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Oz

Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte bir¢ok sektorde yeni uygulamalar gelistirilmistir. Bu gelismeler
egitim alaninda uzaktan egitim sistemi uygulamalari olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Birgok
arastirmaci bu alanda akademik ¢alismalar yaparak, uzaktan egitim sisteminin daha etkin ve verimli
kullanilmasina katki saglamaktadir. Bu ¢alismada ise uzaktan egitim sistemine devam etme niyetini
etkileyen faktorleri aragtirmak amaciyla Ankara’da faaliyet gosteren Ahmet Yesevi Universitesi,
Ankara Universitesi, Atilim Universitesi ve Gazi Universitesinde egitim goren 1029 uzaktan egitim
ogrencisine anket uygulanmistir. Onerilen modelde bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi,
algilanan fayda, bilissel kapilim, algilanan kullanim kolaylig, kisileraras: etki ve dis etkinin kullanici
tatmini tizerindeki etkisi, kullanicinin tatminin de uzaktan egitim sistemini kullanma niyeti
tizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Ozellikle kullanici tatmininin uzaktan egitimi kullanmaya devam
etme niyeti tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Kisileraras: etki,
algilanan fayda, bilissel kapilim, hizmet kalitesi ve sistem kalitesinin kullanicilarin tatmini tizerinde
anlaml ve pozitif bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte dis etki, algilanan
kullanim kolaylig1 ve bilgi kalitesinin kullanicilarin memnuniyetleri {izerinde anlaml bir etkiye
sahip olmadig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Uzaktan Egitim, Teknoloji Kabul Modeli, Yonetim Bilisim Sistemleri
Abstract

With the advancement in technology, new applications have been developed in many fields.
In the field of education, we observe the distance education system as the new application. Many
researchers have contributed to the distance education system by carrying out academic studies. In
this study, a questionnaire was applied to 1029 distance education students studying at Ahmet
Yesevi University, Ankara University, Atihm University and Gazi University in Ankara in order to
investigate the factors affecting the intention to continue distance education system. The proposed
model investigated the effect of the information quality, service quality, system quality, perceived
usefulness, perceived cognitive absorption, perceived ease of use, interpersonal influence and
external influence on user satisfaction, and the user satisfaction on the continuance intention to the
distance education system. It has been found that user satisfaction has a significant positive effect on
the continuance intention to the distance education. It has been determined that interpersonal
influence, perceived usefulness, perceived cognitive absorption, service quality, and system quality
have a significant and positive effect on users’ satisfaction, but external influence, perceived ease of
use and information quality have no significant effect on users’ satisfaction.

Keywords: Distance Education, Technology Acceptance Model, Managemet Information Systems
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1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler yasamin her alanina etki etmektedir. Bu
alanlardan birisi de siiphesiz egitim alamidir (i§man, 2011:1,15). Egitim alaninda, uzaktan
egitimin yayginlasmasiyla birlikte bilgiye erismede yer, zaman, yas gibi engeller ortadan
kalkmakta ve bireyler yasam boyu 6grenim firsat1 yakalamaktadir (Fidan, 2016).

Bilisim teknolojilerinin gelismesi bilgiye erisimi hizlandirmakta ve kolaylastirmaktadir.
Glintimiizde kullanilan bilgi otobanlari, uzaktan egitimin her asamasinda kullanilan 6gretme ve
ogrenme tekniklerini hizli bir sekilde degistirmekte ve bu alanda sektdrlere yeni bir ¢igir
agmaktadir (Thomas, Larson, Clift ve Levin, 1996). Bu sayede akademisyenler, 6gretmenler,
egitim uzmanlar1 ve Ogrenciler, arzuladiklar1 bilgiye kolaylikla ulasabilmekte ve bilimsel
arastirma yapma kabiliyetlerini ilerletebilmektedirler. Bu baglamda ele alindiginda, uzaktan
egitimin bireylere bir¢ok firsat sundugu goriilmektedir. Uzaktan egitim ve 6gretimle ilgilenen
uzmanlar ve 6gretmenler bilgi teknolojileri alaninda bilinglenmelidirler. Bilgi teknolojilerinin
uzaktan egitim alaninda kullanilmas1 6grenme ve 6gretme ortamlarmin kalitesini artirmak igin
bir¢ok firsat ortaya ¢ikarmaktadir. Ortaya ¢ikan 6gretme ve 6grenme ortamlar ile 6grenciler
zihinsel olarak gelismekte, toplumsallasmakta ve iletisim yapabilme kabiliyetlerini
artirmaktadirlar (Isman, 2011: 210-213).

Bilisim sistemleri literatiiriinde, bilgi sistemleri kullanicilarinin teknoloji kabulii ve kullanima
devam etme belirleyicilerini inceleyen bir¢ok akademik ¢alisma bulunmaktadir (Hsu and Chiu,
2004a; Jiang et al., 2002; Shih, 2004; Heo and Han, 2003; Venkatesh, 2000). Literatiirde kullanici
tutumlar1 gercevesinde ele alinan tatmin ve davranis niyeti arasindaki ve tatmin ile sistem
kullanimi1 iligkilerini inceleyen farkli teorik modeller bulunmaktadir. Bu teorik modeller
arasinda en ¢ok kullanilani ise “Teknoloji Kabul Modelidir (TKM) (Technology Acceptance
Model-TAM)”. TKM, Davis ve arkadaslar1 tarafindan 1989 yilinda Sebepli Faaliyetler
Teorisinden (SFT) tiiretilmistir. TKM, teknoloji kabuliinii algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolayliginin etkisine dayanarak tahmin etmektedir (Roca ve dig., 2006).

Bilisim sistemleri literatiiriinde incelenen diger bir 6nemli konu ise kullanict memnuniyetidir.
Ciinkti kullanici memnuniyeti bilisim sistemleri basarismin ve kullaniminin o6lgiilmesinde
onemli bir belirleyici olarak goriilmektedir (Delone ve McLean, 1992; Bailey ve Pearson, 1983;
Doll ve Torkzadeh, 1988; Ives ve dig., 1983). Kullanict memnuniyetini 6l¢gmek icin gelistirilen
araglar arasinda Bailey ve Pearson (1983) tarafindan gelistirilen 39 maddelik bir arag, Ives ve
dig. (1983) ile Doll ve Torkzadeh (1988) tarafindan gelistirilen 12 maddelik son kullanic
memnuniyetini 6lgen bir ara¢ bulunmaktadar.

Son zamanlarda “Beklentilerin Onaylanmamasi Teorisi” (BOT) bireylerin bilisim sistemlerini
kullanmaya devam etmeye motive eden degiskenleri agiklamak amaciyla akademik
arastirmalarda siklikla kullanilan yeni bir teori olarak goriilmektedir (Bhattacherjee, 2001a,b;
Chiu ve dig., 2005; Khalifa ve Liu, 2002a,b; Hayashi ve dig., 2004; Lin ve dig., 2005; McKinney
ve dig., 2002). BOT tiiketicilerin algilanan performans, algilanan onaylamama, memnuniyet ve
yeniden satin alma niyeti arasindaki nedensel iliskiyi incelemektedir (Roca ve dig., 2006).

BOT’a gore memnuniyet yeniden satin alma {izerinde 6nemli bir 6nciildiir. TKM'ye gore ise
algilanan fayda, biligsel kapilim, algilanan kullanim kolaylig1 ve kisisel norm faktorleri,
kullanim niyetlerini belirlemektedir. Bu nedenle yapilan ¢alisma ayni modelde BOT ve TKM
degiskenleri arasindaki iligkileri inceleyerek, giderek biiyiiyen teknoloji kabul alan yazinina
onemli katkilar saglamaktadir. Bu calismada uzaktan egitim O6grencilerinin uzaktan egitim
sistemini kullanmaya devam etme kararinin olusmasina katkida bulunan faktorleri daha iyi
tanumlamak i¢in TKM ve BOT birlestirilmis ve yeni bir model olusturulmustur. Algilanan
performans; algilanan kalite ve algilanan fayda olarak iki boyutlu bir yapida incelenmistir.
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Algilanan Kkalite ise bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve sistem kalitesi ile ii¢ boyutlu olarak temsil
edilmistir. Algilanan kullanilabilirlik ise algilanan fayda, biligsel kapilim ve algilanan kullanim
kolaylig1 olmak iizere {i¢ boyutlu yapida incelenmistir. Ayrica, bu degiskenlere ek olarak
olusturulan bu yeni ve daha kapsamli modele biligsel kapilim ve 6znel norm yapilar1 da
eklenmistir.

Mevcut calismada oncelikle uzaktan egitim ile teknoloji kabuliine deginilmis ve bu alanda
yapilan calismalara yer verilmistir. Son boéliimde ise arastirma bulgularina yer verilerek elde
edilen sonuglar tartigilmistir.

2. Uzaktan Egitim

Glintimiizde bilisim teknolojileri hizla gelismektedir. Bu teknolojiler arasindaki en biiyiik pay
sliphesiz internete aittir. Internet kullaniminin her gegen giin artmasi birtakim degisiklikleri ve
yenilikleri beraberinde getirmektedir. Bunlardan en 6nemli ve kapsamli olanlarindan birisi de
egitim alaninda gerceklesmektedir. Bu yeniliklere paralel olarak bilginin paylasilmasi siirecinde
geleneksel egitim sekilleri yerine web tabanl egitim sekillerinin de kullanilmasi kaginilmazdir
(Irmak, 2007). Sunulan igerigin kalitesi, uzaktan egitimin basarisin1 dogrudan etkilemektedir.
Bu igerikler nitelik olarak kaliteli ve konu bakimindan zengin olmasinin yaninda gorsel olarak
da tatminkar olmalidir. Bu baglamda ders igeriklerinin e-sinav, e-ders seklinde olmasi
maliyetleri artirmakta ve ugras gerektirmektedir. Bununla birlikte pratik icerik gelistirme
teknolojilerinden-araglarindan faydalanilmasiyla bu islemler hizli ve pratik bir bicimde
saglanmaya baslanmistir (Morgan ve O'reily, 1999, Cakir, Calp, Dogan, 2015).

Uzaktan egitim alan yazininda bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlar karsilastirildiginda
bircogunun benzerlik gosterdigi soylenebilmektedir (Irmak, 2007). Tanumlar incelendiginde
siklikla Mektupla Ogretim, Televizyon Universitesi, Acik Fakiilte ve Uzaktan Ogretim gibi
terimlerin kullanildig1 tespit edilmistir. Alan yazininda kavram biitiinliiglinti kaybetmemek
adina uzaktan egitim tabirinin kullanilmasi uygun goriilmiistiir (Isman, 2011:19). Uzaktan
egitim, kullanicilara sundugu imkanlarla egitime yeni bir ag1 kazandirmistir. Bu sayede
glinlimiizde yaygin sekilde kullanilan bir sistem halini de almistir (Fidan, 2016).

Uzaktan egitim, 6zel uygulamalarin ve organizasyonlarin yapilmasina ek olarak, 6zel 6gretme
tekniklerine sahip, elektronik olan veya olmayan sistemlerin kullamildigi, ©zel iletisim
yontemlerinden faydalanan, kendine has bir ders plani yapma teknigi olan, normal olarak
dgretme islemini degisik mekanlarda meydana getiren planl bir 6grenmedir (Isman, 2011: 19;
Moore ve Kearsley, 1996: 2).

En genel tanimiyla Uzaktan Egitim, fiziki olarak farkli mekanlarda bulunan 6gretmenin ve
Ogrencinin teknoloji yoluyla etkilesimde bulundugu bir egitim sistemi modelidir. (Yadigar,
2010, Yalin, 2005, 1§man, 2011).

3. Teknoloji Kabulii

Teknoloji, etimolojik olarak yunanca techne (hiinerli, sanatla alakali, pratik) ve logia (sistematik
yaklasim veya bilgi) kelimelerinden tiiretilmistir. En genel tanimiyla ise insani hedefler icin
dogay1 yonlendirmenin bilgisidir (Betz, 2003:4). Teknoloji daha genis tanimiyla soyle ifade
edilmektedir: “Bilimin hizmet, {iretim, ulasim gibi alanlardaki problemlere ¢6ziim bulmas:
siirecine katki saglayan ve bilim ile uygulama arasinda baglanti1 vazifesi goren yontemler,
islemler, sistemler, makineler, siiregler, kontrol ve yonetim islemlerinin tamamidir” (Akb1yik,
2012).

Her gecen giin yeni teknolojilerin ¢ikmasi, insanlarin bu teknolojiler hususunda siirekli
egitilmesini temel bir ihtiya¢ haline getirmektedir. Elektronik 6grenme ortamlarma harcanan
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devasa biitgeler teknoloji kabulii ve uygulamasi gibi konular1 giderek daha popiiler ve énemli
hale getirmektedir (Martinez -Torres ve digerleri, 2006). Insanlar genellikle kullanamadiklar
veya kullanamayacaklarina inandiklar1 yeniliklere karsi bir tepki gostermekte ve degisime
direnmektedirler (Celik ve Bindak, 2003:29). Ortaya ¢ikan bu tepkinin ve direncin tahmin
edilebilmesi ve acgiklanabilmesi, arastirmacilarin iizerinde ¢alistiklar1 diger Onemli bir
durumdur (Turan, 2011).

Teknoloji kabulii ile alakali bir¢ok arastirmada Teknoloji Kabul Modeli (TKM), kullanicinin
kabuliinii 6lgmek amaciyla yaygin olarak yer almaktadir. Etkin bir teorik altyapiya sahip olan
TKM, bilhassa yeni yayginlasan internet gibi teknolojilerin egitim-6gretimde kullanilmasi,
kullanicilarin bu teknolojileri kabulii ve yeterince kullanip kullanmadiklarinin belirlenmesi gibi
konularda daha yogun olarak kullanilmaktadir (Martinez -Torres ve digerleri, 2006).

TKM bireylerin teknolojiyi kullanma niyet ve isteklerini ii¢ temel unsura dayandirarak 6lgen bir
teoridir. TKM baz1 kisitlara sahip oldugu icin de elestirilmektedir. Bu nedenle arastirmacilar
tarafindan modele farkli unsurlar eklenerek aciklayici giictintin artirilmasi hedeflenmistir
(Legris ve digerleri, 2003). Buna ragmen, TKM Yo6netim Bilisim Sistemleri alan yazininda
bireysel diizeyde teknoloji kabuliinii arastiran ve yaygin olarak kullanilan davranissal teoriler
temelli bir teori olarak hala yer almaktadir. TKM bireylerin teknoloji kabuliiniin, algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 etkilerine bagl olarak sekillendigini ileri siirmektedir
(Turan ve Colakoglu, 2008). TKM’ye gore gerceklesen bir davramisi kisilerin davranigsal
niyetleri belirlemekte ve bu niyetler de bireylerin tutumlar: tarafindan sekillenmektedir (Chen,
Gillenson ve Sherrell, 2002: 705). TKM, is sektoriinde teknoloji kullanimina yol agan faktorleri
tanumlayan ve bilgi teknolojilerinin olusturulmasini kolaylastirmak icin kullanilan en yaygin
modeldir (Aktas, 2007).

Sekil 1’de Teknoloji Kabul Modeli goriilmektedir. Buna gore davranissal niyet, davranisin
hemen 6ncesinde yer almaktadir. TKM’da tutum-niyet iliskisi, bireyin tiim sartlarin esit oldugu
durumlarda olumlu duygulara sahip oldugu davranisa niyet etmesi olarak ifade edilmektedir.
TKM'nin asil gayelerinden birisi de, i¢sel tutum, niyet ve inang gibi degiskenlere digsal
faktorlerin etkisini incelemektir (Davis vd., 1989:988).

Algilanan
| Fayda >

Kullanima
A Davranissal
Temel Yonellk » i > Davranis
Degiskenler Niyet
Tutum

Algilanan
\ Kullanim /
Kolayhgi

-

Sekil 1. Teknoloji Kabul Modeli (Kaynak: Davis vd., 1989:985, Turan, 2011:30)

Bircok arastirmaci, teknoloji uyarlamasi konusunda arastirma yaparken TKM’den yola ¢ikarak
modeller gelistirmistir (Davis, 1989). Arastirmacilar TKM'nin teknoloji kullanimini basarili bir
sekilde agikladigimi diisiindiigii icin bir¢ok arastirmada kullanmislardir. Schepers ve Wetzels
(2007), incelemelerindeTKM'nin dogrulandigini ifade etmislerdir. Gerek Yapisal Esitlik Modeli
gerekse korelasyon analizleri algilanan kullanim kolayligimin ve algilanan kullamishhigmn
davranis ve tutum {izerinde etkisinin oldugunu gostermistir.
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Farahat (2012) yaptigi calismada Ogrencilerin ¢evrimici Ogrenmeyi kabul etmedeki
belirleyicilerini tespit etmeyi ve bu belirleyicilerin 6grencilerin ¢evrimici 6grenmeyi kullanma
niyetlerini nasil sekillendirebilecegini arastirmistir. TKM’ye dayali kavramsal bir cergeve
gelistirmistir. Elde edilen sonuglar, 6grencilerin kullanim kolayligi, yararlilik, cevrimigi
o0grenmeye yonelik tutumlar ve 6grencilerin yonlendirdigi grubun sosyal etkisi hakkindaki
algilarinin, O&grencilerin ¢evrimi¢i Ogrenme niyetlerini belirleyen faktorler oldugunu
gOstermistir.

Miss (2014) Nijerya’da bulunan Ibadan Universitesinde lisansiistii okul portali kullanicilari
tizerinde yaptig1 calismada; sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, teknolojik/altyapisal
konulari, kullanicinin bilgisayar kullanimi 6z yeterliligi gibi faktorlerinin kullanicilarin tatmini
tizerindeki etkisini arastirmistir. Sonuglar sistem, bilgi ve hizmet kalitesinin ile altyapinin
kullanic1 tatmini igin 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymustur. Buna karsin, bilgisayar
kullanimi 6z yeterliliginin anlamli olmadigin tespit edilmistir.

Eren ve Kaya (2017) calismalarinda TKM’den faydalanmislardir. Makalede uzaktan egitim ile
o0grenmenin algilanan kullanighlik, algilanan kolaylik, tutum ve niyetler iizerindeki etkileri
incelenmistir. Sonuglar algilanan kullarighlik ile algilanan kolayligin, sistem kullamimu ile
meydana gelen davranigsal tutum arasinda anlamli etkilerinin oldugunu gostermistir. Fakat
algilanan eglencenin algilanan kullaniglilik {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit
edilmistir.

Akcay ve Gokgearslan (2015) yaptiklar1 arastirmada uzaktan egitim Ogrencilerinin grafik
tasarim derslerine yonelik algilarin1 TKM’de bulunan teknolojinin motivasyona olan etkisi,
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanisliliktan meydana gelen {i¢ degiskene gore
arastirmiglardir. Bulgular 6grencilerin grafik tasarim derslerinde Adobe Connect platformunun
kullanilmas1 yoniinde olumlu bir algiya sahip olduklarini gostermistir. Adobe Connect
platformunun 6grencilerin motivasyonlarin1 pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bunlara ek
olarak 6grencilerin bu platformu kolay kullanilabilir ve faydali bulduklar1 da tespit edilmistir.

Ramayah, Ahmad ve Lo (2010) yaptiklar1 ¢calismada Malezya’da e-6grenme sistemine devam
etme niyeti {izerinde kalite faktdrlerinin roliinti arastirmiglardir. Arastirma sonugclar1 bilgi
kalitesi, hizmet kalitesi ve sistem kalitesinin kullanima devam etme niyeti {izerinde anlamli ve
pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bulgulara gore bu tii¢ faktér devam etme
niyetinin toplam varyansmnin % 59,1'ni agiklamaktadir. Sonuglar tatmin {izerinde en yiiksek
etkinin sirasiyla servis, bilgi ve sistem kalitesine ait oldugunu gostermistir.

