin talebi ve bu hizmetlerle paydaslarin etkilesimini temel alan kabul (bkz.
Sang & Lee, 2009; Titah & Barki, 2006; Hofmann vd., 2012), benimseme (bkz. Bélanger
& Carter, 2008; Ebrahim & Irani, 2005; Kumar vd., 2007), basar1 (bkz. Altameem vd.,
2006; Gil-Garcia & Pardo, 2005; Napitupulu & Sensuse, 2014) ve memnuniyet (bkz.
Welch vd., 2005; Verdegem & Verleye, 2009; Danila & Abdullah, 2014) gibi konulara

odaklanan ¢alismalar da bulunmaktadir.

Her yeni sey i¢in oldugu gibi insanlarin teknolojik gelismelerle miinasebeti siirecinde de
s6z konusu yeniligin kabulii ve benimsenmesi lizerine etki eden pek c¢ok faktor
bulunmaktadir. Iste e-devletin talep tarafini temsil eden bu calismalarin ana amaci e-
devlet hizmetlerinin kabulli, benimsenmesi, basarisinin ya da memnuniyetinin
degerlendirilmesi siirecine etki eden faktorlerin ortaya ¢ikarilabilmesidir. Bu ¢alismada
ise bir e-devlet hizmeti olarak ifade edilen MERNIS’ten duyulan memnuniyet iizerine

etki eden faktorlerin belirlenebilmesine odaklanilmistir.

llgili literatiir incelendiginde MERNIS ile ilgili calismalarn ikiye ayrildig
goriilmektedir. Ik grup ¢alismalar dogrudan MERNIS’i konu edinirken (bkz. Eroglu,
2006; Demir vd., 2010; Ozmen, 2010; Meydanl;, 2010), diger gruptaki calismalar
MERNIS’ten elde edilen verilerden hareketle yapilan c¢alismalardir (bkz. Enfiyeci &
Cavlin 2019; Keskin, 2016; Karaibrahimoglu & Nuray 2017). Hal bu iken, Tiirkiye’de
MERNIS’ten duyulan memnuniyete odaklanan herhangi bir ¢alismaya rastlanmamustir.

Bununla birlikte, Tiirkiye’de genel olarak e-devlet hizmetlerinden duyulan memnuniyeti
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talep odakl1 bakis acisi ile ele alan ¢alismalar ise oldukga sinirli sayidadir (bkz. Can &
Eke, 2020; Yalginkaya, 2019; Ulug & Zorlu, 2020; Giirses, 2021; Celik & Girses, 2022).

Sonug olarak, bu ¢alismada MERNIS’ten duyulan memnuniyet iizerine etki eden
faktorler ortaya koyulmaya c¢alisilacaktir. Bu kapsamda arastirmada Giirses’in (2021)
Tiirkiye’de kamu kurumlarinda bilisim sistemlerinin benimsenmesi ve basarist igin
Delone ve McLean’den (2003) uyarlayarak gelistirdigi 6l¢ek kullanilacaktir. S6z konusu
Ol¢ekte bagimli degisken olarak kabul edilen memnuniyetin ortaya ¢ikisi siirecinde rol
oynayan sistem kalitesi (sistemin olmasi beklenen 6zellikleri bakimindan kalitesi), bilgi
kalitesi (sistemin lrettigi bilgi ve/veya ¢iktinin kalitesi), hizmet kalitesi (sistemin diizgiin
ve sorunsuz ¢aligmasi adina ve kullanicilara sunulan destegin kalitesi) ve egitim kalitesi
(sistemin 6grenilmesi ve sistem kullaniminda ustalasmak adina sunulan egitimin kalitesi)
olmak iizere dort bagimsiz degisken bulunmaktadir. Asagida yer alan yontem basligi

altinda s6z konusu dlgege daha detayl sekilde yer verilecektir.
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3. YONTEM

3.1. Veri Toplama Araci

Calisma nicel veri analizi ile gergeklestirilmis olup, veri toplama araci olarak anket
teknigi kullanmilmistir. Arastirmada Giirses (2021)’in kamu kurumlarinda bilisim
sistemlerinin benimsenmesi ve basarisinin lgiilmesi ¢alismalarinda kullanilmak {izere
Bilisim Sistemleri Basar1 Modeli’nden hareketle gelistirmis oldugu olgekten istifade
edilmistir. S6z konusu 6lgek esasen bir benimseme ve basar1 6lgegidir fakat olcek ile
cesitli bagimsiz degiskenlerin sistemden duyulan memnuniyet iizerindeki etkisini de
belirleyebilmek miimkiindiir. Buna gore ¢alisma kapsaminda sistem kalitesi (9 soru), bilgi
kalitesi (7 soru), hizmet kalitesi (8 soru) ve egitim kalitesi (4 soru) gibi bagimsiz
degiskenlerin sistemden duyulan memnuniyet (7 soru) iizerinde herhangi anlamli bir
etkiye sahip olup olmadigi arastirilmustir. Ilgili dlgekten alinan sorular e-devlet
hizmetlerinden duyulan memnuniyeti 6l¢mek adina inceleme nesnesi olarak kullanilan
MERNIS’e uyarlanarak 7°li likert tipinde sorulardan olusan bir anket hazirlanmistir.
Hazirlanan bu ankette 35 adet likert tipi soru ve ayrica demografik bilgilere odaklanan 6