Al-Gahtani (2016) yaptig1 calismada TKM 3’ii kullanarak 6grencilerin e-6grenmeyi kullanma
niyetini etkileyen faktorleri belirlemek i¢in elde ettigi verileri yapisal esitlik modeli yardimiyla
analiz etmistir. Sonuglar e-6grenme teknolojisinin kabuliinii ngoren (tesvik edici / engelleyici)
faktorleri gostermistir. Ayrica TKM 3’tin Arap kiiltiiriinde anlamli oldugunu ifade etmistir.
Cikan sonuglar yonetim miidahaleleri ve daha iyi organizasyonel e-6grenme yo6netimi ile daha
fazla kabul ve etkin kullanimin elde edilebilecegini gostermistir.

Akbiyik ve Cogkun (2012) yaptiklar1 ¢calismada uzaktan egitimin kabuliinde sosyal yazilimlar
ile ilgili enstriimanlarin az olmasi sebebiyle yerlesik kuram yaklasimini benimsemislerdir.
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Calismada uzaktan egitim 6grencilerine egitsel sosyal yazilim kullanimu ile alakal iki adet acgik
uclu soru yoneltmislerdir. Calismanin sonucunda ise uzaktan egitimi kullanan 6grencilerin
egitsel sosyal yazilimlar1 kullanma niyetlerini ortaya koymak adina endiseleri ve beklentileri
glinlimiizde kullanilan teknoloji kabul modelleri ile iligskilendirerek karma bir model
onermislerdir.

Akbiyik ve Coskun (2013) yaptiklari ¢alismada, 2012 yilinda yaptiklar1 “Uzaktan Egitim
Ortamlarinda Sosyal Yazilim Kullaniminin Kabuliinti Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesine
Yonelik Bir Calisma” konulu arastirmalarinda 6nerdikleri modele yapisal esitlik modellemesi
teknigi kullanarak, modelin yapisal gecerliligini test etmislerdir. Yapisal esitlik modellemesi
testleri sonucunda Onerilen modelin niyetin % 48’ini agikladigini gormiislerdir. Bu durum
sosyal yazilimlar hakkindaki beklentilerin (teknoloji katkis1 ve etkilesim) ve endiselerin (yogun
teknoloji, algilanan 6gretmen ve O6grenci bariyeri) algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan
fayda vasitasiyla uzaktan egitimi kullanan 6grencilerin kullanma niyetleri {izerinde anlamli ve
gliclii bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.

Selim (2003) yaptig1 calismada TKM ile web tabanli 6grenmeyi arastirmistir. Yapisal Esitlik
Modeli ile ders web sitesi kabul modelini ileri siirerek iiniversite 6grencilerinin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolaylig1 ve niyet arasindaki iligkilerini test etmistir. Modelin toplanan
verilerle uyum gosterdigini ve algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin bir ders web
sitesinin etkin ve verimli bir 6grenme teknolojisi olarak kabul edilip kullanilmasinin iyi bir
belirleyicisi oldugunu belirtmistir. Ders web sitesi kabul modeli tarafindan degerlendirilen
yapilar arasindaki nedensel iliskiler iyi desteklenmis ve ders web sitesinin kabulii ve
kullaniminin toplam varyansin % 83'linii olusturdugunu ifade etmistir.

Bolat ve dig, (2017) yaptiklar1 ¢alismada TKM'yi kullanarak uzaktan egitim Ogrencilerinin
mobil ortamda O6gretimsel etkinliklere katilmalarina yonelik tutumlarmni arastirmislardir. Bu
nedenle tarama yontemiyle 6grencilerin kabul diizeyleri, bu diizeylerin demografik degiskenler
ve mobil deneyimlerle iligkisini incelemislerdir. Sonuglar uzaktan egitim 6grencilerinin mobil
internet kabul ve kullanim diizeylerinin olumlu oldugunu gostermistir. Buna ek olarak ¢alisma
sonuglarinda kisa siireli mobil deneyime sahip 6grenciler ile hi¢ mobil deneyime sahip olmayan
ogrenciler arasinda farkhilik oldugu ifade edilmistir.

Roca, Chiu ve Martinez, (2006) e-6grenme kullanimma devam etme niyetini Beklentinin
Onaylanmamas1 Teorisini temel alarak Genisletilmis Kabul Modeli ve Bilgi Sistemleri Bagar1
Modelini birlestirdigi bir model ile incelemistir. Onerilen modelde algilanan performans
bileseni algilanan kalite ve algilanan kullanilabilirlik bilesenlerine ayrilarak incelenmistir.
Bunun sonucunda kullanicinin devam etme niyetinin, kullanic1 tatmini ile iligkisinin oldugu
tespit edilmistir. Kullanici tatmininin ise algilanan kullanilabilirlik, bilgi kalitesi, onaylama,
sistem kalitesi, hizmet kalitesi, algilanan kullanim kolaylig1 ve biligsel kapilim ile iligkisinin
oldugu tespit edilmistir.

Uzun ve dig. (2013) tarafindan yapilan arastirmada uzaktan egitim 6grencilerinin derslerde
kullanilan 6grenme platformuna yonelik algilar1 incelenmistir. Arastirmada TKM'nin
genisletilmis bir versiyonu kullanilmistir. Bu model 6grenme ortamina yonelik algilanan
motivasyon, algilanan kullamim kolayligi ve algilanan fayda olmak {iizere ti¢ faktorden
meydana gelmistir. Sonuglar TKM'nin her bir faktoriinde 6grencilerin ortalama avantajlar
sagladig1 algisina sahip olduklarini gostermistir. Bunun nedeninin o6grencilerin diisiik e-
O0grenme tecriibeleri ve bilgisayar becerileri oldugu ifade edilmistir.

Lin (2007) yaptig1 galismada gevrimigi 6grenme sisteminin basarisini etkileyen faktorleri
belirlemek i¢in DeLone ve McLean'in (1992) giincellenen bilgi sistemleri modelini kullanmistur.
Elde ettigi sonuglar cevrimici 6grenme sisteminin basarisini etkileyen faktorlerin anlasilmasimni
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saglamistir. Ayrica sonuglar hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin ¢evrimici
o0grenme sisteminin kullanicilarinin tatmini ve niyeti tizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu
gOstermistir.

Sun ve dig. (2008) yaptiklar1 calismada 6grencilerden, egitmenlerden, derslerden, teknolojiden,
tasarimdan ve ¢evreden meydana gelen alt1 boyutlu entegre bir model gelistirmislerdir. Elde
edilen sonuglar 6grencinin bilgisayar kaygisinin, egitmenin uzaktan egitime kars1 tutumunun,
dersin esnekliginin, kalitesinin, algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan kullanishhigin
ogrencilerin tatmin algilarini etkileyen 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymustur. Calisma,
kurumlara 6grencilerinin memnuniyetlerini nasil artirabilecekleri ve e-6grenme uygulamalarini
nasil daha giiglii bir hale getirebilecekleri konularinda 6nerilerde bulunmustur.

Park (2009) yaptig1 calismada Teknoloji Kabul Modelini temel alarak e-6grenme 6z yeterliligi,
sistem erisilebilirligi, stibjektif norm, algilanan kullanislilik, algilanan kullanim kolayligi, tutum
ve e-6grenmeyi kullanma niyeti faktorlerinden meydana gelen bir model gelistirmistir. Sonug,
TKM'nin kullanicilarin e-6grenmeyi kabul ettiklerini anlamak i¢in iyi bir teorik ara¢ oldugunu
kanitlamistir. Calismada e-6grenme 6z yeterliliginin e-6grenme kabuliinii etkileyen en 6nemli
yap1 oldugu ve bunu siibjektif normun izledigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Freeze ve dig., (2010) yaptiklar1 ¢alisma ile sistem kalitesinin ve bilgi kalitesinin kullanicilarmn
tatmini ve sistem kullanimi {izerinde anlamli bir etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir.
Ayrica sistem basarisi tizerinde kullanici tatmininin sistem kullanimina nispeten daha gtiglii bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Bhuasiri ve dig., (2012) yaptiklar1 ¢alismada gelismekte olan tilkelerdeki e-6grenme
sistemlerinin kabuliinii etkileyen kritik basar1 faktorlerini Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli, Sosyal
Bilissel Teori ve Motivasyon Teorisi gibi degisik model ve teorileri birlestirerek
tanuimlamaktadirlar. Calismada e-6grenme sistemlerinin basarisini etkileyen ¢ok sayida faktor
literatiirden faydalamilarak tanimlanmistir ve gelismekte olan {ilkelerdeki bilgi ve iletisim
uzmanlar1 ile Ogretim tiyelerinden meydana gelen iki paydas grubun goreli Onemi
karsilagtirilmistir. Delphi metodu ve Analitik Hiyerarsi stireci kullanilarak yanitlar elde
edilmistir. Sonugta gelismekte olan iilkelerde e-6grenme igin 6 boyutta 20 kritik basar1 faktorii
elde edilmistir. Bulgular, ©6grenme performansi igin miifredat tasarimimin Onemini
gostermektedir. Basarili e-6grenme uygulamalar1 icin teknoloji farkindaligi, motivasyon ve
Ogrenicilerin degisen davranislarinin 6n kosul oldugu ifade edilmistir. Ayrica bilgi ve iletisim
uzmanlar1 6grencinin 6zelliklerinin en 6nemli boyut oldugunu soylerken, fakiiltelerin sistem ve
altyapi kalitelerinin en 6nemli faktorler oldugu da tespit edilmistir.

5. Arastirma
5.1. Onerilen Model ve Arastirma Hipotezleri

Bu ¢alismada uzaktan egitim 6grencilerinin, uzaktan egitim sistemini kullanmaya devam etme
niyetlerini ortaya koymak amaciyla, devam etme niyetinin olasi belirleyicileri ve 6zellikleri ele
alinarak bir arastirma modeli 6nerilmektedir. Beklentilerin Onaylanmamas: Teorisinde (BOT)
yer alan algilanan performans yapisi; algilanan kullanilabilirlik ve algilanan kalite olarak ele
alinmaktadir. TKM’de yer alan algilanan kullanilabilirlik yapis1 algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolaylig1 degiskenlerinden meydana gelmektedir. Mevcut calismada ise model
gelistirilerek bu degiskenlere biligsel kapilim boyutu da eklenmis, TKM daha da kapsamli hale
getirilmistir. Bu yapilara ek olarak 6znel norm yapist da modele dahil edilmis, TKM daha da
genisletilmis ve ¢ok daha yeni ve kapsamli bir model 6nerilmistir. Modelin temel varsayima,
devam etme niyetinin; algilanan kalite, algilanan kullamilabilirlik ve 6znel normun bir
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fonksiyonu olan kullanici tatmini tarafindan belirlendigidir. Sekil 2’de onerilen arastirma
modeli goriilmektedir.

r &znel Norm 1
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| . Dis Etki i
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Algilanan Kalite e :
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Sekil 2. Onerilen arastirma modeli
5.1.1. Algilanan Kullanilabilirlik ve Tatmin

Bu ¢alismada algilanan kullanilabilirlik bilesenleri; algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig:
ve biligsel kapilim boyutlarindan meydana gelmektedir. Algilanan fayda, bireyin belirli bir
sistemi kullanmasi durumunda is performansinin artacagina inanma derecesidir. Algilanan
kullanim kolaylig1 ise, bireyin belirli bir sistemi kolaylikla kullanabilme derecesi olarak
tanumlanmaktadir (Davis, 1989:320). Bilissel kapilim teknoloji ile ilgili deneyimlerde yasanan
derin baglilik durumu olarak ifade edilmektedir (Roca ve dig., 2006).

Bhattacherjee (2001a,b) tarafindan yapilan iki ¢alismada algilanan faydanin kullanici tatminin
onemli bir belirleyicisi oldugu tespit edilmistir. Hayashi ve dig. (2004) tarafindan yapilan
arastirmada algilanan faydanin memnuniyetle farkli sosyal ortamlarda ve farkli egitim
diizeylerinde (diisiik, orta, yiiksek) pozitif korelasyon sagladig: goriilmiistiir. Rai ve dig. (2002)
Seddon’un (Seddon, 1997) bilisim sistemleri basar1 modelini ampirik olarak degerlendirerek
algilanan faydanin ve algilanan kullanim kolayliginin kullanici tatminini etkiledigini
gozlemlemislerdir. Devaraj ve dig. (2002) tarafindan e-ticaret alaninda yapilan c¢alismada
algilanan fayda ve algilanan kullanilabilirligin miisteri tatmininin 6nemli onctilleri oldugu
goriilmistiir. Bunlara ek olarak ©nerilen modelde biligsel kapilimin yer almasmin, uzaktan
egitimi kullanmaya devam etme niyetinin anlasilmasina katk: saglayacag: da diisiiniilmiistiir.
Bu paralelde 6nerilen hipotezler asagidadir:

Hi: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasinda algilanan faydanin, kullanici tatmini {izerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H2: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasinda biligsel kapilimin, kullanici tatmini {izerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Hs: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasinda algilanan kullanim kolayliginin, kullanic
tatmini tizerinde anlamli1 ve pozitif bir etkisi vardir.
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5.1.2. Algilanan Kalite ve Tatmin

Bilisim Sistemleri literatiiriinde, sistemin nitelikleri ve sonuglar1 genellikle bilgi kalitesi, hizmet
kalitesi ve sistem kalitesi faktorleriyle arastirilmaktadir. Bilgi kalitesi, bir bilgi sistemi tarafindan
iiretilen bilgilerin giincelligi, kapsamy, iliski diizeyi ve dogrulugu gibi ¢iktilarin kalitesini ifade
etmektedir (Bailey ve Pearson, 1983; DeLone ve McLean, 1992; McKinney ve dig., 2002). Sistem
kalitesi; sistem hatalar1 (sistem giivenilirligi), kullanic1 ara ytiizii tutarliligs, kullanim kolayligs,
belge kalitesi, program kodunun kalitesi ve siirekliligi ile ilgili konular1 ele almaktadir (Seddon,
1997). Hizmet kalitesi ise bir hizmetin iistiinliigiine iliskin kiiresel bir karar veya tutum olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman ve dig., 1988). Bu yapilar pazarlama literatiiriindeki algilanan
kalite ile benzer yapidadir (Roca ve dig., 2006).

DeLone and McLean (1992), yaptig1 ¢alismada, sistem kalitesinin ve bilgi kalitesinin kullanici
tatmini ve bilgi teknolojileri kullanimi {izerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu
bulmustur. McGill ve dig. (2003), kullanici tarafindan gelistirilen uygulamalar {izerinde
yaptiklar1 ¢alismada, bilgi kalitesi-tatmin ve sistem kalitesi-tatmin arasinda giiclii bir iligki
oldugunu tespit etmislerdir. Bharatia ve Chaudhury (2004) web tabanli karar destek sistemleri
tizerine ampirik bir ¢alisma yfiirtitmiistiir. Sonuglar bilgi kalitesinin ve sistem kalitesinin karar
verme memnuniyetinin gii¢lii onciilleri oldugunu gostermistir. Negash ve ark. (2003) web
tabanli miisteri destek sistemleri ile ilgili yaptiklar1 galismada bilgi ve sistem kalitesinin
tatminin belirleyicileri olmalarina ragmen, hizmet kalitesinin anlamli bir etkisinin olmadigini
belirlemislerdir. Ote yandan Lai (2004), hizmet kalitesinin kisa mesaj servisi tatminini iizerinde
etkili oldugunu tespit etmistir. Seddon ve Kiew (1994), bilgi kalitesi ve sistem kalitesinin
kullanic1 memnuniyetini olumlu etkiledigini ifade etmistir. Rai ve ark. (2002) ise Seddon’un
Bilgi Sistemleri Basar1 Modelini (Seddon, 1997) ampirik olarak degerlendirmis ve kullanic
tatmininin bilgi kalitesinden etkilendigini tespit etmislerdir. Bundan hareket edilerek
olusturulan hipotezler su sekildedir:

Ha4: Bilgi Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin tatmini iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye
sahiptir.

Hs: Hizmet Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin tatmini {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye
sahiptir.

He: Sistem Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin tatmini {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye
sahiptir.

5.1.3. Oznel Norm ve Tatmin

Bilisim sistemleri teknoloji kabulii literatiiriinde 6znel norm ve tatmin arasindaki iliskiyi
inceleyen az sayida calisma bulunmaktadir. Pazarlama literatiiriinde satin alma sonrasi
iletisimin tatmini etkiledigi gozlemlenmistir (Swan ve Oliver,1989). Bu nedenle mevcut
calismada satin alma sonrasi iletisim 6znel norm ile temsil edilmistir. Swan ve Oliver (1989),
miisteriler arasinda satin alma sonrasi iletisimi ¢ tiir olarak tanimlamiglardir. Bunlar
olumlu/olumsuz agizdan agiza soylentiler, diger insanlara tavsiyeler/uyarilar ve
sikayet/Onerilerdir. Calisma sonucunda satin alma sonrasi iletisimin memnuniyeti artirdig:
gozlemlenmistir. Hsu ve Chiu (2004b), elektronik hizmetin siirekliligini tahmin etmek i¢in satin
alma sonrasi iletisimi kisilerarasi etki ve dis etki olarak modellemisgtir. Sonuglar tatmin tizerinde
kisileraras1 etkinin, dis etkiden daha giiclii bir yap1 olusturdugunu gostermistir. Bhattacherjee
(2000) kisileraras: etkiyi bireyin arkadaslarinin, aile fertlerinin, is arkadaslarinin ve tecriibeli
kisilerin bilgileri olarak, dis etkiyi ise kitle iletisim araglarinin ve uzman goriislerinin
diistinceleri olarak tanimlamistir. Bu c¢alismada uzaktan egitime devam etme niyetini
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anlasilmasinin giiclenmesi i¢in, bu yapilarin kullanici tatmini tizerindeki etkileri arastirilmis ve
hipotezler su sekilde belirlenmistir:

Hr: Kisileraras1 etkinin uzaktan egitim sisteminin tatmini {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisi
vardir.

Hs: Dis etkinin uzaktan egitim sisteminin tatmini tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
5.1.4. Tatmin ve Devam Etme Niyeti

Gegmis calismalar tatminin gelecekte satin alma niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir (Oliver, 1981; Bitner, 1990; LaBarbara ve Mazursky, 1983). Bilisim
sistemlerinin tatmini iizerine yapilan 6nceki ¢alismalar ise, bu yapilar arasinda nedensel bir
iliski oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Bhattacherjee, 2001a,b; Hayashi ve ark., 2004; Chiu ve ark.,
2005; Lin ve ark., 2005). Bu baglamda calismada yer alan son hipotez isesu sekilde
belirlenmistir:

Ho: Kullanici tatmininin uzaktan egitime devam etme niyeti iizerinde anlamli ve olumlu bir
etkisi vardir.

5.2. Ampirik Metodoloji

Bu ¢alismada onceki boliimde ele alinan hipotezleri test etmek amaciyla literatiir ve 6zgilin
arastirmalar gercevesinde olusturulan anket uygulanmis, kullanilan veri toplama yontemi ve
her bir yap1 i¢in secilen dlgekler asagida sunulmustur.

5.2.1. Veri toplama

Arastirma modelini test etmek icin kullanilan veriler Ankara’da faaliyet gosteren ve uzaktan
egitim sistemine sahip olan Ahmet Yesevi Universitesi, Ankara Universitesi, Atilim Universitesi
ve Gazi Universitesinden elde edilmistir. Arastirma icin calismanin amaci ve kimler tarafindan
yapildigini belirten ve icinde demografik bilgiler, algilanan kullanilabilirlik, algilanan kalite,
0znel norm, tatmin ve devam etme niyeti Olceklerinden meydana gelen kapsamli bir anket
olusturulmustur. Daha sonra Gazi Universitesi Etik Komisyonuna anket uygulamasi icin
gerekli evraklar teslim edilerek basvuru yapilmistir. Calismanin etik kurallar dahilinde
yapildigini gosterir belgenin elde edilmesiyle anketler uygulanmaya baslanmistir. Google
Forms tizerinde anket olusturulmus ve bir anket linki elde edilmistir. Bu anket linki Ahmet
Yesevi Universitesi, Ankara Universitesi ve Gazi Universitesi uzaktan egitim ogrencilerine
elektronik posta yoluyla gonderilmistir. Gazi Universitesinden gelen cevaplar yeterli
goriilmedigi icin Gazi Universitesi 6grencilerine final sinavinda anket uygulamasi yapilmis ve
veri sayisi artirilmistir. Atilim Universitesi verileri ise final sinavinda ogrencilere anket
uygulamas1 yapilarak elde edilmistir. Anket uygulamasi 2016 yilinin Mart- Agustos aylar:
arasinda yapilmistir. Bunun neticesinde 1029 anket verisi toplanmistir (N=1029).
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Dagilimlar:

Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 323 31,4
Erkek 706 68,6
Yas 18-30 604 58,7
31-38 302 29,3
39 ve lizeri 123 12
Universite Ahmet Yesevi Universitesi 430 41,8
Ankara Universitesi 223 21,7
Atilim Universitesi 68 6,6
Gazi Universitesi 308 29,9
Egitim Diizeyi Onlisans 214 20,8
Lisans 254 24,7
Lisanstistii 561 54,5
Egitim Alma Siiresi 0-1yil 519 50,6
1-2 yil 268 26
2-3y1l 92 8,9
3 yil ve iizeri 150 14,5
Toplam 1029 100

Tablo 1’de arastirmaya katilan bireylerin kisisel bilgilerine iligskin frekans-yiizde dagilimlar1 yer
almaktadir. Cinsiyet durumuna gore katilimcilarin % 31,4'(i kadin (n=323), %68,6’sinin ise
erkeklerden (n=706) olustugu tespit edilmistir. Yas durumuna gore incelendiginde ise
katilimailarin % 58,7’si (n=604) 18-30 yas araliginda, % 29,3’ii (n=302) 31-38 yas araliinda, %
12’si (n=123) ise 39 yas ve {izerindedir. Katilimcilarin % 41,8’i (n=430) Ahmet Yesevi Universitesi
ogrencisi, % 21,7’si (n=223) Ankara Universitesi dgrencisi, % 6,6's1 (n=68) Atilim Universitesi
dgrencisi, % 29,9'u (n=308) ise Gazi Universitesi grencisidir. Katiimcilarin %20,8'i (n=214) 6n
lisans 6grencisi, % 24,7 (n=254) lisans 6grencisi, % 54,5'i (n=561) ise lisansiistii 6grencisidir.
Katilimailarin % 50,6's1 (n=519) 0-1 yildir, % 26’s1 (n=268) 1-2 yildir, % 8,9'u (n=92) 2-3 yildir, %
14,51 ise (n=150) 3 y1l ve iizeri siiredir uzaktan egitim sistemini kullandiklar1 belirlenmistir.

5.2.2. Kullanilan 6l¢ekler

Bu calismada kullanilan olgekler, konu ile ilgili 6nceki calismalardan uyarlanarak elde
edilmistir. Cevaplar 5’li likert Olcegi ile alinmistir. (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum seklinde).  Algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 ogeleri Davis
(1989)' dan uyarlanmstir. Biligssel kapilim, Agarwal ve Karahanna (2000)'den uyarlanmistir.
Bilgi kalitesi ve sistem kalitesi 6lgekleri Bailey ve Pearson (1983), Delone ve McLean (1992) ve
Baroudi ve Orlikowski (1988)'den elde edilmistir. Servis kalitesi 6lgegi Kettinger ve Lee (1994,
1997), Parasuraman ve ark. (1985, 1988) ve Pitt ve ark. (1995) den uyarlanmistir. Kisilerarasi etki
ve dis etki Bhattacherjee (2000)’'den uyarlanmistir. Tatmin ile ilgili ogeler Oliver (1980) ve
Spreng ve ark. (1996)'dan uyarlanmistir. Devam niyetini 6lgen ogeler Mathieson (1991) ve
Bhattacherjee (2001b)’den uyarlanmastir.

Olceklerin orijinal formlar1 iki asamada ingilizceden Tiirkge’ye terclime edilmistir. Ik olarak iki
ceviri uzmam ve Ingilizceye kendi alaninda hakim iki akademisyen birbirleriyle bagimsiz
olarak biitiin 6lgekleri Tiirkce "ye gevirmistir. Ikinci asamada ise elde edilen ceviriler bir ceviri
uzmani ve arastirmaci tarafindan karsilastirilmis ve en iyi ifade ettigi diistiniilen ceviriler kabul
edilmistir. Bu haliyle alaninda uzman iki akademisyen tarafindan tekrar kontrol edildikten
sonra Olcek ifadelerine son hali verilmistir.

11




“ K. Celik & A. Sokmen

5.3. Veri Analizi ve Arastirmanin Bulgularn

Mevcut ¢alismada dogrulayic faktor analizi ve yapisal esitlik modeli analizi i¢in R programa,
demografik bilgilerin olusturulmasi, c¢alismada kullanilan 0lgeklerin giivenilirlikleri ve
korelasyon matrisinin olusturulmasi igin ise SPSS 18 programi kullanilmistir.

[k asamada R programi ile Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Buna gore; algilanan biligsel
kapilim 6lgeginin ikinci ifadesi, bilgi kalitesi 6l¢eginin ikinci, {iglincii ve yedinci ifadeleri,
hizmet kalitesi Olgeginin besinci ve yedinci ifadeleri ve sistem kalitesi 6lgeginin birinci
ifadesinin faktor yiikiiniin 0,5’in altinda oldugu goriilerek modelden ¢ikarilmistir (Bagozzi ve
Yi,1988:82). Olusan yeni modelle tekrar dogrulayici faktor analizi yapilarak uyum iyiligi
degerleri elde edilmistir.

Calismada incelen uyum iyiligi indisleri sunlardir: Ki kare uyum testi / Serbestlik derecesi
(X?/sd), Kargilastirmali Uyum Indeksi (CFI-Comperative Fit Index), Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekokii (RMSEA-Root Mean Square Error of Approximation),Normlastirilmamais
Uyum Indeksi (TLI/NNFI-Tucker-Lewis Indeksi/Non-Formed Fit Index), Normlastirilmis
Uyum Indeksi (Normed Fit Index, NFI), Goreli Uyum Iindeksi (Relative Fit Index, RFI), Goreli
Merkezi Olmayan Indeks (Relative Noncentrality Index ; RNI), Fazlalik Uyum indeksi
(Incremental Fit Index, IFI).

Tablo 2. Uyum iyiligi degerleri (Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2011)

Uyum indeksleri | Deger Iyi uyum degerleri | Kabul edilebilir | Sonug
uyum degerleri

X*/sd 3,94 <2 <4 Kabul edilebilir uyum
CFI 0,941 >0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0,053 <0,05 <0,08 Kabul edilebilir uyum
TLI 0,934 >0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
NNFI 0,934 >0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
NFI 0,923 >0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
RFI 0,914 >(0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
RNI 0,941 >0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum
IFI 0,941 >(0,95 >0,90 Kabul edilebilir uyum

Tablo 2’de ¢alismaya ait uyum iyiligi degerleri goriilmektedir. Bulgular incelendiginde tiim
uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir oldugu goriilmektedir. Bu durum onerilen model ile
toplanan verinin uyumlu oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Cronbach Alpha, AVE, CR degerleri ve korelasyon matrisi

o AVE CR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1-AF 0,83 0,70 0,87 1
2-BiK 0,84 0,51 0,83 | ,69%* 1

3-AKK 0,89 0,65 0,84 ,53%K | 54k 1

4-KAE 0,90 0,77 0,90 | ,44%* | 52%* | 3Q%* 1

5-DE 0,81 0,73 0,89 | ,53%% | 58%* | 4% | 56%* 1

6-BK 0,90 0,62 0,90 | ,64%* | ,67*%* | 54%* ,52 ,04%%* 1

7-HK 0,91 0,65 0,90 | ,56%% | ,62%* | 54%*% | 49¥* | 50¥* | To¥* 1

8-SK 0,86 0,57 0,87 Ok | S5kk | 5pxx | 44¥x | STEE | 68%F | To** 1

9-TAT 0,87 0,70 0,87 LO2%F | E2¥F | STH¥ | AB¥¥ | S5D¥¥ | O8¥F | 73Rk | 7Rk 1

10-DEN 0,92 0,72 0,88 LO3%F | 64%* | 46** | 55¥* | 60%* | ,66%* | ,64%* | 58 | 75%* 1

a: Cronbach Alpha Katsayisi; AF: Algilanan Fayda; BIK: Biligsel Kapilim; AKK: Algilanan Kullanim Kolayligi; KAE: Kisiler
Aras1 Etki; DE: Dig Etki; BK: Bilgi Kalitesi; HK: Hizmet Kalitesi; SK: Sistem Kalitesi; TAT: Tatmin; DEN: Devam Etme Niyeti;
*

p<0,05
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Tablo 3’de tiim Olgeklerin Cronbach Alfa Giivenilirlik Kaysayisi, ortalama varyans degerleri
(AVE), bilesik giivenilirlik degerleri (CR) ve korelasyon matrisi goriilmektedir. Buna gore tiim
Olceklerin Cronbach Alpha katsayisinin 0,81 ile 0,92 arasinda degerler aldig1 goriilmektedir.
Yapilan incelemeler neticesinde Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisinin 0,7’den yiiksek olmasi
gerektigi tespit edilmistir (Nunally, 1978; Iacabucci ve Duhackek, 2003). Boylece olgeklerin
glivenilirliklerin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

Yakinsama gegerliligi (convergent validity) icin ortalama varyans degerinin (AVE) 0,5'ten
biiyiik olmast ve CR'nin AVE’den biiyiik olmas1 gerekmektedir (Hair ve dig., 2010; Fornell ve
Larcker,1981). Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen verilere dayanarak bilesik
glvenilirlik (CR), ortalama varyans degeri (AVE) hesaplanmis ve korelasyon matrisi
olusturulmustur. Tablo 3’de goriildiigii gibi AVE degerleri 0,51-0,77 arasinda yer almaktadir ve
tiim degerler 0,50’den ytiiksektir. Buna ek olarak tiim yapilarin CR degerleri AVE’den biiyiiktiir.
Boylece modelin gegerli oldugu goriilmektedir. Ayrica tiim gizil degiskenler arasinda anlaml
(p<0,01) ve pozitif bir korelasyon oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Hipotezlerin kabul/red durumu

Hipotez Standardize p Kabul/Red

H;: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasindan | 0.190 0.000 Kabul edildi
algilanan faydanin, kullanici tatmini iizerinde anlamli
ve pozitif bir etkisi vardir.

H,: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasinda | 0.228 0.000 Kabul edildi
biligsel kapilimin, kullanici tatmini iizerinde anlamli
ve pozitif bir etkisi vardir.

H;: Uzaktan egitim sisteminin kullanilmasinda | 0.040 0.207 Reddedildi
algilanan kullanim kolayliginin, kullanici tatmini
iizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi vardir.

H,: Bilgi Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin tatmini | -0.029 0.638 Reddedildi
iizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkiye sahiptir.

Hs: Hizmet Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin | 0.324 0.000 Kabul edildi
tatmini lizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir

Hg: Sistem Kalitesi, uzaktan egitim sisteminin tatmini | 0.191 0.000 Kabul edildi
iizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkiye sahiptir.

H7: Kisileraras1 etkinin uzaktan egitim sisteminin | 0.089 0.001 Kabul edildi
tatmini lizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Hg: Dis etkinin uzaktan egitim sisteminin tatmini | -0.013 0.743 Reddedildi
iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Ho: Kullanicinin tatminin uzaktan egitime devam | 0.902 0.000 Kabul edildi
etme niyeti ilizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi

vardir.

Tablo 4’de desteklenen ve reddedilen hipotezler goriilmektedir. Buna gore Hi, Hz, Hs, He, H7 ve
Ho desteklenmis, Hs, Hsve Hsise reddedilmistir.
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Sekil 3. Yapilar arasindaki standardize p katsayilar1 (***p<0,001; **p<0,05)

Sekil 3'de degiskenler arasindaki (3 katsayilar1 ve R? degerleri goriilmektedir. Buna gore
algilanan kalite, algilanan kullanulabilirlik ve 6znel norm bilesenlerinin kullanici tatminini %76
oraninda agikladigr (R?=0,76), kullanic1 tatmininin ise uzaktan egitime devam etme niyetini %81
oraninda (R?=0,81) agikladig: tespit edilmistir.

5.4. Tartisma ve Sonuclar

Uzaktan egitim tiim diinyada her gecen giin hizla yayginlasmaktadir. Yayginlasan bu yeni
egitim sisteminin kullanict memnuniyeti ve devam etme niyeti tizerinde etkili olan faktorlerinin
belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Eger bu sisteme verilen tepkiler dogru anlasilirsa bu alanda
calisan yoneticiler bu tepkilere yonelik sistemi tamamlayici ve iyilestirici ¢aligmalar
yapabileceklerdir. Bu nedenle bu ¢alismada TKM ampirik olarak genisletilerek, algilanan
kullanim kolayligi, algilanan fayda, bilissel kapilim, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem
kalitesi, kisilerarasi etki ve dis etkinin tatmin {izerindeki etkisi, tatminin de devam etme niyeti
tuizerindeki etkisi incelenmistir.

Calismada kullanic tatmininin % 76 oraninda (R?=0,76) algilanan kullanim kolaylig1, algilanan
fayda, bilissel kapilim, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem Kkalitesi, i¢ etki ve dis etki
degiskenleriyle aciklandigi, % 24 oraninda ise diger degiskenlerle agiklandigi goriilmektedir.
Ayrica kullanima devam etme niyetinin de % 81 oraminda (R?=0,81) kullanic1 tatminiyle
acgiklandig1 %19 oraninda ise diger degiskenlerle agiklandig tespit edilmistir.

Ampirik analizin sonuglarina gore algilanan kalite yapisi degiskenlerinden hizmet kalitesi ve
sistem kalitesi degiskenlerinin, kullanic1 tatmini iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugu, fakat bilgi kalitesi degiskeninin anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Hizmet kalitesinin tatmin {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip olmas:i literatiir
tarafindan da desteklenmektedir (Miss, 2014; Ramayah, Ahmad ve Lo, 2010). Mevcut ¢alismada
hizmet kalitesi kullanici tatminini etkileyen en 6nemli faktor olarak bulunmustur. Bu durum
uzaktan egitim sistemi yoOneticilerinin hizmet kalitesine agirhk vermeleri gerektigini
gostermektedir. Bu baglamda yetkili olan kisilerin uzaktan egitim sistemlerinin modern
goriiniimlii ve kullamish iyi bir arayiizii olmasi, gorsel olarak gekici araglara sahip olmasi,
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kullanicilara dogru ¢oziimler saglamasi, hizli olmasi ve uygun saatlerde hizmet vermesi igin
¢aba sarf etmeleri gerektigini gostermektedir.

Sistem kalitesinin kullanic1 tatmini tizerinde anlaml bir etkiye sahip olmasi, literatiirdeki diger
calismalarla paralellik gostermektedir (Giirkut ve Nat, 2017; Miss, 2014; Ramayah, Ahmad ve
Lo, 2010; Tian and Xu,2017). Uzaktan egitim sistemi yoneticilerinin sistem kalitesini artirict
onlemler almas1 gerekmektedir. Bu baglamda uzaktan egitim sistemlerinin gorev basma diisen
adim sayist az olmalidir ve kullanicilar ulagsmak istedikleri hedeflere birka¢ adimda ulasmalidir.
Bir gorevi tamamlamak icin gerekli adimlarin mantiksal bir sira takip etmesi gerekmektedir. Bir
islem gerceklestirilirken tahmin edilen sonuglara ulasilmalidir. Sistem ekraninin bilgi
diizenlemesinin agik olmasi gerekmektedir. Elde edilen sonuglar dogal ve tahmin edilebilir
ekran degisikliklerine sahip olmalidir. Kullanicilar sistemi kullanirken sasirtici veya anlamsiz
bir ekran goriintiisii ile karsilasmamalidirlar. Gliniin en yogun saatlerinde dahi sistemin hizli
tepki vermesi gerekmektedir. Bunlar saglandiginda sistem kalitesi ve kullamic1 tatmini
artacaktir.

Mevcut calismada bilgi kalitesininin tatmin {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig: tespit
edilmistir. Bu durum literatiirdeki ¢ogu ¢alismayla g¢elismektedir. Literatiirdeki ¢ogu ¢alisma
bilgi kalitesinin, kullanicillarin tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (Miss, 2014). Ornegin Roca ve dig, (2006) yaptigi calismada tatmin {izerinde en
gliclii etkinin bilgi kalitesine ait oldugunu daha sonra hizmet kalitesi ve sistem kalitesine ait
oldugunu bulmustur. Mevcut ¢alismada bu hipotezin reddedilmis olmasi sasirtic1 ve literatiire
yenilik katan bir durum olarak degerlendirilmektedir. Bilgi kalitesi kapsaminda kullanici,
kendisi i¢in gerekli olan bilgiyi, zengin bir icerikle, amaglar1 i¢in giincel olarak, anlasilirhig:
yiiksek, ¢ikt1 bilgileri agik ve yiiksek giivenilirlikli bir bicimde uzaktan egitim sisteminden
zamaninda elde ettigini diistinmektedir. Bilgi kalitesinin kullanicilarin tatmini izerinde anlaml
oldugu calismalar incelendiginde, pazarlama alaninda bir¢ok calisma oldugu goriilmektedir.
Bunun nedeni bireylerin aligveris yaparken bilgi kalitesinin kendileri i¢in énemli oldugunu
diistinmeleridir. Mevcut c¢alismada bilgi kalitesinin kullamici tatmini {izerinde anlamli bir
etkisinin olmamasinin nedeninin uzaktan egitim sistemini kullanarak Tiirkiye'nin en prestijli
tiniversitelerinde egitim alan Ogrencilerin bilgi kalitesini ¢ok sorgulamadiklarindan
kaynaklandigr tahmin edilmektedir. Ciinkii uzaktan egitim alan Ogrenciler egitim alma
konusunda yiiksek motivasyona sahiptirler. Aldig1 egitimin kendisi i¢in gerekli oldugunu
bildigi ve kaliteli akademisyenlerden egitim aldiklarim1 diistindiikleri i¢in bilgi kalitesini
sorgulamadiklar tespit edilmistir.

Algilanan kullanilabilirlik degiskenlerinden algilanan fayda degiskeninin ve bilissel kapilim
degiskeninin tatmin {izerinde anlaml ve pozitif bir etkisi varken, algilanan kullanim kolaylig1
degiskeninin anlamli bir etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Algilanan fayda kisinin sistemi
kullanma konusundaki tutumunu etkileyen bir faktordiir. Algilanan fayda ne kadar ytiiksekse,
bireyin o sistemi kullanma niyeti o derece yiiksek olmaktadir. Algilanan faydanin tatmin
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip olmasi kullamicilarin uzaktan egitim sisteminin
kendilerine yararl bilgiler sagladigini gostermektedir. Tiirkiye'nin en se¢kin {iniversitelerinde
egitim alan Ogrenciler uzaktan egitim sisteminin kendilerine faydali bilgiler sunacagini,
ogrenme etkinliklerini ve performanslarini artiracagini diisinmektedirler. Bu baglamda
kullanicilarin tatmin diizeyini artirmak ve sistemi kullanmaya devam etmelerini saglamak icin
uzaktan egitim sistemi yoOneticilerinin Ogrenciler icin faydali uzaktan egitim sistemleri
sunmalar1 gerekmektedir.

Biligsel kapilimin uzaktan egitim sistemi tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir. Bu
durum, kullanicilarin sistemi kullanmaktan zevk aldiklarini, zamanin nasil gectigini

15



“ K. Celik & A. Sokmen

anlamadiklarini, sistemi kullanirken kendilerini sisteme kaptirdiklarini ve sistemle eglenceli bir
etkilesimleri oldugunu gostermektedir. Mevcut ¢alismada biligsel kapilimin tatmin {izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmasimin uzaktan egitim 6grencilerinin sistemi kullanma hususunda
yiiksek motivasyona sahip bireyler olduklarmni gostermektedir. Bilissel kapilim ne kadar
yiiksekse, kullanicilarin tatmin diizeyi o diizeyde yiiksek olmaktadir.