adet soruyla birlikte toplam 41 soru bulunmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Kamu personelinin MERNIS’ten memnuniyeti iizerine gerceklestirilen bu calismada
anketlerin, sistemin kullanicilart olan niifus midirliigi personeline uygulanmasi
gerekmektedir. Niifus miidiirliiklerinin {ilke genelinde hizmet veren bir kurum olmasi ve
bu baglamda tiim ¢alisanlara ulasmanin zor olmasi gibi nedenlerle ¢alisma Bursa ili niifus
miidirliigii personeli ile sinirlandirilmistir. Bu kapsamda ¢alismanin evrenini belirlemek
amaciyla Bursa Il Vatandashik Miidiirliigii ile irtibata gecilmis ve MERNIS’i kullanan
ilgili personel sayisinin 248 oldugu 6grenilmistir.

Calisma evreninin belirlenmesinden sonra ¢aligmanin  Ornekleme yeterliliginin
hesaplanmasi yoluna gidilmistir. Ornekleme yeterliligi hesaplanirken Saruhan ve
Ozdemirci (2020)’nin evrendeki birey sayisinmn bilindigi durumlarda gecerli olan
n=N.t2.p.q/a2(N-1)+t?.p.q formiiliinden yararlanilmistir. Calismanin giivenilirlik seviyesi
%095 ve evrenin de homojen oldugu kabul edilmistir. Buna gore, arastirma i¢in gerekli

orneklem sayis1 89 olarak bulunmustur.
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Arastirma kapsaminda anket formlar1 30.04.2022-28.05.2022 tarihleri arasinda evrenin
tamamina elektronik ortamda ulastirilmistir. Ankete katilimin goniilliilik esasina
dayandigi siirecin sonunda 248 personelin 114’1 ankete geri doniis yapmustir. Anket
formu lizerinde tiim sorular isaretleme yapilmasi zorunlu olarak hazirlandigindan higbir
ankette eksik veri bulunmamaktadir. Buna gore elde edilen tiim anketler eksik veri
barindirmayan ve analize elverisli oldugundan nihayetinde tiimi c¢alismaya dahil

edilmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Yukarida da ifade edildigi iizere bu ¢alisma kamu personelinin MERNIS ten duydugu
memnuniyet {izerine etki eden faktorlere odaklandigindan oncelikle ¢caligmanin bagiml
degiskeni “memnuniyet’tir. Caligma kapsaminda veri toplama araci olarak kullanilan
Giirses (2021)’in Olgegine gore memnuniyet iizerine etki eden faktorler (bagimsiz
degiskenler) ise sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve egitim kalitesidir. Buna
gore caligma kapsaminda asagida Sekil 3.1°deki gibi bir arastirma modeli ortaya

cikmaktadir.

Sistem Hizmet

Kalitesi — — Kalitesi

Itesl H1 — «— H3 alitesl
Memnuniyet

Bilgi > <_ Egitim

Kalitesi - H2 H4 Kalitesi

Sekil 3.1. Arastirma modeli

S6z konusu arastirma modeli kapsaminda ise c¢aligmada asagidaki hipotezler test

edilmistir:

H1: MERNIS’in sistem kalitesi ve MERNIS ten duyulan memnuniyet arasinda pozitif ve

anlaml bir iligki bulunmaktadir.
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H2: MERNIS’in iirettigi bilginin kalitesi ve MERNIS ten duyulan memnuniyet arasinda

pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H3: MERNIS’e iliskin hizmet kalitesi ve MERNIS’ten duyulan memnuniyet arasinda

pozitif ve anlaml1 bir iligski bulunmaktadir.