Algilanan kullanim kolayliginin kullamici tatmini tizerinde anlamli bir etkisini olmadig:
goriilmistiir. Bu durumun gilintimiizde teknolojinin hizla ilerliyor olmasi, neredeyse tiim
evlerde, okullarda, isyerlerinde bilgisayarlarin bulunmasi ile alakali oldugu diisiiniilmektedir.
Bu nedenle wuzaktan egitim kullanicilar1 sistemi kullanirken zorlanmamaktadirlar.
Bilgisayarlarin kullaniminin yayginlasmasi uzaktan egitim sistemiyle kullanicilarin iletisiminin
acgik ve anlasilir olmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla algilanan kullanim kolaylig: faktorii,
kullanic1 tatmini iizerinde bir etkiye sahip olmamaktadir. Bu durum literatiirdeki birgok
calismayla celisiyor olsa da, Lee ve dig. (2005), yaptiklari ¢alismada algilanan kullanim
kolayliginin 6grenci tutumu veya kullanma niyeti tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadigini
tespit etmislerdir.

Bugiiniin is giicli bes kusakta incelenmektedir. Ilki Sessiz Kusak olarak adlandirilmaktadir. Bu
kusak 1925-1945 yillar1 arasinda doganlardan meydana gelmektedir. Tkinci kusak ise literatiirde
Bebek Patlamasi kusag1 olarak yer almaktadir. Bu kusagin fertleri ise 1946-1964 yillar1 arasinda
doganlardan olusmaktadir. Uctincii kusak X Kusag: olarak isimlendirilmektedir ve 1965-1980
yillar1 arasinda doganlardan olusmaktadir. Dordiincii kusak Y kusagidir. Bu kusagin bireyleri
ise 1980-2000 yillar1 arasinda dogmuslardir. Besinci kusak ise Z Kusag1 olarak
adlandirilmaktadir ve 2000 yili sonrasmda dogan insanlari ifade etmektedir. Algilanan
kullanim kolayligimin tatmin iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmamasinda ¢alismada yer alan
kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%88) Y kusaginda yer almasmin da etkili oldugu
diistintilmektedir. Y kusag1 ayn1 zamanda millenial, nexters, echo-boomers ve internet kusagi
olarak da tanimlanmaktadir (Akdemir ve dig., 2013). Bu tanimlamalar Y kusaginin kendisinden
onceki kusaklardan farkini1 ifade etmek amaciyla kullanilmaktadir. Y Kusaginda yetisen
bireyler internet kusaginda yetistigi icin bilgisayar, internet, cep telefonu ve tablet gibi
teknolojik aletleri rahathikla kullanabilmektedirler. Bu durum ise algilanan kullanim
kolayliginin bu bireylerin tatminleri tizerinde etkili olmamasina neden olmaktadir.

Calismada 6znel norm degiskenlerinden kisileraras: etki degiskeninin tatmin tizerinde anlaml
ve pozitif bir etkiye sahip oldugu, fakat dis etki degiskeninin anlaml bir etkiye sahip olmadig:
goriilmustiir. Literatiir incelendiginde kisisel normun bilgisayar teknolojileri alaninda yapilan
calismalarda tutarli sonuglar vermedigi goriilmistiir. Bu degiskenlerin bazi c¢alismalarda
kullanma niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahipken, bazi ¢alismalarda etkisinin
olmadig1 goriilmiistiir (Ma ve dig., 2005; Turan, 2011; Yilmaz ve Timtiirk, 2015). Mevcut
calismada ortaya ¢ikan bu sonug, uzaktan egitim kullanicilarinin sistemden memnun olmasinda
ailelerinin, arkadaslarmnin ve is arkadaslarinin sistemi kullanmaya yonelik telkinlerinin etkili
oldugunu gostermektedir. Bu durum farkli iilkelerde ve farkh tiir calismalarda degisiklik
gosterse de, mevcut ¢alismada yer alan bireylerin, gevrelerindeki insanlarin diislincelerine
onem verdiklerini gostermektedir. Elde edilen bulgular sistemin kullanicilar1 arasindaki sosyal
etkinin dogrudan iletisim yoluyla gecgebilecegi seklinde agiklanabilir. Teknolojinin faydalar:
hakkindaki bilgi kisiden kisiye aktarilirsa, sistemin faydali olduguna dair goriislerin artmas:
saglanabilir. Ote yandan dis etkinin kullanici tatminini etkilemedigi, kullanicinin uzaktan
egitim ile alakali okudugu veya izledigi haberlerden, uzman goériislerinden ve kitle iletisim
araglarindan elde ettigi bilgilerin sistemden memnun olmasi iizerinde bir etkisinin olmadig1
anlasilmaktadir. Bu durum calismada yer alan 6grencilerin dissal etkilerden etkilenmedigini
gostermektedir. Uzaktan egitim sistemi yOneticilerinin sahip oldugu sistemleri haberlere konu
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ederek ya da kitle iletisim araglarinda reklam vererek duyurmak yerine, sistemi kullanan
bireylerin memnun kullanicilar olmasini saglayip bu kisilerin sistemi tavsiye etmelerinin, daha
etkin ve yararl bir ¢6ziim olacag: diisiiniilmektedir.

Kullanic tatmininin, kullanicilarin sistemi kullanmaya devam etme niyeti {izerinde anlamli ve
pozitif bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle kullanicilarin sistemi kullanmaya devam
etmeleri icin tatmin edilmis kullamicilar haline gelmeleri gerekmektedir. Bu durum
saglandiginda kullanicilarin sistemi kullanmaya devam etme oranlar1 artacak ve uzaktan egitim
sistemi giderek daha yaygin olarak kullanilacaktir.

Sonug olarak, bu ¢alismada algilanan fayda, biligsel kapilim, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve
kisiler aras1 etki degiskenlerinin bilisim teknolojilerinin kullaniminda 6nemli konular oldugu
diistintilmektedir. Bu faktorler iyilestirildiginde bugiine kiyasla ¢ok daha memnun kullanicilar
meydana gelecektir. Bu memnun kullanicilarin ise sistemi gelecekte yeniden kullanmak
isteyecekleri ve tavsiye edecekleri tahmin edilebilir

5.5. Arastirmacilara ve Yoneticilere Oneriler

Calisma sonucunda mevcut teknoloji kabul literatiiriinden farkli olarak bazi ¢arpici sonuglar
elde edilmistir. Bu sonuglar goz oOniinde bulundurularak asagida birtakim Onerilerde
bulunulmustur. Bunlar:

* Arastirma sonuglar1 uzaktan egitim alaninda hizmet veren veya vermeyi planlayan kurumlar
tarafindan kullanilabilir.

* Gelecekte bu konuda calisacak arastirmacilar arastirmayi tilke genelinde yapabilir ve daha
kapsamli olarak inceleme firsat1 yakalayabilirler.

* Arastirmada bilgi kalitesinin, algilana kullanim kolayligmmm ve dis etkinin kullanicilarin
memnuniyetinde bir etkiye sahip olmadiklar1 gériilmiistiir. Bu konu daha detayl bir bigimde
incelenerek nedenleri somut verilerle tespit edilebilir.

* Teknoloji kabuliinde cinsiyet ve yas gibi degiskenlerin etkileri detayli bicimde arastirabilir.

* Parasuman ve arkadagslar1 (1985:46) hizmet kalitesini beklenen ve algilanan hizmet arasindaki
fark olarak tanimlamaktadir ve basarili hizmet kalitesinin saglanmasi igin miisterilerin
beklentilerinin karsilanmas1 veya asilmasi gerektigini ifade etmektedirler. Bu baglamda
ogrencilerin beklentileri goz 6niinde bulundurularak buna uygun tedbirler alinmali ve hizmet
kalitesi artirilarak kullanicilarin memnuniyetleri en iist seviyede tutulmalidar.

* Cikan sonuglar yonetim miidahaleleri ve daha iyi organizasyonel yonetim ile kullanicilarin
memnun kullanicilar haline donitistiiriilmesinin miimkiin oldugunu gostermektedir. Bu
baglamda gerekli iyilestirmeler yapilarak uzaktan egitim kullamimi artirabilir ve daha ¢ok
bireyin egitim almas1 saglanabilir.
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e-Devlet Hizmetlerinin Kurumsal Esbi¢imlilik Durumu ve Kalitesi. e-
Belediye Hizmetleri Uzerine Bir Arastirma.

Institutional Isomorphism and Service Quality of e-Government Services. An
Investigation on e-Municipal Services.
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Oz

Yeni Kamu Yo6netimi yaklasimi ile beraber vatandas memnuniyetini temin etmek amaciyla
bir¢ok kamu kurumu tarafindan elektronik Devlet’e (e-Devlet) gecilmektedir. Bu dogrultuda
islemlerin elektronik ortamda yapilmasi igin bir ¢ok altyap: kurularak vatandaslarin hizmet
almak icin kamu kurumlarina bizzat giderek basvuru yapma zorunlulugu ortadan kalkmaya
baslamistir.Belediyeler de birer kamu kurumu olarak e-Belediyecilik ad1 altinda e-Devlet
hizmetleri sunmaktadir. Bu arastirmada Tiirkiye'deki e-belediye c¢alismalarmin kalite
durumu kurumsal esbigimlilik teorisi 1s181nda incelenerek politika yapicilar ve uygulayicilar
icin  kullamilabilir nitelikte sonuglar elde edilmesi amaglanmistirBu dogrultuda
derinlemesine miilakat, kullanic1 deneyimi ve e-belediye portallerinden hizmet tespiti ile veri
ticlemesi ile veri toplanarak kurumsal baskilar, e-hizmet kalitesi ve kurumsal egbigimlilikler
ortaya ¢ikarilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal egbicimlilik, e-Devlet, e-hizmet kalitesi, tek faktorlii-¢ift
faktorlii dogrulama, kullanic1 kodu

Abstract

Adopting New Public Management Thought as main governing principle, Public Authorities
introduced citizens e-Government for assuring satisfaction in public services. Accordingly,
citizens started to abandon face to face interaction via electronic public services.
Municipalities as important local government authorities in Turkey are also carrying out e-
Government works called e-Municipality. In this research quality of e-Municipality services
is investigated in the light of institutional isomorphism theory in order to get useful report
intended for use in policy making and technical improvements. In this direction, in-depth
interview were held with the heads of IT departments of 5 Municipalities, user experience
were made by e-government experts and e-service similarities among e-Municipality Portals
were detected. Hence, imposed institutional factors, qualities of e-services and the
instititutional isomorphs among the e-services of municipalities were determined
respectively.

Key Words: Institutional Isomorphism, e-Government, e-Service Quality, one-two factor
authentication, captcha
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Giris

Kiresellesen diinyada bireylerin ve Orgiitlerin iletisim, isbirligi ve rekabet etme stratejileri
bliytik degisime ugramistir. Uluslaras1 bilgi paylasimina imkan saglayan bilgi ve iletisim
teknolojileri ¢ok farkli ve karmasik iliskileri beraberinde getirmistir. Bu durum genis katiliml
ve birbirine bagh piyasalar ve veritabanlarinin olusmasina neden olarak katilimcilar1 birbirine
sanal ortamda bagli ve bagimli yapmistir. iligkisel anlamda artan bagimlilik ve baghlik ise
karmasik ve hizla degisen cevre kosullariyla beraber kamu sektoriintin vatandas odakl
degisimini zorunlu hale getirmistir (Milakovich, 2012).

Bu dogrultuda, hizmet sunumunda etkinlik, hesap verebilirlik, seffaflik ve etkililigin; is
siireclerinde ise performansin artirilarak taleplerin karsilanmasini amaglayan kamu sektorii
bilgi ve iletisim teknolojilerine (BIT) bagvurmustur. Ozellikle internet teknolojileri sayesinde
devletin is diinyasi ve vatandaslar ile iletisim kurmasinda yenilik¢i yaklagimlar sunmasi
saglanmistir. Bu yaklasimlardan birisi de kamu, vatandas ve is diinyas: arasindaki etkilesimde
BIT’in kullanimini yayginlagtiran e-Devlet uygulamalaridir (Bwalya ve Healy, 2014).

Devletin paydaslari ile olan iligkisini elektronik ortamda yiirtitmesi (Means ve Schneider, 2000),
kamu bilgi ve servislerinin internet ve diger dijital araglarla sunulmas: (Muir ve Oppenheim,
2002) olarak tanimlanan e-Devlet’in yolsuzlukla miicadele, artan seffaflik, gelir artirimi, maliyet
azaltma ve hizmet kalitesinde artis gibi bir¢ok faydasi bulunmaktadir (Garg ve Godse, 2007).

Bu arastirmada Tiirkiye’deki e-belediye hizmetlerinin yayilim siireci, orgiitlerdeki degisimi ve
benzesimi anlamakta i¢sel unsurlar yerine mesruiyet kazanmak, ytiksek karsilikli bagimlilik ve
kurumsal cevre gibi digsal faktorlerle agiklayan kurumsal egbicimlilik teorisi 1s1ginda ele
alinmistir. Daha sonra e-belediye hizmetlerinin kalitesi kullanic1 deneyimi yontemi ile ortaya
konularak kurumsal baskilarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirma
sonuglarinin e-belediye hizmetlerinin kalite diizeyinin objektif kriterler ile kullanici deneyimi
yontemi ile ortaya konmasi ve kaliteli e-belediye hizmetlerinin gelistirilmesi siirecinde
faydalanilabilecek kurumsal baskilar1 anlamak anlaminda hem politika yapicilar hem de
uygulayicilar i¢in rol gosterici bir rehber niteligi tasimas1 beklenmektedir.

1. Literatiir Taramasi

Literattir Taramas1 “Kurumsal Egbi¢cimlilik Teorisi” ve “Elektronik Hizmet Kalitesi” altinda iki
baslhikta yapilmistir.

1.1.Kurumsal Esbi¢imlilik Teorisi

Kanter'in (1972) literatiire kazandirdigi, organizasyonlarmn kurumsal g¢evreleri dogrultusunda
birbirleriyle esbi¢imli hale geldiklerini ifade eden kurumsal espicimliligin en temel sebebi,
organizasyonlarin ortak bir referans cergevesini benimseme yoluyla mesruiyet kazanma
arzularidir. Buna gore toplumdaki etkili aktorler tarafindan koyulan kurallara uyan
organizasyonlarin kritik kaynaklar1 elde etme becerileri artmakta ve boylece organizasyonlar
hayatta kalmaktadir (Dimaggio ve Powell, 1991).

Kurumsal esbicimlilik teorisi benzer kurumsal cevrelerden etkilenen organizasyonlarin
homojenleserek gelistigini; benzesme siirecinde de toplumdaki kiiltiiren beklentiler, normlar,
zorlayia faktorler ve belirsizlik kaygilarinin (DiMaggio ve Powell, 1983) degisim siirecinde
etkili oldugunu vurgulamaktadir.

Kurumsal Egbicimlilik Kurumsal Teoride o6nemli bir kavram olup organizasyonlarin
popiilasyonda yer alan diger organizasyonlar benzer karakteristikler gosterdigini (Oliver, 1988)
ve organizasyonun g¢evredeki diger aktorlerin tepkilerine uyumlu hareket etttigini (George ve
Dig., 2006) 6ne siirmektedir.
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Kurumsal espicimlilik sadece yapi itibariyla benzerligi degil, uygulamalardaki benzerligi de
kapsamaktadir. Ayni alanda faaliyet gosteren organizasyonlar (devlet tiniversiteleri, havayolu
sirketleri, profesyonel futbol takimlar1 v.b.), benzer g¢evresel baskilara maruz kaldiklarindan
dolay1 gevrenin beklentilerine paralel yapi ve isleyis, kazanmaktadirlar. Dolayisiyla ayni
alandaki organizasyonlarin yapsi, isleyis, 6zellikleri, uygulamalar1 ve belirli is, yapma siiregleri
acgisindan birbirlerine benzemeleri beklenmektedir (Kogel, 2005).

Ayni gevresel alanda faaliyet gostergen organizasyonlar arasinda yiiksek bagimlilik nedeniyle
zorlayici, faaliyet standardi olarak kabul edilen normlardan dolayr normatif ve birbirlerini
model olarak kabul ettikleri igin taklit¢i baskilara maruz kalarak birbirlerine benzeme egilimi
gostermektedirler (DiMaggio ve Powell, 1991). Bu kapsamda devletin koydugu kurallar
zorlayicl esbigimlilik, egitim ile alman ve norm olduguna inanilan yapilar1 benimsemek
normatif esbigimlilik, ¢evredeki belirsizlik unsurlariin fazla oldugu durumda ise baska bir
orgiitii taklit etmek taklitci esbi¢imliligi olusturmaktadir. Ayni ¢evresel alan (6rgiitsel alan) ana
diizenleyici kuruluslar, miisteriler, tedarikgiler ile benzer iiriin ve hizmetleri iireten diger
organizasyonlardan olusan biitiinsel ama herbirinin kendi i¢inde bagimsiz bir ¢alisma alani
olan kurumsal yasami ifade etmektedir. (Powell ve Dimaggio, 1991).

1.2.Elektronik Hizmet Kalitesi

e-Hizmet ve internet sitesi kalitesi konularinda tanimlamalar, modeller ve OGl¢iim
mekanizmalar itibariyle zengin bir icerik bulunmaktadir. Ancak, ortaya c¢ikarilan igeriklerde
kalitenin farkli yonlerine vurgu yapilmis ve bilesenlerinin ne oldugu hususunda bir uzlas:
saglanamamistir. Mevcut literatiir biitiinsel olarak e-hizmet kalitesi konusunun ¢ok boyutlu bir
yapida oldugunu ileri siirmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2005)

Internet sitesi kalitesi konusu o kadar genistir ki baz1 aragtirmacilar sadece bir kalite boyutunu
calismaya karar vermistir. Bu dogrultuda bilgi kalitesi konusunda bir takim c¢alismalar
(Eschenfelder, 2004; Herrera-Viedma ve Dig., 2006; Katerattanakul ve Siau, 1999) yapilmakla
birlikte, Kang ve Kim (2006) icerik zenginligi ve Gullikson ve Dig. (1999) bilginin mimarisi
konusu ile ilgilenen arastirmalar yapmiglardir. Brebner ve Parkinson (2006) bir kalite boyutu
olarak erisilebilirlik Alzola ve Robaina (2006) somutluluk konusunda arastirmalar yapmaislardir.

e-Hizmet kalitesi ile ilgili 6nemli bir husus da hizmetlerle ilgili kullanicilarin beklentileri ile
algilar1 arasindaki karsilastirmalar {izerine kurulu olan miisteri memnuniyeti kavramidir
(Loiacono, Watson ve Goodhue, 2002). Algilanan hizmet kalitesi beklentilerin tizerinde ise
sunulan hizmetin kalitesi yiiksek olarak diisiiniilmektedir (Parasuraman , Zeithaml ve Berry,
1985).

Vatandaslar iizerinde olumlu etki yaratan e-Devlet ozellikleri iizerine arastirma yapan
Verdegem ve Hauttekeete (2007) devletin ¢evrimici var olmasini vatandas icin bash basma bir
moral kaynagi oldugunu tespit ederek giivenilirlik, giivenlik, kullanilabilirlik, igerigin
okunabilirligi kullanim kolayligi, igerik kalitesi, maliyet etkinlik, giivenlik, kisisel bilgilerin
korunmasi1 ve esnekligin vatandas memnuniyetini saglayan diger unsurlar olarak
tanimlamiglardir.

e-Hizmet Kalitesine bakis agisindaki farkliliklara paralel bir sekilde literatiirde hizmet
kalitesinin 6l¢limii konusunda da zengin bir igerik bulunmaktadir (bknz. tablo 1).
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Tablo 1: e-Hizmet Kalitesi Olcek Boyutlar:

Olgek Ismi Yazar Olgek Boyutlar
Giivenilirlik, sorumluluk, erisim, esneklik,
E-SQ (Zeithaml, Parasuraman | kullanim kolayligi, verimlilik, itimat,
ve Malhotra, 2005) glvenlik, fiyat farkindaligy, site estetikligi,
kisisellestirebilme
Thtiyaca uygunluk, etkilesim, sistemin
. glivenligi, servis cevap siiresi, tasarim
L , Wat 0 . . s
WebQualTM (Lotacono, Watson ve cazibesi, sezgisellik, gorsel ¢ekicilik,
Goodhue, 2002) ey 1o s 1t et
yenilikgilik, is akisi, biitlinlesik iletisim, is
stirecleri, ikame edilebilirlik
Kull Kolaylig, estetik t , sU
SITEQUAL (Yoo ve Donthu, 2001) | oo BOayHgl, estetic tasarim, stree
hizi, gtivenlik
WEBQUAL 4.0 | (Barnes ve Vidgen, 2002) | Kullanilabilirlik, bilgi kalitesi, etkilesim
PIRQUAL (Francis ve White, 2002) Islevsellik, OZ?Hlk ta.r.uml, 'sahlphk
durumu, servis ve giivenlik
ETAILQ (Wolfinbarger ve Gilly, | Tasarim, giivenilirlik, mahremiyet /
2003) gizlilik ve miisteri hizmetleri
E-S-QUAL ve E- | (Parasuraman, Zeithaml ,Vlermllhl,l k,bs1sten;ug.i1yak.ta kaﬁnamt ;
Res-QUAL ve Malhotra, 2005) 1giemierin bagartablimesl, manremiyet,
cevap verebilirlik, tanzim ve iletisim
eTransQual (Bauer, Falk ve Fonksiyonellik, eglenebilirlik,
Hammerschmidt, 2006) | giivenilirlik, cevap verebilirlik
SERVPERF (21(‘)](‘3;)’ Bagchi ve KIS | Hizmet giiven, algilanan risk, igerik
(Connolly, Bannister ve Verimlilik, tamamlama k.olayl‘lgl,' s'15tem1r1
E-PS-QUAL ayakta kalmasi, mahremiyet, iletisim,
Kearney, 2010) .
algilanan kamusal deger
E-SELFQUAL (Ding, Hu ve Sheng, A.lgllan kc.mtl.‘ol, hizmet giiveni, miisteri
2011) hizmetleri, hizmet tamamlanmasi
Giivenilirlik, mahremiyet, verimlilik,
E-merQUAL (Janita ve Miranda, 2013) [ katma degerli hizmetler, bilginin
kullanilabilirligi
Kullanim Kolaylig

Kullanim kolaylig1 kullamilan internet sitesi ile etkilesime girme kolayligidir. Kolay
hatirlanabilir ve arama motorlarinda bulunabilen bir internet adresi vatandaglarin e-Portale
erismeyi kolaylastirmaktadir. Ilaveten, e-Portal tasariminin hizmete gereksiz adimlari atlayarak
erismeyi saglayan site haritas1 ve anahtar kelimelerle arama yapmay1 saglayan arama motorunu
icerecek sekilde mantiksal bir yaklasimla yapilmas: da kullanim kolayhigmi artirmaktadir.
Kullanim kolaylig1 artiran diger destekleyici unsurlar renk, font, menu, link, gorsel ve agag
kullanimidir (Clyde, 2000).
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Ayrica e-Portalin yabanci dil desteginin ve engelli dostu olmasi ile tercih edilen hizmetlerin ilk
sayfada goriintiilenmesi veya kullanic1 tercihlerinin hatirlanmasi kisisellestirilebilme anlaminda
kullanim kolaylig1 saglamaktadir (Santos, 2003).

Sisteminin Giivenilirligi

Givenilirlik sistemin bilgiyi dogru ve zamaninda vermesi anlamini tasimaktadir. Giivenilirlik
dogru teknik islevsellik (erisilebilirlik ve mevcudiyet) ve hizmetlerin dogrulugunu
icermektedir. Erisilebilirlik sistemin tizerinde herhangi bir diizenleme yapmadan miimkiin
oldugunca fazla insan tarafindan kullanilabilmesi olarak tanimlanmaktadir. Giivenilirlik kimi
zaman herhangi bir seyin herhangi birisi tarafindan ne kadar kolay kullandiginm1 tanimlayan
kullanilabilirlik ile ilgili karistirilmamalidir. Internet tarayicisindan bagimsiz olarak sistemin
calismas: erisilebilirligi artirmaktadir. Mevcudiyet sistemin bazi1 bdliimlerinde yasanan
problemlerden 6tiirii bozulma ve kesilme derecesidir. Diger bir ifadeyle hizmetlerin ayakta
kalma ihtimalidir. = Sistemin mevcudiyeti 7/24 sistemin erisilebir olmasi ile
kuvvetlendirilebilmektedir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

Salahuddin ve Rusli (2005) kapsamli ve dogru bilginin biirokrasinin her seviyesinde politika
yapimini ve ekonomik kararlar almay1 kolaylastirdigini vurgulamiglardir. Ustelik yeterli ve
uygun bilgi vatandaslar1 e-hizmetler konusunda emin kilmaktadir. Eger bilgi eksik veya
alakasiz ise kullanici kafa karisiklig1 yasayarak yardim icin baska kaynaklara bagvurmakta ve e-
hizmet basarisizlik olarak kayda ge¢gmektedir (Bhattacharya, Gulla ve Gupta, 2017).

Givenilirlik ile ilgili bir diger husus zararlarin tazminidir. Mitkemmel ¢alisan hizmetlerde dahi
hatalar goriilebilmektedir. Bu hatalar1 diizeltmek icin kurtarma sistemlerinin olmasi ve
sistemsel hatalardan dolay1 vatandasin ugradigi zararin karsilanmasi ozellikle islemsel
hizmetlerde giivenilirligin tekrar kazanilmasi igin ¢ok 6nemlidir (Collier ve Bienstock, 2006;
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005).

Sistemin Giivenligi

Sistemin giivenligi mahremiyet ve giivenlik konularini icermekte olup, vatandaslarin elektronik
hizmetleri alma siirecinde herhangi bir sliphe duymayacak sekilde tehlikeye maruz
kalmayacagindan emin olmalaridir (Gefen, Karahanna, ve Straub, 2003; Zhao ve Zhao, 2010)

Mahremiyet kisisel bilgilerin korunmas: ve bagkalariyla paylasiimamasi, giivenlik bir sekilde
arsivlenmesi, anonimlestirilmesini; giivenlik ise kredi kart1 ve diger finansal bilgilerin
kullanilmas1 dolayisiyla dolandiricilik ve finansal kayiplarla karsilasmama durumunu
icermektedir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

Etkilesim (Kullanici Destegi)

Etkilesim e-portalin kullanimi siiresince e-hizmet saglayicisinin vatandasa sagladigi yardim
olarak tanimlanmaktadir. Kullanici dostu klavuzlar, yardim sayfalari, sik¢a sorulan sorular,
telefon, e-posta, mesaj tahtas1 gibi iletisim kanallar1 bu kapsamdaki araglardandir
(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

2.Metodoloji

Bu arastirmada tamami nitel araglardan olusan birden fazla veri toplama yontemi tercih
edilmistir. Nitel arastirma yontemi bu arastirmada degiskenler net bir sekilde tanimlanmadig,
sayilarlar ifade edilmedigi ve sonuglar genellestirmeye miisait olmadig1 i¢in (arastirma
kapsamina dahil edilebilecek diizeyde yeterince biiyiik Orneklem bulunmamas: 6nemli
kolayliklar saglamistir (Bogdan ve Biklen, 1998). Ayrica Snape ve Spencer’in (2003) etkilesimli
veri toplamaya imkan saglayarak kapsamli bir veri analiz siireci sagladigini 6ne siirdiirdiigii
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nitel arastirma yontemi ile e-Belediye hizmetlerinin kurumsal esbigimliligi ve kurumsal
baskilarin e-ebelediye hizmet kalitesi tizerine etkisi konusunda derinlemesine bilgiler agiga
cikarilabilmistir.

3.0rneklem ve Veri Toplama Siireci

Aragtirma kapsaminda 2 farkli veri kaynagindan 3 farkli prosediir (yontem) ile Istanbul’da
bulunan ve farkli e-belediye altyapilari kullanan 5 flge Belediyesi'ne iligkin veri toplanmistir.

Veri toplanmas: siirecine belediye bilgi islem birimleri ile derinlemesine miilakat yapilarak
baglanmistir. Glaser ve Strauss, (1967) ile Creswell (2007) tarafindan One siiriilen
katilimcilardan benzer bilgilerin duyulmaya baslanmasina kadar veri toplamaya devam
edilebilir prosediiriine uygun olarak 6. Belediyeden itibaren konusulanlar birbirini
tekrarlamaya basladig1 icin arastirma 5 belediye ile simirh tutulmustur. Belediyeler iizerindeki
kurumsal baskilar1 normatiflik, zorlayicilik ve taklitgilik itibariyle 3 alt boyutta ortaya ¢ikarmak
amaciyla gerceklestirilen ilk veri toplama asamasinda e-belediye sistemlerinden sorumlu olan
bilgi islem miidiirliikleri ile agik uglu sorular ile derinlemesine miilakat yapilmaistir.

Veri toplama siirecinin 2. asamasinda 5 belediyenin e-belediye hizmetleri arasindaki
esbicimlilikler tespit edilmistir. Benzer kurumsal cevrelerden etkilenen organizasyonlarin
homojenleserek gelistigini 6ne siiren Dimaggio ve Powell'in (1983) goriislerine uygun olarak
esbicimlilikler e-belediye hizmetleri arasindaki benzerliklerin bulunmasi ile belirlenmistir.
Benzerliklerin derecesinin bulunmasi siirecinde internetten faydalanilarak 5 farkli e-Belediye
portalinden sunulan hizmetlerin tespiti yapilmistir.

e-Belediye Hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla ise e-Belediyecilik Hizmetleri konusunda
tecriibeli 2 uzmana bu hizmetleri bilgisayar ortaminda kullanarak e-Hizmet Kalitesi 6l¢ceginden
uyarlanan hizmet degerlendirme kriterleri dogrultusunda rapor hazirlatilmistir.

Nihai olarak ise gorevlendirilen bagimsiz 2 e-Devlet uzmanina e-Hizmet Kalitesi olgekleri
sunulmus ve e-belediye hizmetlerini bu Olgeklerden belirleyecekleri 4 farkli kriter
dogrultusunda degerlendirmeleri istenmistir. Uzmanlar e-belediye hizmetlerini kullanim
kolaylig1 (Clyde, 2000), giivenilirlik (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012), giivenlik (Gefen,
Karahanna ve Straub, 2003) ve etkilesim (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012) seklindeki 4 farkl
e-hizmet kalitesi boyutu kapsaminda degerlendirerek raporlarin1 hazirlamis ve veri toplama
slireci tamamlanmustir.

4.Veri Analizi

Arastirma kapsaminda birden fazla ve farkl nitelikte toplanan veriye bagli olarak hem betimsel
hem de igeriksel analiz yontemleri kullanilmistir.

Yildirim ve Simsek (2003) tarafindan daha onceden belirlenmis basliklarda toplanan verilerin
okuyucuya 6zet ve yorumlanmis bir sekilde sunulmasi seklinde tanimlanan betimsel analiz
normatiflik, zorlayicilik ve taklitgilik alt boyutlarinda toplanan kurumsal esbigimlilik
goriismelerinin veri analizinde kullanilmaistir.

e-Belediye Hizmetleri arasindaki esbicimliliklerin tespiti amaciyla e-belediye portallerinden
toplanan veriler ise igeriksel analize tabi tutulmustur. Farkli isimlerde aymi nitelikteki e-
belediye hizmetleri bir isim altinda kodlanarak tekillestirme islemi yapilmistir. Daha sonra bu
hizmetlerin e-belediye portalleri arasinda goriilme siklig1 tespit edilerek frekans analizi
yapimis ve aralarinda en yiiksek frekans bulunan e-belediye portalleri arasindaki
esbicimliliklerin en yiiksek oldugu kabul edilmistir.
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e-Belediye Hizmetlerinin kalitesi ile ilgili toplan veriler de daha 6nceden belirlenen e-hizmet
kalite olgeklerine gore toplandigindan betimsel analiz ile okuyucuya 6zetlenmistir.

Son agsamada toplan tiim veriler arasinda iligkiler kurulmaya calisilarak (Dey, 1993) arastirma
konusu agiklanmaya galisilmistir.

5.Bulgular

Bulgular kurumsal esbigimlilikler (e-belediye portallerinde sunulan hizmetler arasindaki
benzerlikler), belediyelerin maruz kaldig1 kurumsal esbigimlilik baskilar1 ve e-hizmet kalitesi
itibariyle 3 temada tespit edilmistir.

5.1.Kurumsal Esbicimlilikler

5 farkli e-Belediye portalinin incelenmesi sonucu toplam 36 adet tekil e-belediye hizmeti
sunuldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, 36 e-belediye hizmeti en az bir e-belediye
portalinde bulunmustur. 36 e-belediye hizmetinin tamaminin sunuldugu bir e-belediye portali
olmamakla beraber bu hizmetlerin 18’i en az 2 e-belediye portalinden ortak sunulmaktadir e-
Hizmetlerin e-Belediye portalleri arasinda goriilme siklig1 frekans olarak isimlendirilmis olup
frekanslarin esbigimlilikleri belirledigi kabul edilmistir. 2 e-belediye portalinde ortak bir sekilde
bulunan bir e-hizmetin frekans derecesi 2 olarak kabul edilirken, 5 e-belediye portalinin
tamaminda ortak bir gekilde bulunan bir bir e-hizmetin frekans derecesi 5 olarak kabul
edilmistir. Bu kapsamda arsa rayi¢ degeri, beyan islemleri, bilgi edinme ve bor¢ bilgileri
hizmetleri arastirma kapsaminda 5 e-Belediye Portalinin tamaminda goriilerek en yiiksek
frekansh hizmetler olarak tespit edilmislerdir (bknz tablo 2).

Tablo 2: Frekansli1 e-Belediye Hizmetleri

1. e- 2. e- 3. e- 4. e- 5. e- Frk.
Sira | e-Belediye Belediye Belediye |Belediye |Belediye |Belediye |Derece
No | Hizmetleri Portali Portali Portali Portali Portali si
Arsa Rayi¢ Degeri
1 Sorgulama X X X X X 5
Beyan Islemleri X X X X X 5
Bilgi Edinme
Basvurusu ve
3 Sorgulamasi X X X X X 5
Borg Bilgileri
Sorgulama ve
4 Odeme X X X X X 5
Insaat maliyet
7 bilgileri X X X X 4
8 Kent Rehberi X X X 4
9 Nikah Islemleri X X X X 4
10 | e-Belge Dogrulama X X X 3
Imar Durum Bilgisi
11 Soreulama X X X 3
Meclis Gilindem ve
12 | Karar Sorgulama X X X 3
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Talep/Oneri
Basvurusu ve

14 | Sorgulamasi X X X 3
Atik Toplama

15 | Hizmetleri X X 2

16 e-Eksper X X 2
Yap1 Ruhsat

18 Islemleri X X 2
Belediye

5 Hizmetleri X X X X 4

Bina Asinma

6 Oranlar X X X X 4

13 Sicil Islemleri X X X 3
Enctimen Giindem

17 ve Karar X X 2

18 ?{apl Rubsat « « ’
Islemleri

Belediye sayisi arttik¢a e-Belediye Platformlarindan ortak sunulan hizmet sayisi azalarak
esbicimlilikler azalmaktadir. Bu kapsamda 1. ve 3. Belediyenin e-belediye portallerinin her
ikisinde de ortak olarak sunulan 13 e-hizmet ile en yiiksek; 1. ile 5. Belediyenin e-belediye
portalleri arasinda ise ortak sunulan 6 hizmet ile en diisiik esbicimlilik tespit edilmistir (bknz
tablo 3).

Tablo 3: e-Belediye Portalleri Esbicimlilikler Tablosu

2e- Ortak 3e- Ortak 4e- Ortak 5e- Ortak
Belediye Sunulan |[Belediye Sunulan Belediye  Sunulan |Belediye Sunulan
Portal Hizmet Portal Hizmet Portal Hizmet Portal Hizmet
Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1
1.-3. 13 1.-2.-3. 9 2.-3.-4.-5. 6 1.-2.-3.-4.- 4
1.-2. 11 1.-3.-4. 9 1.-2.-3.-4. 6

2.-3. 11 2.-3.-4. 8 4.-5.-1.-2. 5

2.-4. 9 2.-4.-5. 7 1.-2.-3.-5. 4

2.-5. 9 1.-2.-4. 7 1.-3.-4.-5. 4

3.-4. 9 3.-4.-5. 7

4.-5. 8 1.-2.-5. 6

1.-4. 7 2.-3.-5. 6

3.-5. 7 1.-4.-5. 5

1.-5. 6 1.-3.-5. 4
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5.2.Kurumsal Egbicimlilik Baskilar1

e-Belediyecilik ¢alismalarini etkileyen kurumsal esbi¢imlilik baskilarmin neler oldugunu ve bu
baskilarin e-Belediyecilik ¢alismalarmi nasil etkiledigini anlamak igin 5 belediye ile yapilan
goriismelerde ¢ok 6nemli bilgiler elde edilmistir.

1. ve 3. Belediye'nin katilim sagladiklar1 organizasyonlar, aldiklar1 egitimler, basarili
uygulamalar1 takip etmeleri ve kopyalayabilmeleri, alanlar1 ile ilgili konferanslara katilim
saglayarak yayinlar1 takip etmeleri, fiziki altyapilarinin diizeyi, yeterli diizeyde teknik personel
istihdamu ile ilgili bulgular nedeniyle bu iki belediyede yiiksek diizeyde normatiflik tespit
edilmistir. Isteksiz bir belediye olarak algilanmamaya verdikleri énem, diger belediyelerin
yaptiklar1 ¢alismalardan geri kalmak istememek, belirsizlikten kaginmak amaciyla e-Devlet
Kapisini takip etmeleri nedeniyle orta diizeyde taklitcilik tespit edilmistir. Ust yonetimin
projeleri sahiplenerek takip etmesi, profesyonel olarak isimlendirilen yap1 denetim firmalar ile
gayrimenkul eksperlerinin siklikla belediyeye gelerek Belediye'nin bu yonde tedbir almaya
yonelmesi de zorlayicilik faktorleri olarak tespit edilmistir. Bu anlamda orta seviyede bir
zorlayicilik tespit edilmistir. 2. Belediye'nin mobil ruhsat denetim projesinin IBB tarafindan
ornek alinmasi, {ist yonetimin fardindaligi, kismen inisiyatif alabilmeleri 2. Belediye’'de tespit
edilen orta diizeydeki normatiflik bulgularidir. 2. Belediye’de taklitcilik ile ilgili isteksiz bir
belediye olarak algillanmamaya verdikleri 6nem, diger belediyelerin yaptiklar1 ¢alismalardan
geri kalmak istememek, belirsizlikten kacinmak amaciyla e-Devlet Kapisimi takip etmeleri
nedeniyle 1. ve 3. Belediye’dekine benzer diizeyde bir taklitcilik tespit edilmistir. Zorlayicilik
faktorii olarak sadece idari kararlarin olmasi da 2. Belediye’de nispeten diisiik bir zorlayicilik
seviyesinin oldugunu gostermektedir (bknz tablo 4).