H4: MERNIS’i kullanan personele verilen egitimin kalitesi ve MERNIS’ten duyulan

memnuniyet arasinda pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

3.4. Veri Analiz Yontemi

Aragtirmada elde edilen verilerin analiz edilmesinde SPSS 23.0 ve AMOS 24.0 paket
programlarindan yararlanilmistir. Analiz asamasinda dncelikle arastirmanin 6rneklemine
iligkin tanitici bilgilere yer verilmistir. Bu kapsamda 6rnekleme iliskin ¢esitli demografik
bilgilerden hareketle betimsel istatistikler gergeklestirilmis ve likert tipi sorulara iliskin
verilen cevaplarin madde/soru ve faktor bazli ortalamalarina yer verilmistir. Devaminda
olgegin yap1 gegerliligi dogrulayici faktor analizi (DFA) ile, giivenilirligi ise Cronbach’s
Alpha Kkorelasyon katsayis1 hesaplanarak test edilmistir. DFA ile gerceklestirilen
gegerlilik analizinde faktor yiikiiniin her bir madde i¢in 0,7 degerinin {izerinde olup
olmadigina; giivenilirlik analizinde ise Cronbach Alpha degerinin her bir faktor igin 0,7

degerinden biiyiik olup olmadigina bakilmistir.

Hipotez testi se¢iminde parametrik veya non-parametrik testlerden hangisinin
kullanilacagina karar verilebilmesi i¢in veri analizine baglamadan 6nce verinin normal
dagilima sahip olup olmadigina bakilmistir. Calismada 6rneklem 50’nin {izerinde oldugu
icin veriye oncelikle Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmustir. Test sonucunda Asymp.
Sig. (2-tailed) degerinin 0,000 oldugu goriilmiistiir. Sig. (2-tailed) degerinin 0,000<0,05
olmasi nedeniyle verilerin normal dagilmadig: diistiniilebilir. Fakat likert tipi 6lgeklerde
sonuclarin 0,05°den kiigiik olmast her zaman verilerin normal dagilmadigi anlamina
gelmemektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2020). Bu durumda verinin normal dagilim
gosterip gostermedigini anlamak i¢in ilave yontemlere basvurulmaktadir. Bunun igin
devaminda 6ncelikle SPSS programi tizerinde histogram ve Q-Q grafikleri incelenmis,
sonrasinda ise faktor degerlerinin normal dagilima uygunlugunu dlgen diger bir yontem

olan carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin incelenmesi iglemleri
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gerceklestirilmistir. Bu noktada verinin normal dagilim gosterdiginin kabuli icin
carpiklik ve basiklik degerlerinin £+ 2 araliginda olmas1 beklenmektedir (bkz. Garson,
2012; George & Mallery, 2016). SPSS programu ile yapilan ilk analiz sonucunda
faktorlere ait carpiklik ve basiklik degerlerinin bazilarinin bu degerlerin {izerinde oldugu
anlasildigindan kutu grafigi (boxplot) yontemiyle aykiri deneklerin tespiti yoluna
gidilmistir. Nihayetinde normal dagilimi bozan veriler silinmis ve son durumda 91

denekten olusan veri seti ile normallik saglanmustir.

Calisma kapsaminda yer alan hipotezlerin testi ise yapisal esitlik modellemesi yontemi
(YEM) ile gergeklestirilmistir. Bir veri setine YEM uygulayabilmek i¢in verinin normal
dagilim gostermesi sartt aranmaktadir (bkz. Ayyildiz & Cengiz, 2006). Yukarida
anlatildig1 tizere verinin normal dagilim gostermesi sart1 saglandigindan hipotez testini

YEM ile yapmaya engel bir durum bulunmamaktadir.

YEM analizi gergeklestirilirken modelin bazi uyum iyiligi kriterlerine uymasi beklenir.
Bu kriterlerin sayisi1 oldukca fazla olmakla birlikte arastirmalarda sikg¢a rapor edilen
kriterler Ki-Kare/Serbestlik Derecesi (CMIN/DF), Artirimli Uyum indeksi (IFI), Uyum
Iyiligi Indeksi (GFI), Normlagmis Uyum Indeksi (NFI), Normlanmamis Uyum Indeksi
(TLI), Karsilastirmali Uyum indeksi (CFI), Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii
(RMSEA) ve Standartlastirilmig Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (SRMR)
gibileridir. Uyum iyiligi kriterlerine iliskin degerler beklenen sonuglari vermediginde ise
diizeltme indekslerine (modification indices) bagvurulabilmektedir (Saruhan &
Ozdemirci, 2020; Tlhan & Cetin, 2014; Cab1, 2016). Bu kapsamda ¢alismada raporlanan
uyum 1yiligi kriterleri ve bu kriterler i¢cin kabul degerleri Tablo 3.1.’de yer almaktadir.

Tablo 3.1. Calismada raporlanan uyum iyiligi kriterleri ve kabul degerleri

Uyum

. . CMIN/DF IFI CFlI TLI RMSEA
Indeksleri

Miikemmel
Uyum 0<y2/sd<2 95<IFI<1,00 ,95<CFI<1,00 95<TLI<1,00 ,00<RMSEA<,05
Olgiitleri

Kabul
Edilebilir
Uyum
Olgiitleri

2<y2/sd<3 90 <IFI <,95 90<CFI<,95 90<TLI<,9 ,05<RMSEA<,10

Kaynak: Ilhan & Cetin, 2014; Cabi, 2016
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4. BULGULAR

4.1. Betimsel istatistikler

Calisma kapsaminda Oncelikle arastirmaya katilan o6rneklemin cinsiyet, yas, egitim
durumu, is yerindeki pozisyonu, kurum tecriibesi ve sistem kullanim tecriibesi gibi
tanitict bilgilere; daha sonra ise arastirma kapsaminda katilimcilara yoneltilen likert tipi
sorular ve alinan yanitlara iliskin madde/soru ve faktér bazli ortalama degerlere yer

verilmistir.

4.1.1. Demografik Bilgiler

Asagida Tablo 4.1°de arastirma kapsamina dahil edilen deneklere iligkin tanitict bilgiler
yer almaktadir. Buna gore deneklerin neredeyse ligte ikisi kadin (%64,8), geri kalan kismi1
ise erkektir. Deneklerin yaridan fazlasi (%58,2) ise 40 yasm altindadir. Ote yandan

deneklerin 6nemli bir kismi1 (%73,6) lisans ve iizeri egitim diizeyine sahiptir.

Tablo 4.1. Katilimcilara iligkin demografik bilgiler

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
> Kadin 59 64,8 40 yas alt1 53 58,2
5 o =
5° Erkek 32 35,2 >~ 40 yas ve izeri | 38 418
Miidiir 8 8,8 = Lise 9 9,9
g
2 5 Sef 9 9,9 E On lisans 15 16,5
<5 a
Q o
£2 VHKI 43 473 E Lisans 64 70,3
Y N ~N—
> Ry
=z g Biiro Personeli 29 31,9 én Yiiksek Lisans 3 3,3
Diger 2 2,2 1-3 yil aras1 12 13,2
1-3 yil arasi 13 14,3 = :qi 3-5 yil arast 20 22,0
— 2=
§ 5] 3-5 yil arast 21 23,1 5 5 5-10 y1l arast 15 16,5
552 s
-g E § 5-10 y1l arast 14 15,4 10 yildan fazla 44 48,4
=
10 yildan fazla 43 47,3 Toplam 91 100

Deneklerin is yerindeki pozisyonlarina bakildiginda ise goriilmektedir ki en biiytlik grubu
VHKI kadrosundaki personel olusturmaktadir. VHKI personeli %47,3 ile neredeyse

katilimci kitlesinin yarisint meydana getirmektedir. Bu baglikta en kalabalik ikinci grubu
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ise %31,9 ile biiro personeli olusturmaktadir. Deneklerin kurum tecriibelerine
bakildiginda ise yaklasik yarisinin (%48,4) 10 yilin iizerinde bir tecriibeye sahip oldugu
anlasilmaktadir. MERNIS’i kullanim tecriibesine bakildiginda da yine kurum tecriibesine
yakin bir gériinlim meydana gelmekte; deneklerin %47,3 {iniin sistemi 10 yildan fazla bir

stiredir kullandiklart anlagilmaktadir.

4.1.2. Madde ve Faktor Ortalamalar:

Tablo 4.2°de arastirma kapsaminda katilimcilara yoneltilen likert tipi sorular ve alinan
yanitlara iliskin madde/soru ve faktdr bazli ortalama degerlere yer verilmistir. Olgek
tizerinde yer alan sorular 7°1i likert Olcegine gore yanitlandigindan 1 “Kesinlikle
Katilmiyorum”, 7 ise “Kesinlikle Katiliyorum” anlamina gelmektedir. Skalanin orta
degeri olan 4 degeri ise katilimcilarin kararsiz oldugunu ifade etmektedir. Buna gore
ortalama degerin 1 ile 3,99 arasinda oldugu degerler yoneltilen soru hakkinda olumsuz
diisiinceye sahip olundugunu, 4,01 ile 7 arasinda kalan degerler ise olumlu bir diisiinceye

sahip olundugunu gostermektedir.