4. ve 5. Belediyelerin kurumsal esbicimliliginin normatiflik, taklitcilik ve zorlayicilik alt
boyutlar itibariyle ¢ok diisiik oldugu tespit edilmistir. Ciinkii, sorulara verilen cevaplar yeterli
olgunluk diizeyinde bulunmamis, c¢alisanlarin profesyonel olarak egitim almadig1 ve
konferanslara katilim saglamadig: tespit edilmis, 4. Belediyede bilgi islem biriminde yeterli
diizeyde teknik uzmanin olmadig1 beyan edilmis, belediye calismalarin1 destekleyen idari bir
sahiplenme goriilmemis ve belirsizlikten kaginma ve degisikliklere uyum hizli saglama gibi bir
motivasyon unsur goriilmemistir (bknz tablo 4).

Tablo 4: Belediyelerin Kurumsal Esbicimlilik Yapilar1

Belediyeler Esbicimlilik Baskilari
Normatiflik Taklitgilik Zorlayicilik
1. Belediye Yiiksek Orta Orta
2. Belediye Orta Orta Diisiik
3. Belediye Yiiksek Orta Orta
4. Belediye Cok diisuk Cok diisuk Cok diisuk
5. Belediye Cok diisuk Cok diisuk Cok diisuk

5.3.E-Hizmet Kalitesi

e-Belediye hizmet kalitelerinin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla Orneklem kapsamindaki
belediyelerin hizmetleri e-belediye hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan kullanim kolayligs,
glivenilirlik, gtivenlik ve etkilesim boyutlari itibariyle ortaya konmustur.

Kullanim Kolaylig:
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1. Belediyenin e-Belediye portalinde bulunan “I¢inde farkli ihtiyaglara hitap eden cok sayida hizmet
olmasi, kullanilabilirligi olan bir arama motoru olmasi, olgunluk seviyesi yiiksek hizmetlerin yer almasi,
hizmetlere iliskin iliskin yazdirma ve paylagma seceneklerinin olmasi, otomatik hesaplamaya imkan
saglayan hizmetlerin olmas:” kullanilabilirligi artiran, “sistemin yavas ¢alismasi, e-belediye portali
icinde yer alan hizmet sayisimin beraberinde getirdigi kullamim karmagikligi, halka acik bir takim
hizmetlerde giris zorunlulugu olmasi, birtakim hizmetlerin kullanimi ile ilgili kullamim klavuzu
ihtiyacimin olmasi, site haritasimin ve kisisellestirmenin olmamas:” ise kullanilabilirligi azaltan
tespitlerdir.

2. 4. ve 5. Belediyenin e-Belediye portalinde bulunan “hizli calisma” ve “hizmete kolay erisim” ve
“anlagilabilirlik” kullanilabilirligi artiran, “kisitli sayida hizmet sunumu, olgunluk seviyesi yiiksek
hizmetinin olmamasi, arama motoru olmamasi, otomatik hesaplama gerektirecek bir hizmetinin olmamast,
halka acik bir takim hizmetlerde giris zorunlulugu olmas:” ise kullanilabilirligi azaltan tespitlerdir.

Kullanim kolaylig1 baglaminda 3. Belediyenin e-Belediye Portalinde bulunan tespitler 1.
Belediyenin e-belediye portali ile benzesirken farkli olarak yalnizca arama motoru bulunmamaktadur.
Ancak, 1. e-belediye Portalinden ¢ok daha hizli galisan bir yapidadir.

Giivenilirlik

1. e-Belediye Portalinde vefat bilgileri, kan bagisi, imar durumunu ada parsele gore sorgulama
hizmetlerinde veri giincelligi; imar durumu sonug bilgisi hizmetinde verilerin biitiinltigii; kent
rehberinde verilerin dogrulugu, hayvan sahiplenme hizmetindeki taahhiitnamenin dogrulugu
ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak tespit edilmistir.

2. e-Belediye Portalinde enciimen kararlarinin eksik olmasi, sisteme giris i¢in kullanilan e-
Devlet ile giris seceneginin ¢alismamasi, kent rehberinde yer alan verilerin énemli yerlerdeki
bazi alanlarin Ortiismemesi, nobet¢i eczanelerin bulunamamasi, en yakin o6nemli yerin
bulunamamasi ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak tespit
edilmistir.

3. e-Belediye Portalinde bina asinma oranlarinda ve cevre temizlik tarifelerinde hatalar
olmasi,imar durum sorgulama hizmetinde bazi verilerde giincel olmayan ve eksik olan
hususlar olmasi ve bu hizmet i¢in bazi fonksiyonlarin g¢alismamasi, siinnet kayit formu,
tiniversiteyi ilk defa kazanan ihtiyag sahibi 6grencilere sosyal yardim formu, 2017 piknik alan1
talep formu ve etkinlik basvuru hizmetlerinde verilerin giincel olmamasi, kurs basvurusu
yapilirken kurs listelerinin goriintiilenemesi ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger
hizmetler giivenilir olarak tespit edilmistir.

4. Belediye e-Belediye Portalinde kariyer merkezi isimli e-hizmet servisinden cevap
almamamasi, kent rehberi hizmetindeki adres ve iletisim bilgilerindeki eksiklikler, e-nikah
hizmetinin biitiinliikten yoksun olmasi ve teknik olarak miimkiin olmayan tarihlerin yer
almasi, arsa rayi¢ deger hizmetinde bazi sokaklara iliskin veri gelmemesi, ¢evre temizlik vergisi
hizmetinde tiim derecelerin 1 olarak ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetleri
glivenilir olarak tespit edilmistir.

5. Belediyesi e-Belediye Portalinde Meclis-Enciimen Oturumlar1 hizmetinde enciimen giindem
ve kararlarinin biitiinliikten yoksun olmasi, meclis kararlarindan veri gelmemesi, bina asinma
oranlar1 hizmetinde yer alan oranlarin yanlis olmasi, ¢evre temizlik tarifeleri hizmetinde dogru
bilgilerin olmamasi, giivenlik linkinden veri gelmemesi, iletisim ve gizlilik linklerinden hata
gelmesi gilivenilirlik ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak
tespit edilmistir.
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Giivenlik

1. Belediye e-belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamistir.
Oturum agilirken yalnizca e-Devlet Kapisi girisi uygulamasinin kullanilmas: olumlu bir 6zellik
olarak degerlendirilmistir. Hizmetler {izerinde genel bir Captcha / kullanict kodu kullanimi
tespit edilmemistir.

2. Belediyenin e-Belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamistir. E-
Devlet ile Girisin yaninda tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

3. Belediyenin e-Belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamistir. E-
Devlet ile Girisin yaninda tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

4. Belediyenin e-belediye portalinde yer alan giivenlik ve gizlilik linkinin ¢alismadig tespit
edilmistir. Sisteme yalnizca tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

5. Belediyenin e-belediye portalinde yer alan giivenlik ve gizlilik linkinin calismadig tespit
edilmistir. Sisteme yalmizca tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanict kodu kullanimi tespit edilmistir.

Etkilesim

1., 2. ve 3. Belediyenin e-Belediye Portalleri etkilesim kurulabilecek talep sikayet hizmetleri
bulunmaktadir.

4. ve 5. Belediyelerin e-Belediye portallerinde etkilesim kurulabilecek herhangi bir hizmet tespit
edilememistir.

6.Sonuclar ve Tartismalar

e-Belediye hizmetleri sunulan e-Portalden bagimsiz olarak ele alindiginda kurumsal
esbi¢imlilik baskilarinin 6zellikle olgunluk seviyesi yiiksek ve biitiinlesik hizmetlerin gelistirme
siirecinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu baskilar e-belediye sistemleri arasinda da
esbi¢cimlilige neden olup benzer kurumsal baskilara maruz kalan belediyelerin hizmetleri de
birbirine benzemektedir.

e-Belediye hizmetleri e-Belediye Portali ile birlikte ele alindiginda giivenlik boyutu itibariyle e-
hizmet kalitesi yiiksek kurumsal baskiya maruz kalan belediyelerde e-Devlet giris yonteminin
entegrasyonu nedeniyle gorece diger belediyelerden yiiksek bulunmustur. Giivenilirlik ve
etkilesim boyutlar itibariyle e-hizmet kalitesine kurumsal baskilarin 6nemli bir etkisinin
oldugu soylenememektedir. e-Hizmet Kkalitesine kullanim kolaylig1 boyutu itibariyle
bakildiginda ise farkli ihtiyaclara cevap verebilecek sayida ve nitelikte e-belediye hizmetleri
sunulmasi e-belediye sistemlerini karmasiklastirdig1 ve e-Belediye portalinin hizini azalttig1 i¢in
kaliteyi diistirmekle beraber bu konuda yiiksek sayida hizmet sunan belediyelerin iyilestirmeler
yaparak sistemlerini gelistirebilecekleri degerlendirilmektedir.

e-Belediyecilik ¢alismalari Kurumsal Egbicimlilik Teorisi 15181nda degerlendirildiginde ise teori
ile 6rtiisen sonuglar ile beraber rtiismeyen sonuglarin da oldugu ileri siiriilebilmektedir.

Soyle ki; Kurumsal Egbicimlilik Teorisi degisimin daha kalici performans ortaya ¢ikarmak
yerine mesruiyet kaygisyla ortaya ¢iktigini orgiitlerin teknik gevrelerinin yaninda diizenleyici,
normatif ve Kkiiltiirel-bilissel boyutlar1 olan kurumsal c¢evrelerini de dikkate almas:
optimizasyon gibi ekonomik kriterlerden ziyade organizasyonlarin mesruiyet kazanmak igin
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yapi, siire¢ ve faaliyetlere uyumununu ve uyum saglanan bu unsurlarin zamanla
kurumsallasacagini da vurgulamaktadir (Oliver, 1997).

Bu baglamda e-Belediye hizmetleri ve e-Belediye portalleri arasinda ortaya ¢ikan benzerliklerin
kalic1 performans elde etme amaci yaninda diger belediyelerin ne yaptigini sorgulayarak
mesruiyet kaygismnin sonucu oldugu goriilmektedir. Nitekim profesyonel belediyelerin e-
belediye portalinde ortak olarak bulunan yap1 ruhsati ve e-eksper gibi hizmetlerin performans
artirdig1r hizmet kullanim sayilan itibariyle goriilebilirken, diger bir¢ok hizmetin performans
artirmaktan ¢ok uzak oldugu diisiik kullanim sayilari itibariyle goriilmektedir.

Bir diger 6nemli sonu¢ kurumsal egbicimliligin normatiflik ve zorlayicilik alt boyutlarimin
hizmet kalitesi {izerinde etkisinin bulundugu ve kaliteyi artirmak i¢in profesyonel bir yapinin
kurulmas1 ve calismalarin {ist yonetim tarafindan takibi gerekliligidir. Taklit¢ilik boyutu ise
tiztim {izlime baka baka kararir ata séziinde oldugu gibi kaliteli e-belediye sistemlerini taklit
etmek Kkaliteli hizmet sunumuna, kalitesiz e-belediye sistemlerini taklite etmek de kalitesiz
hizmet sunuma neden olmaktadir.

Kaynakca

Alzola, L. M., & Robaina, V. P. (2006). "Tangibility as a quality factor in electronic commerce
B2C", Managing Service Quality, 320-338.

Barnes, S. j., & Vidgen, R. T. (2002). "An integrative approach to the assessment of e-commerce
quality", Journal of Electronic Commerce Research, 114-27.

Bauer, H. H,, Falk, T., & Hammerschmidt, M. (2006). "A transaction process-based approach for
capturing service quality in online shopping", Journal of Business Research, 866-875.

Bhattacharya, D., Gulla, U, & Gupta, M. P. (2017). "E-service quality model for Indian
government portals: citizens' perspective", Journal of Enterprise Information Management, 246-
271.

Bogdan, R. C., & Biklen, S. K. (1998). Qualitative research for education: An introduction to
theory and methods, Boston: Allyn and Bacon.

Brebner, M., & Parkinson, M. (2006). The accessibility of New Zealand public library web sites
to people who are blind or vision impaired. LIANZA Conference 2006. Wellington.

Burns, L. R.,, & Wholey, D. (1993). "Adoption and Abandonment of Matrix Management
Programs: Effects of Organizational Characteristics and Inter-Organizational Networks",
Academy of Management Journal, 106-138.

Bwalya, K. J., & Healy, M. (2014). "Harnessing e-Government Adoption in the SADC Region: a
Conceptual Underpinnging", Electronic Journal of e-Government, 23-32.

Chuang, Y. T., Henney, D. A., & Thomson, K. (2000). Diversity and Smilarity of Organizational
Form in New York City Newspapers 1801-1988., (p. Annual Meeting of Academy of
Management). Toronto.

Clyde, A. L. (2000). "Library and the web: A strategic planning approach to web site
management", The Electronic Library, 97-108.

Collier, J. E., & Bienstock, C. C. (2006). "Measuring service quality in e-retailing", Journal of
Service Research, 260-275.

Connolly, R., Bannister, F., & Kearney, A. (2010). "Government website service quality: a study
of the Irish revenue online service", European Journal of Information Systems, 649-667.

35



“ Sonmez

Creswell, J. W. (2007). Qualitative inquiry and research design: Choosing among five
approaches. Thousand Oaks: Sage.

Dey, I. (1993). Qualitative Data Analysis: A User-Friendly Guide for Social Scientists. Londra:
Routledge Publications.

Dimaggio, P. J., & Powell, W. (1991). The New Institutionalism In Organizational Analysis .
Chicago: University of Chicago Press.

Dimaggio, P. J., & Powell, W. W. (1983). "The Iron Cage Revisited: Institutional Isomorphism
and Collective Rationality in Organizational Fields", American Sociological Review, 147-160.

Ding, D. X., Hu, P. H., & Sheng, O. L. (2011). "e-SELFQUAL: A scale for measuring online self-
service quality", Journal of Business Research, 508-515.

Eschenfelder, K. R. (2004). "Behind the web site: An inside look at the production of web-based
textual government information", Government Information Quarterly, 337-358.

Francis, ]. E., & White, L. (2002). "A scale for measuring customer expectations and perceptions
of quality in Internet retailing”, Marketing educators’ conference: Marketing theory and
applications, (pp. 263-270).

Garg, A, & Godse, V. (2007). From E-governmen. Retrieved from http://w.csi-
sigegov.org/1/2_313.pdf

Gefen, D., Karahanna, E., & Straub, D. W. (2003). "Trust and TAM in Online Shopping: An
Integrated Model", MIS Quarterly, 51-90.

George, E., Chattopadhyay, P., Sitkin, S. B., & Barden, J. (2006). "Cognitive Underpinnings of
Institutional Persistence and Change: A-Framing Perspective”, Academy of Management
Review, 347-365.

Glaser, B. G., & Strauss, A. L. (1967). The Discovery of Grounded Theory Srategies for
Qualitative Research. London: Aldine Transaction.

Goodstein, J. D. (1994). "Institutional Pressures and Strategic Responsiveness: Employer
Involvement in Work-Family Issues", Academy of Management Journal, 37(2), 350-382.

Gullikson, S., Blades, R., Bradgon, M., McKibbon, S., Sparling, M., & Toms, E. G. (1999). "The
impact of information architecture on academic web site usability", The Electronic Library, 293-
304.

Herrera-Viedma, E., Pasi, G., Lopez-Herrer, A., & Porcel, C. (2006). "Evaluating the information
quality of web sites: A methodology based on fuzzy computing with words", Journal of the
American Society for Information Science and Technology, 538-549.

Janita, M. S., & Miranda, F. J. (2013). "Exploring Service Quality Dimensions in B2B e-
MarketPlaces", Journal of Electronic Commerce Research, 363-386.

Johnson, C. L. (2007). "A framework for pricing government e-services", Electronic Commerce
Research and Applications, 484-489.

Kang, Y. S., & Kim, Y. J. (2006). "Do visitors interest level and perceived quantity of Web page
content matter in shaping the attitude toward a Website?", Decision Support Systems, 1187-
1202.

Kanter, R. M. (1972). Commitment and Community: Communes Utopies in Sociological
Perspective. Boston: Harvard University Press.

36



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi &

Karademir, B. (2004). Institutional Isomorphism, Markets, Firm Resources and Business Group
Corporate Diversification in Emerging Economies: A Study of Turkish Business Groups.
Doctorate Dissertation. Adana.

Katerattanakul, P., & Siau, K. (1999). Measuring information quality of web sites: Development
of an instrument. 20th international conference on Information Systems, (pp. 279-285). North
Carolina.

Kogel, T. (2005). Isletme Yoneticiligi. Istanbul: Beta Basim.

Kumar, S. P., Ranij, J. K., Umashankar, C., & Ramana, V. V. (2010). "e-Governance Applications
for citizens - Issues and Framework", International Journal on Computer Science and
Engineering, 2362-2365.

Lawrance, P. R, & Lorsch, J. W. (1967). Organizational and Environment Managing
Differrentiation and Integration. Boston: Harvard Business School.

Loiacono, E. T.,, Watson, R. T., & Goodhue, D. (2002). WebQual™: A Web Site Quality
Instrument. In AMA Winter Conference. Austin.

Lu, J., Shambour, Q., & Zahang, G. (2009). Recommendation technique-based government to
business personelized e-services. 28th North American Fuzzy Information Processing Society
Annual Conference, (pp. 1-6). Cinninnati.

Means, G., & Schneider, D. (2000). Meta-capitalism: The e-business revolution and the design of
21st century companies and markets. New York: John Wiley & Sons Inc.

Meyer, J. W., & Rowan, B. (1977). "Institutional Organizations. Formal Structure as Myth and

"

Ceremony", American Journal of Sociology, 340-363.

Milakovich, M. E. (2012). "Digital Governance: New Technologies for Improving Public Service
and Participation. New York: Routledge.

Muir, A., & Oppenheim, C. (2002). "National Information Policy developments worldwide in
electronic government", Journal of Information Science, 173-186.

Oliver, C. (1988). "The collective strategy framework: an application to competing predictions of
isomorphism" Administrative Science Quarterly, 543-561.

Oliver, C. (1997). "Sustainable competitive advantage: combining institutional and resource-
based views", Strategic Management Journal, 697-713.

Papadomichelaki, X., & Mentzas, G. (2012)." E-GovQual: A multiple-item scale for assessing E-
government service quality”, Government Information Quarterly , 98-109.

Parasuraman , A. P., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). "A Conceptual Model of Service
Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL)", The Journal of Marketing, 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Malhotra, A. (2005). "E-S-QUAL: A multiple-item scale for
assessing electronic service quality”, Journal of Service Research, 213-233.

Realini, A. F. (2004). G2G E-Government: The Big Challenge for Europe. G2G E-Government:
The Big Challenge for Europe.

Salahuddin, M., & Rusli, A. (2005). Information systems planning for e-government in
Indonesia. Second International Conference on Innovations in Information Technology, (pp. 1-
10). Dubai.

37



“ Sonmez

Santos, J. (2003). "e-Service quality:Amodel of virtual service quality dimensions", Managing
Service Quality, 233-246.

Scott, W. (1995). Institutions and Organizations. Ideas, Interests and Itentitites. Thousand Oaks:
Sage.

Snape, D., & Spencer, L. (2003). The Foundations of Qualitative Research. In J. Ritchie, & J.
Lewis (Eds.), Qualitative Research Practice (pp. 1-23). London: Sage.

Udo, G. ], Bagchi, K. K., & Kirs, P. J. (2008). "Assessing web service quality dimensions: The E-
SERVPERF approach", Issues in Information Systems, 313-322.

Verdegem, P., & Hauttekeete, L. (2007). User centered e-government: measuring user
satisfaction of online public services. Lisbon: IADIS International.

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0. (2008). Retrieved 2018, from Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0: https://www.w3.org/TR/WCAG20/

Wirtz, B. W. (2010). E - Government: Grundlagen, Instrumente, Strategien. Wiesbaden: Gabler.

Wolfinbarger, M., & Gilly, M. C. (2003). "eTailQ: Dimensionalizing, measuring and predicting
etail quality", Journal of Retailing, 183-198.

Yildirim, A., & Simsek, H. (2003). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri. Ankara: Segkin
Yaynlar.

Yoo, B., & Donthu, N. (2001). "Developing a scale to measure the perceived quality of an
Internet shopping site", Quarterly Journal of Electronic Commerce, 31-45.