Tablo 4.2. Madde ve faktor ortalamalari

Madde/Faktor | Soru Ortalama
Sistem Kalitesi (SK) 6,25
SK1 MERNIS kullanimi rahat ve kolay olan bir sistemdir. 6,27
SK2 MERNIS &grenilmesi kolay bir sistemdir. 6,48
SK3 MERNIS acik ve anlasilabilir bir sistemdir. 6,26
SK4 MERNIS sayfalar arasinda gezinmenin kolay oldugu bir 597
sistemdir. ’
SK5 MERNIS iizerinde yapilacak islem igin gerekli modiilii
5,99
bulmak kolaydir.
SK6 MERNIS sisteminin taleplerime yanit verme hiz1 (tepkime 540
siiresi) yeterlidir. '
SK7 MERNIS her zaman beklenilen sekilde/olmas1 gerektigi 501
gibi calisan bir sistemdir. '
SK8 MERNIS yeni ve farkli taleplere yanit vermesi
- . L7 5,52
baglaminda esnek bir yapiyasahiptir.
SK9 MERNIS sistem gelistiricilerinin siirekli destegiyle her 6.13
zaman gecerliligini ve giincelligini koruyan bir sistemdir. '
Bilgi Kalitesi (BK) 6,68
BK1 MERNIS’in iirettigi bilgi dogrudur (Sistem hatali ve 6.35
yanlig bilgi iiretmez). '
BK2 MERNIS sisteminin iirettigi bilgiler tutarhidir 6.49
(Tekrarlanan taleplere iligkin geligkili sonuglar liretmez). '
BK3 MERNIS’in iirettigi bilgiler sunuldugu kisi veya kurumlar 6.75
tarafindan gecerli ve kabul edilebilir degerdedir. '
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BK4 MERNIS sistemi iirettigi bilginin formati istenilene
uygundur (Baska formatlara doniistiiriilmesine gerek 6,34
kalmadan kullanilabilir).

BK5 MERNIS anlagilabilir bilgi iiretir. 6,62

BK6 MERNIS’in iirettigi bilgiye giivenebilirim. 6,60

BK7 MERNIS talep edilen bilgiyi tam istenilen/beklenilen 6.08
zamanda iiretir. ’

Hizmet Kalitesi (HK) 5,72

HK1 MERNIS’in gelistirilmesi ve iyilestirilmesinden sorumlu

. R 5,78
birim/personel isini iyi yapmaktadir.

HK?2 Kullanicilarm bir sorunu oldugunda MERNIS destek
birimi/personeli sorunu ¢6zme noktasinda istekli ve 5,56
samimidir.

HK3 MERNIS destek birimi/personeli kullanicilara giiven verir

- N S 5,74
(Birime/personelegiivenebilirim).

HK4 MERNIS destek birimi/personeli vaadettiklerini 559
zamaninda yerine getirir. '

HK5 MERNIS destek birimi/personeli sorunlarimi hizlica 5 45
¢Oziime kavugtururlar. '

HK6 MERNIS destek birimi/personeli bana nazik davranirlar. 6,09

HK7 Her zaman MERNIS destek birimi/personelinden hizmet 582
alabilirim. ’

HKS8 MERNIS destek birimi/personeli ihtiyacimi anlayarak 577
bana en uygun ¢dziimii sunabilirler. '

Egitim Kalitesi (EK) 4,33

EK1 MERNIS’i etkin ve verimli bir sekilde kullanabilmek

. 4,49
adina gerekli egitimi aldim.

EK2 MERNIS’i etkin ve verimli bir sekilde kullanabilmek 388
adina diizenli olarak egitimler verilmektedir. ’

EK3 MERNIS ile ilgili aldigim egitimler sistemi etkin ve
verimli bir sekilde kullanabilmeme katki saglayacak 4,34
yeterlilikte ve kalitededir.

EK4 MERNIS kullanimina iligkin aldigim egitimler yararlidir. 4,60

Memnuniyet (M) 6,05
M1 Kolaylik 6,41
M2 Basitlik 6,19
M3 Yeterlilik 5,99
M4 Kullanighlik 6,1
M5 Tutarlilik 6,36
M6 Esneklik 5,67
M7 Siirat 5,56

Olgek iizerinde yer alan sorular genel faktor ortalamalari {izerinden degerlendirildiginde
degerlerin 4’{in {izerinde oOlmasi sistemin genel olarak memnuniyet duyulan bir sistem
oldugunu gostermektedir. En yiiksek ortalamaya sahip olan faktoriin 6,68 orani ile bilgi

kalitesine ait oldugu; sonrasinda 6,25 ortalama ile sistem kalitesi, 6,05 ortalama ile
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memnuniyet, 5,71 ortalama ile hizmet kalitesi ve en diislik ortalamaya sahip olan faktdriin

ise 4,32 ortalama ile egitim kalitesine ait oldugu gorilmiistiir.

Sistem kalitesine iligkin faktor ortalamalarina bakildiginda 6,48 ortalama ile MERNIS’in
Ogrenilmesi kolay bir sistem oldugu yoniindeki SK2 maddesinin en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu; 5,01 ortalama ile MERNIS her zaman beklenilen sekilde/olmas1 gerektigi
gibi ¢aligan bir sistem oldugu yoniindeki SK7 maddesinin ise en diisiik ortalamaya sahip

oldugu gozlenmistir.

Genel faktor ortalamalari itibariyle en yiiksek ortalamaya sahip olan bilgi kalitesine
iligkin faktor ortalamalart degerlendirildiginde 6,75 ortalama ile en yiiksek degerin
“MERNIS’in iirettigi bilgiler sunuldugu kisi veya kurumlar tarafindan gegerli ve kabul
edilebilir degerdedir.” seklindeki BK3 maddesine ait oldugu; en diisiik ortalama degerinin
ise 6,08 ortalama ile “MERNIS talep edilen bilgiyi tam istenilen/beklenilen zamanda
tiretir.” seklindeki BK7 maddesine ait oldugu anlagilmaktadir.

Hizmet kalitesine iliskin madde faktor ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek ortalama
6,09 orani ile “MERNIS destek birimi/personeli bana nazik davranirlar.” seklindeki HK6
maddesine aitken; en diisiik ortalama ise 5,45 ile “MERNIS destek birimi/personeli

sorunlarimi hizlica ¢6ziime kavustururlar.” seklindeki HK5 maddesine aittir.

Egitim kalitesi 4,32 genel ortalama ile memnun olunan bir faktdr olmakla birlikte diger
faktorlerin oranlarma kiyaslandiginda en diisiik orana sahip faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Egitim kalitesi faktoriine iliskin maddeler arasinda en yiiksek ortalamaya
sahip maddenin 4,60 orani ile MERNIS kullanimina iliskin alinan egitimlerin yararl
oldugu yoniindeki EK4 maddesine ait oldugu; en diisiik orana sahip maddenin ise 3,88
orani ile olumsuz ydnde kanaate sahip olunan “MERNIS’i etkin ve verimli bir sekilde
kullanabilmek adina diizenli olarak egitimler verilmektedir.” seklindeki EK2 maddesine

ait oldugu gézlenmistir.

Son olarak memnuniyet faktorii altinda yer alan maddelere iliskin ortalamalara
bakildiginda en yiiksek ortalama degerinin 6,41 ile kolaylik algisina dair M1 maddesine;
en diisik degerin ise 5.56 orani ile siirat algisia dair M7 maddesine ait oldugu

anlasilmaktadir.
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4.2. Gegerlilik

Arastirma kapsaminda daha dnce yapisal olarak gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis
bir 6lgek kullanilmis olmasi nedeniyle veriler DFA yontemi ile gegerlilik analizine tabi
tutulmustur. DFA, gozlenen degiskenlerin ortiik degiskenlerle, ayrica ortiik degiskenlerin
de kendi aralarinda iligkilerini tespit etmeye imkan saglamaktadir. DFA ile kullanilan
modelin gézlem verileri ile ne Olglide uyustugunu belirlemeye olanak sunmasi

bakimindan kuramsal bilgilerin sinanmasi amaciyla kullanilmaktadir (Sencan, 2005).

Bu baglamda, gegerlilik kapsaminda DFA, AMOS programinda hazirlanan 6l¢gme modeli
ile gergeklestirilmistir. Elde edilen modele iligskin uyum iyiligi degerlerine bakildiginda
(bkz. Tablo 4.3. “ilk Modelin Uyum lyiligi Degerleri” satirr) CMIN/DF degerinin kabul
edilebilir diizeyde oldugu, diger degerlerin kabul diizeyine yaklastigi ancak altinda
oldugu gorilmistiir. Uyum 1iyiligi degerlerini beklenilen diizeye yaklastirmak igin
modifikasyon indekslerine bakilmis, en yiliksek diizeltme degerine sahip HK4-HKS5,
HK2-HK4, HK4-HK7 ve M1-M6 maddeleri arasinda kovaryans tanimlanmistir. Netice
itibariyle uyum iyiligi degerlerinin tamami beklenen sinirlar igerisine gelmistir (bkz.

Tablo 4.3. “Ikinci Modelin Uyum lyiligi Degerleri” satiri).