Zeithaml, V., Parasuraman, A. & Malhotra, A. (2005). "Conceptual framework for
understanding e-service quality: Implications for future research and managerial practice",
Journal of Service Research, 1-21.

Zhao, J., & Zhao, S. (2010). "Opportunities and threats: A security assessment of state e-
government websites", Government Information Quarterly, 49-56.

38



2018, Cilt.2, Say1.3, ss. 39-48

Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisi
“ DOI: 10.29226/TR1001.2018.35

Sosyal Kimlik Teorisi Ac¢isindan Orgiitsel Ozdeslesmenin Teorik Temelleri*
Theoretical Foundations of Organizational Identification in Terms of Social
Identity Theory

Mert GURLEK
Ankara Haci1 Bayram Veli Universitesi, Turizm Fakiiltesi, meurlek@eazi.edu.tr

Muharrem TUNA
Ankara Haci Bayram Veli Universitesi, Turizm Fakiiltesi, muharrem@gazi.edu.tr

Oz

Sosyal kimlik teorisi, kisi ve sosyal gruplar arasindaki iligkileri agiklayan en etkili sosyal
psikoloji teorilerinden biri olarak bilinmektedir. Teorinin ilkeleri sosyal olgular1 acgiklamak
i¢in degisik bilim dallarinda kullanilmaktadir. Ozellikle, 6rgiitsel davranis alaninda sosyal
kimlik teorisinin temel varsayimlar1 isgoren tutum ve davranislarini agiklamak igin etkili bir
teorik temel saglamaktadir. Orgiitsel 6zdeslesme, sosyal kimlik teorisinin temel ilkelerinden
yola ¢ikilarak acgiklanan bir 6rgiitsel davranis kavramidir. Bu derleme ¢alismasinda orgiitsel
6zdeslesme kavraminin altinda yatan teorik temeli aciklama amaci giidiilmektedir. Bu amaca
matuf olarak, sosyal kimlik teorisinin ilkeleri ac¢iklamis, teorinin orgiitsel 6zdeslesmeye nasil
bir teorik temel sagladig1 ortaya koyulmus, 6zdeslesmenin odaklar1 ve boyutlar1 incelenmis
ve son olarak orgtitsel baglilik ile ne tiir bir farkliliga sahip olduguna kisaca deginilmistir.

Anahtar kelimeler: Orgiitsel psikoloji, sosyal kimlik teorisi, drgiitsel 6zdeslesme
Abstract

Social identity theory is known as one of the most effective theories of social psychology that
explain the relationship between self and group. The principles of the theory are used in
different branches of science to explain facts. The basic assumptions of the theory of social
identity provide an effective theoretical basis for explaining organizational behavior.
Organizational identification is a concept of organizational behavior that is explained by way
of basic principles of social identity theory. In this review study, we aim to explain the
theoretical basis underlying the concept of organizational identification. For this purpose,
social identity theory is explained, the theoretical basis for organizational identification is
explained, the focuses and dimensions of identification are examined, and finally, what kind
of difference it has with organizational commitment is briefly mentioned.

Keywords: Organizational psychology, social identity theory, organizational identification

*Bu calisma ilk yazarin ikinci yazarin danismanliginda hazirladigi doktora tezinden
uretilmistir.
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Giris

Glntimiizde sosyal kimlik teorisinin oOrgiitsel olgular1 agiklamadaki ©nemi daha iyi
anlasilmaktadir. Yonetim arastirmacilari arasinda sosyal kimlik teorisinin temel varsayimlari
giderek artan bir sekilde 6rgiitsel baglamlara uygulanmaktadir (Scott, 2007: 123). Sosyal kimlik:
bireyin grup {iiyeligi sonucu olusan kimlik algisini ifade etmektedir. Sosyal kimlik, benligin
sosyal ortamda siniflandirilmasidir (6rn: biz ve onlar, i¢ grup ve dis grup, kadin ve erkek, X
partisine {iye veya Y partisine iiye) (Tajfel, 1981; Mael ve Ashforth, 1992; Turner, Oakes,
Haslam ve McGarty, 1994; Hornsey, 2008). Kisisel kimlik ben kimim sorusunun cevabi iken,
sosyal kimlik biz kimiz sorusunun cevabidir (Van Knippenberg ve Sleebos, 2006: 572). Tajfel
(1982: 24) sosyal kimligi, “kisinin bir gruba {iyeliginden ve bu tiyelige yiikledigi duygusal ve
degersel anlamdan kaynaklanan benlik kavraminin bir parcasi” olarak tamimlamistir. Kisiler
nasil sosyal diinyada kendilerini bir grup ile tamimliyorlarsa, benzer bir sekilde bir 6rgiitle de
tanumlayabilirler (Albert, Ashforth ve Dutton, 2000).

Sosyal kimlik teorisi, etnik 6n yargi, sosyal gruplar arasinda ayrimcilik, gruplar aras: diismanhk
ve grup ici dayanisma gibi olaylar1 aciklayan son derece verimli bir teoridir (Gautam, Van Dick
ve Wagner, 2004; Van Dick, 2004). Teorinin kullanim alan1 Ashforth ve Mael’in (1989) oncii
arastirmas: ile Orgilitsel arastirmalara da uzanmuistir. Ashforth ve Mael (1989) orgiitsel
0zdeslesmeyi, sosyal Ozdeslesmenin spesifik bir formu olarak degerlendirmistir. Sosyal
0zdeslesme, “baz1 insan gruplar ile birlik olma ya da o insan grubuna ait olma algisin1” ifade
ederken (Ashforth ve Mael, 1989:21), onun 6zel bir formu olan orgiitsel 6zdeslesme ise “kisinin
bir orgiit ile birlik olma ya da o oOrgiite ait olma algisin1 ve orgiitiin basar1 ve basarisizligini
kendi basar1 ve basarisizlig1 olarak gorme deneyimini” ifade etmektedir (Mael ve Ashforth,
1992:103). Orgiitsel 6zdeslesme bir nevi kader ortakliginin érgiitsel alandaki goriiniimiidiir.

Ulusal orgilitsel davranis yazininda pek c¢ok kavramin altindan yatan teorik kurgu
bilinmeksizin; deyim yerindeyse gelisi giizel bir sekilde arastirma modellerine dahil edildigi
ifade edilmektedir (Ozen, 2000; Erdem, 2009; Akin ve Sezerel, 2015). Bat1 yazininda devsirilen
kavramlarin, sorgusuz sualsiz kullanilmakta oldugu bir sir degildir. Yonetim arastirmacilar:
orgiitsel olgular1 acgiklamak i¢in bu olgulara iliskin gelistirilmis veya degisik bilim dallarindan
adapte edilmis kuramlar1 bilmekle mdiikelleftirler (Ozen, 2002). Bu derleme calismasinda,
yukaridaki bahse konu edilen sorunlarin ¢dziimiine kiigiik bir katki saglamak i¢in Orgtitsel
06zdeslesme kavraminin altinda yatan teorik temeli agiklamak amaglanmaktadir.

Sosyal kimlik teorisi

Sosyal kimlik teorisi, Tiirk bilim adam Muzaffer Serif Basoglu tarafindan ileri siiriilen gercekgi
grup catismasi teorisinin bazi agilardan tamamlayicisi olarak Tajfel ve Turner (1979) tarafindan
gelistirilmistir. Gergekg¢i grup catisma teorisi, kit kaynaklar1 kazanmada grup ¢ikarlarinin bir
sonucu olarak olusan gruplar arasi ¢atismay1 agiklamaktadir. Gruplar arasindaki bu gercek
catismalar, i¢ grup ile 6zdeslesme ve baghlik dogurmaktadir. Gergekgi grup catisma teorisinin
grup kimliginin gelistirilmesinin altinda yatan siiregleri aciklamada eksik kaldig1 ileri
siirlilmistiir (Tajfel ve Turner, 1979: 33-35). Bu eksikligi giderme gayesiyle Tajfel ve digerleri
(1971) grup kimliginin nasil gelistigine yonelik bir arastirma (minimal grup paradigmas: )
yapmistir. Arastirmada, Bristol banliydlerinde bulunan bir okulda yer alan lise 6grencileri
rastgele (randomly) gruplara ayrilmistir. Fakat 6grencilere Klee ve Kandinsky adli ressamlarin
resimlerine iliskin estetik tercihlerine (aesthetic preference) gore gruplandirildiklar:
belirtilmistir. Yani 6grenciler estetik tercihlerine gore gruplandirildiklarini diistinmiislerdir.
Gruplar olusturulduktan sonra, katihlmcilardan maddi deger tasiyan odiilleri (para) diger
katilimcilara dagitmalar: talep edilmistir. Arastirma sonuglar1 katilimcilarin kendi gruplarimin
lehine hareket ettiklerini (favouring own group) gostermistir. Bu deney, kisilerin rastlantisal
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olarak gruplara boliinmesinin i¢ grubu kayirma (favour of the ingroup) ve dis gruba kars:
ayrimcilik (discrimination) ile sonuglandigini gostermistir. Bu arastirmanin 6zgiin degeri
bireylerin rastgele gruplara ayrilmalar1 durumunda bile, kendi grubunu kayirdiklarimi ortaya
koymus olmasidir (Tajfel vd., 1971).

Asagida sosyal kimlik teorisinin temel varsayimlar1 6zetlenmistir (Tajfel ve Turner, 1979: 40;
Van Dick, 2001: 269): 1) insanlar olumlu bir benlik saygis1 olusturmak ve bunu korumak igin
miicadele ederler, 2) sosyal kimlik, benlik kavraminmin bir parcasidir ve grup {iiyeliginden
kaynaklanir, 3) olumlu bir sosyal kimlik elde etmek ve korumak i¢in birey kendi grubunu (ig
grup) diger gruplardan olumlu olarak algilamalidir. Benlik kavrami kisisel kimlik ve sosyal
kimlik olmak {izere iki bilesenden olusmaktadir. Kisisel kimlik: kisiyi sahip oldugu ayirt edici
ozellikler (spesifik kisilik 6zelikleri) nedeni ile diger kisilerden farkli ve benzersiz kilan kimligi
ifade ederken, sosyal kimlik: bireyin grup tiyeligi sonucu olusan kimlik algisini ifade
etmektedir. Sosyal kimlik, benligin sosyal ortamda siniflandirilmasidir ( biz ve onlar, i¢ grup ve
dis grup, kadin ve erkek, X partisine {iye veya Y partisine {iye) (Tajfer, 1981: 255; Ashforth ve
Mael, 1989: 20-22; Brewer, 1991: 476; Mael ve Ashforth, 1992: 104-105; Turner, Oakes, Haslam
ve McGarty, 1994: 454-455; Hornsey, 2008: 206-207). Kisisel kimlik ben kimim sorusunun cevabi
iken, sosyal kimlik biz kimiz sorusunun cevabidir (Van Knippenberg ve Sleebos, 2006: 572).
Tajfel (1982: 24) sosyal kimligi, “kisinin bir gruba {iiyeliginden ve bu fiyelige yiikledigi
duygusal ve degersel anlamdan kaynaklanan benlik kavraminin bir parcasi” olarak
tanimlamistir.

Arastirmacilar kisinin bir i¢ grubun pargasi olmasi ile ilgili ti¢ zihinsel siirecten bahsetmislerdir
(Tajtel ve Turner, 1979; Ellemers, De Gilder ve Haslam, 2004): sosyal smiflandirma, sosyal
karsilastirma ve sosyal Ozdeslesme. Sosyal simiflandirma: kisilerin sosyal ¢evreyi
anlamlandirmak i¢in kendisini ve diger insanlar1 siniflandirmasini ifade etmektedir (Tajfel ve
Turner, 1979: 40-42). Sosyal siniflandirma, sosyal kimlik olayim agiklayan sosyo-bilissel
siireclerden biridir. Bireyler kendilerini ve digerlerini cesitli sosyal gruplarmn {iyesi olarak
siniflandirma egilimindedirler. ~ Ornegin: birey diger insanlar1 siyah, beyaz, Miisliiman,
Hiristiyan gibi kategorilere ayirmaktadir (Hogg, Terry ve White, 1995: 260-262; Cragun ve
Cragun, 2006: 71-72). Sosyal grup: aymi sosyal grubun iiyeleri olarak kendilerini algilayan
bireylerin toplamimi ifade eder. Bu nedenle, grup {iiyeligi igin gerekli kriter, gruplar arasi
etkilesimin siklig1 veya bagimsiz amagclar degil, bireyin kendisini veya digerlerinin onu bir
grubun {iyesi olarak tanimlamasidir. Sosyal siniflandirma, sadece benzerlik ve farkhiliklar
sonucunda bireylerin sosyal cevreyi simiflandirmasina degil, ayni zamanda kendilerini ve
digerlerini tanimlamalarma imkan verir ve bireylerin kendilerini bir sosyal grup igerisinde
konumlandirmalarini saglar (Tajfel ve Turner, 1979: 40).

Sosyal dzdeglesme: kisinin kendisini smiflandirdig: grubun kimligini benimsemesini ve kimlik ile
ozdeslesmesini ifade etmektedir. Ozdeslesme benzerlik ve farkliliklarn bir sonucu olarak
olusmaktadir. Kisinin tutum ve degerleri ile diger grup iiyelerinin tutum ve degerleri
arasindaki uyum ya da benzerlik 6zdeslesmeyi artirmaktadir (Cragun ve Cragun, 2006: 71-72).
Sosyal 6zdeglesme, kisinin bir grup ile birlik olma ya da o gruba ait olma algisidir. Ornegin bir
kadin kendisini smiflandirdigr gercek ve sembolik grup agisindan tamimlayabilir (ben bir
Kanadaliyim, ben bir kadinim). Bu a¢idan kadin grubunun kaderini kendi kaderi olarak algilar
(Ashforth ve Mael, 1989: 20). Ornek ile devam edilecek olursa, kendisini Kanadali olarak
tanumlayan kadmin kaderi Kanada'nin kaderi ile ortaktir. Kanada bir gemi olarak diistiniiliirse,
Kanada’da batarsa ben de batarim algis1 kadin ile {ilkesi arasindaki 6zdeslesmeyi
goOstermektedir.

Sosyal karsilastirma: kisinin 6zdeslestigi grubu diger gruplar ile kiyaslamasini ifade etmektedir.
Sosyal kimlikler sadece tanimlanmaz ayn1 zamanda karsilastirilir. Gruplar aras: karsilagtirma
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siirecinde, kismen sosyal kimlige dayal1 olarak olumlu benlik saygisina ulasmak igin kisiler dis
gruplarca olumlu olarak degerlendirilen sosyal gruplar igerisinde kendini konumlandirmaya
calisirlar (Trepte, 2006: 258; Hogg, 2001: 186-188). Bu nedenle kisi kendi grubu ve diger
gruplar arasinda ayirt edici unsurlar arar. I¢ grup igin olumlu ayirt edici 6zellikler grup iiyeleri
igin olumlu bir sosyal kimlige isaret eder (Hogg, Abrams, Otten ve Hinkle, 2004: 256) .
Karsilastirma sonucunda, eger grubun sosyal kimligi kisiyi tatmin etmez ise, kisinin grup
tiyeliginin sona ermesi muhtemeldir (Cragun ve Cragun, 2006: 71-72). Fakat kisi grubuna
yonelik aidiyeti bitene veya grupta kalma mecburiyeti sona erene kadar, grubuna ait kotii
yanlar1 degil olumlu yanlar1 vurgular. Bu i¢ grup kayirmaciligmin temel nedeni: kisinin
grubuna yonelik yapilacak kotii degerlendirmelerin, kendisini de ilgilendirdigini (ortak kader
algis1) diistinmesidir (Tajfel ve Turner, 1979: 42-44).

Sosyal kimlik teorisi ve benlik siniflandirma teorisi miisterek olarak sosyal kimlik olgusunu
acgiklamaktadir. Bu iki teori 6zdeslesme yapisini kavramsallastirilmasinda ve sosyal kimligin
nasil gelistigini anlamada verimli bir teorik temel 6ne stirmiistiir (Van Dick, 2004:174). Sosyal
kimlik teorisi ( Tajfel ve Turner, 1979) sosyal benlik, grup siiregleri ve gruplar: arasi iligkileri
acgiklamak i¢in olusturulmustur. Benlik siniflandirma teorisi (Turner, Hogg, Oakes, Reicher ve
Wetherell, 1987), ise sosyal kimlik teorisinin bir uzantisi ve detayidir. Grup i¢i davranislarin
temeli olarak siniflandirma siirecini ayrintili olarak tartismaktadir. Iki teori farkli odak ve
vurgulara sahip olmasina ragmen, ¢ok sayida ortak varsayimi paylasir ve ayni ideolojik
perspektife sahiptir (Hornsey, 2008: 207-208).

Benlik smiflandirma teorisi bireylerin kendilerini ti¢ farkli sevide smiflandirdiklarini ve
kiyasladiklarini belirtir (Van Dick, Wagner, Stellmacher, Christ ve Tissington 2005: 191): 1)
insan olarak bir {ist sevide (diger tiirler ile karsilastirdiginda-insan kimligi), 2) birey olarak bir
alt seviyede (kendisini diger insanlar ile kiyaslar-kisisel kimlik), 3) bir sosyal grubun {iyesi
olarak orta seviyede (kendi grubunu diger gruplar ile kiyaslar- sosyal kimlik). Benlik
tanimlama seviyeleri arasinda islevsel bir diismanlik oldugu varsayilir. Bir seviye daha belirgin
oldukga diger seviyeler daha az belirgin hale gelir. Insanlarin erisebilecegi sosyal kimlikler gz
oniine alindiginda, herhangi bir baglamda hangi 6zel kimligin siniflandirma igin temel olacag:
asagida aciklanmistir (Hornsey, 2008: 208). Benlik siniflandirma teorisine gore, siniflandirma
hem 6zdeslesmenin hem de belirginligin bir sonucu olarak ortaya gikar. Ozdeslesme, kisinin
sosyal sinif igerisine girme derecesini ve sosyal smifin kisinin kimligi ile olan iliskisini ifade
eder (Van Dick ve digerleri, 2005: 191), ve belirginlik, erisilebilirlik ve uyum kavramlar:
tizerinde durur. Eger smif ayrimi; a) algilanan gruplar arasi farkliliklart maksimize ederse, b)
grup icin farkhiliklar1 minimize ederse ve grup iiyeligi bireyin beklentileri ile uyumlu ise birey
ve Orglit arasindaki daha yiiksek seviyede bir uyum olusur. Ayrica simiflar 6nemli ve degerli
olarak goriiltirse ulagilabilir olur (Hornsey, 2008: 208). Uyum ve erisilebilirlik grubu belirgin
hale getirir ve kisinin benlik siniflandirmasinda belirleyici olur.

Benlik siniflandirma teorisinin diger bir temel kavramu kisiliksizlesmedir. Kisiliksizlesme
bireyin nasil bir grup ile 6zdes hale geldigini aciklamasi agisindan 6nemlidir (Hornsey, Dwyer,
Oei ve Dingle, 2009: 274). Paylasilan sosyal kimlik belirgin oldugu zaman, kisisel benlik algis1
kisiliksizlesme egiliminde olur. Yani bireyler kendilerini daha az kisisel kimlikleri ile
tanimlarken, daha fazla sosyal kimlikleriyle tanimlarlar. Ornegin bir kisi kendisini kadin degil
de erkek olarak smiflandirdig (biz algis1) zaman, diger erkekler ile benzerligini (diger erkekler
ile sahsa 6zgii kisisel farkliliklar1 azaltma) ve kadinlardan farkliligim1 vurgulama egiliminde
olur (Turner vd. 1994: 455). Kisi kendini bir grup ile smiflandirdigi zaman, algisal ve
davranigsal olarak grup ftyesi olur ve Kkisiliksizlesir. Kisiliksizlesme, sosyal kimligin
belirginlesmesi sonucu, kisisel kimligin giderek goriinmez hala gelmesini ifade eder.
Kisiliksizlesme ilk bakista, olumsuz bir anlama sahip (birey olmaktan ¢ikma, insanliktan
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uzaklasma) olarak goriilebilir. Fakat olumsuz bir anlam tagimaz. Burada kimligin boyutunun
durumsal olarak degisimi s6z konusudur. Yani, birey baz1 sartlardan (gruplar arasi ¢atisma,
ayrimcilik) daha cok etkilenir ve kisisel olarak hareket etmek yerine bir grubun tiiyesi olarak
hareket etmeye baslar (Demirtas, 2003: 131). Kisiliksizlesme ben kavraminin biz kavramina
doniismesidir (Brewer, 1991: 476).