Tablo 4.3. Uyum iyiligi olgttleri

CMIN/DF IFI CFI TLI RMSA
Kabul i¢in Kesme Noktalar1 <3 >0,90 >0,90 >0,90 <0,10
ilk Modelin Uyum lyiligi Degerleri 2,749 ,769 ,766 747 124
Ikinci Modelin Uyum lyiligi Degerleri 1,733 ,933 ,931 ,919 ,090

Faktorlere iliskin standardize edilmis regresyon katsayilar1 (faktor yiikii) kontrol
edildiginde 0,7’nin altinda kalan degerler oldugu tespit edilmistir. Faktor yiiki 0,7
degerinin altinda olan sistem kalitesine ait 4, 6, 7, 8, 9. sorular; bilgi kalitesine ait 1, 2, 4,
6, 7. sorular; hizmet kalitesine ait 1. soru; memnuniyete ait 5 ve 6. soru olmak iizere
toplamda 13 soru modelden ¢ikartilmistir. Gelinen durumda tiim faktor yiikleri beklenen
degerin iizerindedir ve giivenilirlik analizine Tablo 4.4’te de gosterilen sorularla

gidilmistir.
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Tablo 4.4. Standardize edilmis regresyon katsayilar1 (Faktor yiikleri)

Madde Faktor Yiikii Madde Faktor Yiikii
SK1 794 HK7 ,924
SK2 ,786 HKS8 ,928
SK3 ,923 EK1 ,7194
SK5 ,846 EK2 ,932
BK3 ,750 EK3 ,958
BKS ,882 EK4 874
HK2 ,950 M1 , 767
HK3 ,903 M2 ,764
HK4 ,980 M3 ,841
HK5 ,938 M4 ,876
HK6 ,730 M7 ,740

4.3. Guvenilirlik

Olgek iizerinde bulunan her bir faktoriin giivenilirliginin dlgiilmesi i¢in SPSS programi
tizerinde Cronbach's Alpha testi uygulanmistir. Cronbach's Alpha testi ile ayn1 faktor
altinda yer alan sorular arasindaki farklilik diizeyi 6l¢iilmektedir. Bu analiz ile elde edilen
sonuglar, degiskenlerin faktor {izerinde giivensizlik ortaya koyup koymadigini ortaya
cikararak Olgegin i¢ tutarliligi tespit edilmektedir. Test sonucunda her faktore ait
Cronbach's Alpha degerleri elde edilmektedir. Cronbach's Alpha degerinin 0,7°nin
tizerinde oldugu durumda Olgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Saruhan &
Ozdemirci, 2020). Olgegin giivenilirlik testi sonuglarina ait Cronbach's Alpha degerleri
Tablo 4.5°te sergilenmistir.
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Tablo 4.5. Cronbach's Alpha testi sonuglari

Madde Sayis1  Cronbach's Alpha Degeri

Sistem Kalitesi 4 0,895
Bilgi Kalitesi 2 0,781
Hizmet Kalitesi 7 0,963
Egitim Kalitesi 4 0,937
Memnuniyet 5 0.886

4.5. Hipotez Testi

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgme modeline hipotezlerin dahil edilmesiyle
olusturulan YEM analizi AMOS programu ile ger¢eklestirilmistir. Modele ait uyum iyiligi
degerleri Tablo 4.6’da sunulmustur. Buna gore tiim degerlerin beklenen diizeyde oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 4.6. Modelin uyum iyiligi degerleri
CMIN/DF IFI CFI TLI  RMSA

Kabul i¢in Kesme Noktalari <3 >0,90 >090 =>0,90 <0,10

Yapisal Modelin Uyum iyiligi Degerleri 1,733 ,933 ,931 919 ,090

Yapisal modelin uyumunun ortaya koyulmasi sonrasinda hipotez testlerinin
degerlendirilmesi asamasina gegilmistir. Yapilan analizde faktorler arasi iliskilerin
degerlendirilmesinde p degerinin 0,05’den kiigiik; t (critical ratio) degerinin 1,96’dan
biiyiik oldugu ve iliski yonii bakimindan da dogru olan hipotezler desteklenmektedir.

Asagida Tablo 4.7°de hipotez testine iligkin bulgulara yer verilmektedir.

Tablo 4.7. Yapisal iligkiler ve iligki degerleri

Yapusal iliski T Degeri P degeri Sonuc

H1: Sistem kalitesi-Memnuniyet 4,675 0,001 Desteklendi
H2: Bilgi kalitesi-Memnuniyet 0,388 0,698 Desteklenmedi
H3: Hizmet kalitesi-Memnuniyet 0,582 0,561 Desteklenmedi
H4: Egitim kalitesi-Memnuniyet 3,384 0,001 Desteklendi
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Buna gore arastirma kapsaminda ortaya koyulan hipotezlerden sistem kalitesi ile
memnuniyet ve egitim kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif ve anlamli iligki oldugunu
savunan sirasiyla H1 ve H4 hipotezlerinin desteklendigi; 6te yandan, bilgi kalitesi ile
memnuniyet ve hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif ve anlamli bir iliski

oldugunu savunan sirasiyla H2 ve H3 hipotezlerinin ise desteklenmedigi goriilmiistiir.
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5. SONUC VE ONERILER

MERNIS uygulamasi ile Tiirkiye’de kurum ve kuruluslarin veri tabanlarinda tutulan
kimlik bilgilerinin e-devlet entegrasyonu kapsaminda tek bir elden kayit altina alinarak
paylasilmasi saglanmistir. Niifus hizmetlerinin elektronik ortama aktarilmasi amaciyla
olusturulan MERNIS, diger e-devlet uygulamalarina sagladig: niifus kayitlarmna iliskin
verilerin yaninda eklenen yeni hizmetler ile gelistiriimektedir. Eklenen her yeni hizmet,
sistemin e-devlet uygulamalar1 arasindaki yerinin artmasi yoniinde katki saglamis

olmakla birlikte sisteme iliskin memnuniyet diizeyi de degisiklige ugramaktadir.

E-devlet uygulamalarinin gelistirilmesi siirecinde ortaya koyulan hizmetlerden duyulan
memnuniyetin arttirilmasi kamu kurumlarinin temel hedefleri arasindadir. Bir sistemden
duyulan memnuniyetin arttirilmasi, Oncelikle sistemin gesitli ~ 6zelliklerinin
degerlendirilmesiyle miimkiindiir. Bu ¢alismada kamu personelinin MERNIS’ten
duydugu memnuniyet arastirma konusu edilmis ve MERNIS’ten duyulan memnuniyeti
sekillendiren faktorlerin ya da baska bir deyisle memnuniyet ile anlamli bir iliski

icerisinde olan faktorlerin neler oldugunu tespit etmek amaglanmaistir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular incelendiginde sistem kalitesi ve egitim kalitesi
ile kullanict memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliskinin oldugu; bilgi kalitesi ve
hizmet kalitesi ile kullanict memnuniyeti arasinda ise herhangi anlamli bir iligkinin
olmadig1 goriilmiistiir. Bu bulgular 1s181nda MERNIS iizerinde sistem kalitesi ve egitim
kalitesine iliskin yapilacak iyilestirme calismalarinin kullanicilarin sisteme iliskin

memnuniyetlerini arttiracagl sonucuna varilmaktadir.

Bulgular madde ve faktor ortalamalar1 {zerinden incelendiginde genel olarak
memnuniyet diizeyinin ortalamanin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte,
MERNIS’in sistem kalitesi algis1 degerlendirildiginde 6grenilmesinin kolay oldugu,
sistemin her zaman beklenilen sekilde/olmas1 gerektigi gibi ¢alisiyor olmasina dair
alginin daha diisiik oranda oldugu gériilmektedir. Ote yandan, MERNIS e iliskin verilen
egitimin kalitesine iliskin algiya dair bulgular incelendiginde ise sistem kullanimina
iligkin verilen egitimlerin yararl oldugu algisinin ortalamanin iistiinde bir deger almakta
iken diizenli olarak egitim verilmis oldugu yoniindeki alginin ise ortalamanin altinda bir

deger alarak sisteme iliskin tek olumsuz algiya sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu
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olumsuz yargi, sistemden duyulan memnuniyet ve basari diizeyinin arttirilmasinda
sistemin kullanimina iligkin egitim caligmalarinda iyilestirilme yapilmasi gerekliligini
ortaya c¢ikarmaktadir. Bu baglamda, sistem yoneticileri ve kurum yoneticilerince
calisanlarin talepleri dogrultusunda hazirlanan egitim planlarinin uygulanmasinin ve
bunun diizenli araliklarla tekrar edilmesinin sistemden duyulan memnuniyet diizeyinin

arttirtlmas1 yoniinde katki saglayacag diistintilmektedir.

Akademik zeminde gergeklestirilen her calismada oldugu gibi nihayetinde bu ¢alismanin
da birtakim sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bu baglamda, bu ¢alisma Bursa ilinde hizmet
veren niifus midirligi g¢alisanlarinin katilimi ile gergeklestirildiginden g¢alismanin
sonuclarinin genellenmesi hususunda bu durumun g6z Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Bu nedenle c¢alismanin farkli illerde tekrarlanmasinin ¢alisma
sonuclarinin giivenilirliginin arttirilmasi ve sonuclar arasinda karsilagtirma yapilabilmesi

acisindan faydali olacagi degerlendirilmektedir.
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