Orgiitsel Ozdeslesme

Orgiitsel 6zdeslesmeye yonelik gelistirilen tanimlari: erken kavramsallagtirmalar (Foote, 1951;
Kelman, 1958; Brown, 1969; Patchen, 1970; Lee, 1971; Hall, Schneider ve Nygren 1970; Cheney
ve Tompkins, 1987, Cheney, 1982), ve sosyal kimlik teorisi cercevesinde gelistirilen
kavramsallastirma olmak {tizere ikiye ayirmak miimkiindiir (Ashforth ve Mael, 1989). Sosyal
kimlik teorisinin, Orgiitsel 6zdeslesmeyi daha iyi agikladig1 bilinmektedir. Bu nedenle, bu
calismada orgilitsel 6zdeslesme sosyal kimlik teorisi agisindan ele alinmaktadir.

Sosyal kimlik teorisi, etnik 6n yargi, sosyal gruplar arasinda ayrimcilik, gruplar aras: diismanhk
ve grup i¢i dayanigsma gibi olaylar1 aciklayan son derece verimli bir teoridir. Teorinin kullanim
alan1 Ashforth ve Mael'in (1989) oncii arastirmasi ile Orgilitsel arastirmalara da uzanmistir
(Gautam ve digerleri, 2004; Van Dick, 2004). Ashforth ve Mael (1989) orgiitsel 6zdeslesmeyi,
sosyal 0zdeslesmenin spesifik bir formu olarak degerlendirmistir. Sosyal 6zdeslesme, “bazi
insan gruplari ile birlik olma ya da o insan grubuna ait olma algisimni” ifade ederken (Ashforth
ve Mael, 1989: 21), onun 6zel bir formu olan orgiitsel 6zdeslesme ise “kisinin bir orgiit ile birlik
olma ya da o oOrgiite ait olma algisin1 ve orgiitiin basar1 ve basarisizligini kendi basar1 ve
basarisizligi olarak gorme deneyimini” ifade etmektedir (Mael ve Ashforth, 1992: 103).
Ozdeslesme kisinin kimligi ile 6rgiitiin kimliginin birlesmesi ve kisinin kendi kimligini kismen
kaybederek kimliksizlesmesidir (Lee, Park ve Koo, 2015: 1050). Orgiitsel 6zdeslesmenin sosyal
0zdeslesmenin spesifik bir formu olarak goriilmesinin altinda yatan temel varsayimi soyle
acgiklamak miimkiindiir: kisi nasil kendisini bir grup ile tanimliyorsa (sosyal 6zdeslesme), ayni
sekilde herhangi bir orgiit ile de tanimlayabilir (6rgiitsel 6zdeslesme). Kisinin ait oldugu grup
kisinin kim oldugu hakkinda nasil kismen bilgi veriyorsa, aym sekilde orgiitte kisinin kim
oldugu hakkinda kismen bilgi verebilir. Ashforth ve Mael (1989) orgiitsel 6zdeslesmenin
bilissel boyutuna odaklanmislardir. Ozdeslesme birey ve Orgiit arasindaki biligsel bag ile
iligkilidir. Bu agidan birey orgtitiin bir pargasi, bir iiyesi oldugunu bilmektedir. Bireyin 6rgiitiin
basaris1 ve basarisizligin1 kendi basar1 ve basarisizligr gibi gérmesinin temel sebebi kendisini
Orgiitlin bir iiyesi olarak tanimlamasidir. Bu durum bir nevi kader ortakligini (intertwined with
the fate of the group) ifade etmektedir (Mael ve Ashforth, 1992: 103-105).

Ozdeslesmenin Boyutlar1 ve Odaklar1

Orgiitsel baglamda 6zdeslesmeyi analiz etmek igin 6zdeslesmenin farkli yonlerini ayri ayri
incelemek gerekmektedir. Ozdeslesmenin iki ayr1 yonii bulunmaktadir: zdeslesmenin boyutlar:
ve Ozdeslesmenin odaklari. Kavramin teorik yapisimi akici bir sekilde agiklamak igin ilk olarak
0zdeslesmenin boyutlarina deginmekte yarar vardir (Van Dick, 2004: 181). Tajfel (1982: 24)
sosyal kimligi, “kisinin bir gruba {iye olma bilgisinden ve bu iiyelige yiikledigi duygusal ve
degersel anlamdan dogan benlik kavraminin bir pargas1” olarak tanimlamistir. Bu tanima gore,
sosyal kimlik ii¢ boyuta ayrilabilir. 1) belirli bir grubun {iyesi olmanin bilgisini ifade eden
biligsel boyut, 2) gruba yonelik duygusal ilgiyi ifade eden duygusal boyut, 3) i¢ ve dis gruplarca
orgiite verilen deger cagrisimlarini ifade eden degerlendirici boyut (Van Dick, 2004: 181).
Ayrica bu boyutlara ek olarak, kisinin orgiit lehinde davraniglar gostermesini ifade eden
davranigsal 6zdeslesmenin dordiincii boyut olarak eklenebilecegi belirtilmistir (Van Dick, 2001;
Van Dick, Wagner, Stellmacher ve Christ, 2004; Gautam ve digerleri, 2004). Van Dick (2001)
ortaya koydugu entegre modelde bu {i¢ boyutun birbiri ile iliskili oldugunu belirtmistir.
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Modele gore, birey ilk olarak kendini Orgiitiin bir iiyesi olarak goriir (bilissel boyut), eger
bilissel 6zdeslesme olusursa, diger boyutlar devreye girer ve birey kendini duygusal,
degerlendirici ve davranigsal acidan oOrgiit ile tamimlar. Boyutlar arasindaki iliski soyle
islemektedir; birey kendini bir 6rgiitiin {iyesi olarak goriir ve daha sonra orgiitiin dis kesimler
tarafindan olumlu degerlendirildigini gozlemler ise duygusal 6zdeslesmesi artar. Bunu takiben
orgiite yonelik duygusal tutum, davranissal 6zdeslesmeyi arttirir (Van Dick, 2001: 272).

Ozdeslesmenin degisik odaklar1 benlik smiflandirma teorisi temelinde agiklanmaktadir. Bu
teoriye gore, bireyler kendilerini kisisel seviyede, grup tiiyesi olarak grup seviyesinde, diger
tiirlere kiyasla insani seviyesinde siniflandirabilirler (Van Dick ve digerleri, 2005: 191). Benlik
siniflandirma seviyesi, baglamsal degisiklikler yolu ile belirgin hale gelebilir. Smiflandirma,
orgiitsel 6zdeslesme agisindan ele alindiginda, birey kendini kariyer ile tamimlayabilir (kisisel
seviye), Orgiit icerisindeki farkli bir alt birim ile tanimlayabilir- sosyal seviye- (¢alisma birimi,
departman), bir biitiin olarak orgiitii ile birlikte tanimlayabilir. Daha acik bir anlatimla, kisi
sadece Orgiitii ile degil, ayn1 zamanda oOrgiit i¢i gruplar ve kariyeriyle hatta meslegi ile
6zdeslesebilir (Van Dick ve digerleri, 2004: 172).

Orgiitsel Ozdeslesme ve Orgiitsel Baglilik

Orgiitsel 6zdeslesme ile orgiitsel baghlik bazi agilardan birbirine benzerdir. Bu nedenle iki
kavram arasindaki farkliliklara deginmekte yarar bulunmaktadir. Baglilik ve 6zdeslesme farkl
mekanizmalar yolu ile gelisir. Ozdeslesme, algilanan benzerlik ve ortak kader algisma
temelinde gelisirken, baglilik daha ¢ok sosyal degisim temellinde gelisir (Cole ve Bruch, 2006:
589). Van Knippenberg ve Sleebos (2006) bu farkliligin nedenini detaylandirmistir: baghlik, kisi
ve Orgiit arasindaki iligkileri psikolojik olarak iki ayr1 varlik arasindaki iligkiler olarak goriirken,
0zdeslesme birey ve Orgiitii ayr varliklar olarak degil, ice ice ge¢mis, teklik duygusu sahip
varliklar1 olarak goriir. Yani Orgiit bireyin benlik kavramina dahil olur. Sosyal degisim
yaklasimi, iki ayr1 varlik arasindaki karsilikli ¢ikar paylasimi ifade eder. Buna gore bagllik,
0zdeslesmeden daha ¢ok birey ve Orgiit arasindaki sosyal degisim iligkilerinin kalitesine
baglidir (Van Knippenberg ve Sleebos, 2006: 573-574).

Sonug

Sosyal kimlik teorisi grup iiyeligi, grup siiregleri ve gruplar arasi iliskilerin sosyal psikolojik bir
analizidir (Hogg ve Reid, 2006). Teorinin temelleri ilk olarak 1970li yillarin basinda Henri
Tajfel tarafindan gelistirilmistir ve o zamandan beri, sosyal psikolojinin benlik ve grup
arasindaki iligkileri agiklayan en etkili teorilerinden biri olarak goriilmektedir (Hogg, 2006).
Sosyal kimlik teorisi, kisinin kendisini bir sosyal grup ile tanimlamasi, derin aitlik hissetmesi ve
bunun sonucunda ait hissettigi sosyal kimligi benliginin bir parcasi haline getirmesi fikrine
dayanmaktadir (Tajfel, 1978; 1982). Teoriye gore, kisi kendisini bir grupla ile simiflandirdig:
zaman, giderek kendi kimligini kaybederek grubun kimligi ile kendisini tamimlamaktadir
(Hornsey, Dwyer, Oei ve Dingle, 2009). Diger bir ifadeyle ben kavrami yerini biz kavramina
birakmakta, kisinin kaderi kendisini ait hissettigi grubun kaderiyle ortak olmaktadir (Turner,
Oakes, Haslam ve McGarty 1994).

Arastirmacilar kisinin bir i¢ grubun pargasi olmasi ile ilgili ti¢ zihinsel siirecten bahsetmislerdir
(Tajfel ve Turner, 1979; Ellemers, De Gilder ve Haslam, 2004). Sosyal siniflandirma: Kkisilerin
sosyal cevreyi anlamlandirmak igin kendisini ve diger insanlari sinmiflandirmasini ifade
etmektedir (Tajfel ve Turner, 1979: 40-42). Ornegin: Galatasaraylilar- Fenerbahgeliler,
Miisliimanlar-Yahudiler. Sosyal dzdeglesme: kisinin kendisini smiflandirdigr grubun kimligini
benimsemesini ve kimlik ile 6zdeslesmesini ifade etmektedir(Cragun ve Cragun, 2006: 71-72).
Ornegin: Galatasaray’a yapilan hakaret bana yapilmistir, yenilgisi benim yenilgim, galibiyeti,
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benim galibiyetimdir anlayis1 sosyal 6zdeslesmeyi ifade etmektedir. Sosyal karsilastirma: kisinin
Ozdeslestigi grubu diger gruplar ile kiyaslamasini ifade etmektedir. Sosyal kimlikler sadece
tanimlanmaz ayni zamanda karsilastirilir. Gruplar arasi karsilagtirma siirecinde, kismen sosyal
kimlige dayali olarak olumlu benlik saygisina ulasmak igin kisiler dis gruplarca olumlu olarak
degerlendirilen sosyal gruplar igerisinde kendilerini konumlandirmaya ¢alisirlar (Trepte, 2006:
258; Hogg, 2001: 186-188).

Yukarida bahsedilen tii¢ zihinsel siirecten sosyal 6zdeslesme, orgiitsel 6zdeslesmeye teorik
temel saglamaktadir. Orgiitsel 5zdeslesme, sosyal 6zdeslesmenin spesifik bir formudur. Sosyal
0zdeslesme, “bazi insan gruplar ile birlik olma ya da o insan grubuna ait olma algisini1” ifade
ederken (Ashforth ve Mael, 1989: 21), orgiitsel 6zdeslesme ise “kisinin bir 6rgiit ile birlik olma
ya da o Orglite ait olma algisin1 ve Orgiitiin basar1 ve basarisizligini kendi basar1 ve basarisizlig:
olarak gorme deneyimini” ifade etmektedir (Mael ve Ashforth, 1992: 103). Ozdeslesme kisinin
kimligi ile orgiitiin kimliginin birlesmesi ve kisinin kendi kimligini kismen kaybederek
kimliksizlesmesidir (Lee, Park ve Koo, 2015: 1050).

Ulusal yazinda pek ¢ok kavramin altindan yatan teorik kurgu agiklanmaksizin, uyarlanan bir
dlgek yardimiyla aragtirmalara konu edildigi ifade edilmektedir (Ozen, 2000; Erdem, 2009; Akin
ve Sezerel, 2016). Yonetim ve Orgiit alaninda calisan arastirmacilar olgular1 agiklamak igin
gelistirilmis veya degisik bilim dallarindan adapte edilmis kuramlar1 bilmeleri ve
aragtirmalarinda kullanmalar1 gerekmektedir (Ozen, 2002). Ornegin X degiskenin hangi kurama
dayali olarak Y degiskenini etkiledigi mutlaka agiklanmalidir. Bu derleme ¢alismasinda
orgiitsel 6zdeslesmenin sosyal kimlik teorisi agisindan teorik temellerini ac¢iklanarak yukaridaki
bahse onu edilen sorunun ¢oziimiine kiigiik bir katki saglamak amacglanmistir. Bu amaca matuf
olarak, sosyal kimlik teorisinin ilkeleri ac¢iklanmis, teorinin Orgiitsel 6zdeslesmeye nasil bir
teorik temel sagladigini ortaya koyulmus, 6zdeslesmenin odaklar1 ve boyutlar: incelenmis ve
son olarak kavramin oOrglitsel baghlik ile ne tiir bir farkliliga sahip olduguna kisaca
deginilmistir. Her ne kadar bati iilkelerinde yapilan arastirmalar orgiitsel 6zdeslesme ve
orgiitsel baghlik arasindaki farkhiliklar1 amprik olarak ortaya koymus olsada (6rn: Van
Knippenberg ve Sleebos 2006), farkl: bir kiiltiirel baglam olan Tiirkiye’de iki kavram arasindaki
farkliliklarin amprik olarak incelenmesi gelecek arastirmalara tavsiye edilmektedir.
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Oz

Tokat ili tarihi, kiiltiirli ve dogasi ile artan bir turizm potansiyeline sahiptir. Zengin tarihi
miras1 ve kiiltlirQi ile farkli turizm tiirlerine yonelik ev sahipligi yapmaktadir. Bu turizm
tiirlerinden biri olan gastronomi turizmi; son yillarin pek ¢ok turizm destinasyonunu
gliclendiren 6nemli bir turizm cesididir. Tokat igin de gelir getiren ve gelecek yillarda ¢ok
daha ytiiksek oranda talep edilecek olan bir alternatif turizm tiirtidiir. Bu arastirmanin amacy;
Tokat ilinde gastronomi turizminin mevcut durumunu tespit etmek ve gastronomi turizmi
agisindan potansiyelini ortaya ¢ikarmaktir. Calisma kapsaminda; gastronomi turizmine
yonelik literatiir incelemesi gergeklestirilerek; gastronomi turizminin tarihsel gelisimi,
gastronomi turizmi kavrami ve destinasyonlar igin 6nemine deginilmistir. Tokat ilinin
gastronomi turizm potansiyeli ele alinarak; Tokat ilinde gastronomi turizminin 6niindeki
firsatlar, tehditler, gliclii ve zayif yonler degerlendirilmistir. Genel bir degerlendirmeyle 6zel
sektor, kamu kurumlari ve aragtirmacilara bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Gastronomi Turizm, Swot Analizi, Tokat turizmi, turizm.
Abstract

Tokat province has an increasing tourism potential with its history, culture and nature. It is
hosted to rich historical heritage and culture and different kinds of tourism. One of these
tourism types, gastronomic tourism; is an important type of tourism that has strengthened
many tourism destinations in recent years. It is an alternative type of tourism that brings
income for Tokat and will be demanded much higher in the years to come. The purpose of
this research; To determine the current situation of gastronomic tourism in Tokat province
and to reveal its potential in terms of gastronomic tourism. Scope of work; by conducting a
literature review on gastronomy tourism; the historical development of gastronomic tourism,
the concept of gastronomic tourism and the importance of destinations. Considering the
gastronomy of Tokat province with the potential of tourism; The opportunities, threats,
strengths and weaknesses of gastronomic tourism in Tokat province are evaluated. Some
suggestions have been made to the private sector, public institutions and researchers with a
general evaluation.

Keywords: Gastronomy tourism, Swot analysis, Tokat tourism, tourism.
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Giris

Turizmin yapis1 geregi sundugu hizmetler, sahip oldugu ¢ekicilikler, nitelikli is giicii ve 6zgilin
bir pazarlama yonetimi ile rakipleri ile aym1 platformda yer aldig1 bilinmektedir. Pazarda
kalmak ve rakiplerine nazaran daha biiytiik bir pay alabilmek adina sadece iiriinlerin niteligi ve
ozgunligii degil ayn1 zamanda o tiriinler ile marka bir destinasyon olmasi da 6nemlidir.
Ozellikle turizmin hizli giincellenen yapisi bilginin kisa siirede degisimini ve yenilenmesini
gerekli kilmakta; marka imaji yiiksek destinasyonlar ise en karli bigimde bu pazarda
kalmaktadir. Hemen hemen her destinasyonun karakteristik yapisi ve kendine 6zgiin kimligi
olsa da; baz1 pazarlama ¢abalar1 bu imajin olusmasinda 6nemli bir faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Ozellikle son dénemlerde pek cok destinasyonun kullandig1 bir turizm ¢esidi olan
gastronomi turizmi destinasyon markalasmasinda ve rekabet edilebilirliginde kayda deger bir
unsur olarak goriilmektedir (Goyniisen, 2011; Aydin, 2015).

Toplumun olusmasinda bazi 6nemli degerler vardir. Bunlardan biri olan kiiltiir ve kiiltiirel
birikim o toplumun faaliyetlerini, gelisimini, ekonomisini etkilemektedir. Kiiltiirel degerlerin
etkiledigi yasam bicimi yemeklerin olusturulmas: siirecinin ilk asamasi olan besinlerin temin
edilmesi ve hazirlanmasindan, pisirilmesine, servis edilmesine kadar yeme-igmenin hemen
hemen her siirecini etkilemektedir. Turistlerin istek ve beklentilerindeki farklilasan ihtiyaglarin
kiltiir odakli degisimi; yeme igme kiiltiiriine duyulan merak: ortaya g¢ikarmis, gastronomi
turizmi olarak tanimlanan bir turizm tiirtiniin ortaya c¢ikisma sebep olmustur (Gezmen
Karadag, vd., 2014; Gokdeniz, vd., 2015 ).

Kivela ve Crotts (2008)’'a gore gastronomi turizmi; ziyaret edilen destinasyonlarin yiyecek-
icecek agisindan turistler tarafindan bulunmasi ve tercih edilmesini, o bolgedeki yoresel
tirtinlerin tadilmasi ve deneyimlenmesini kapsayan seyahatlerdir. Zengin ve arkadaslarma
(2015:3) gore gastronomi turizmi temel seyahat motivasyonu 6zel bir yemegi denemek ya da o
yemegin nasil tiretildigini 6grenmek amaciyla tireticileri, festivalleri, restoranlar1 ve 6zen anlar1
deneyimlemek, orada bulunmaktir.  Gastro-turistler ise genel kiiltiir diizeyi yiiksek, kitle
turizmi yerine alternatif turizm tiirlerini tercih eden, farkli mutfaklar1 deneyimlemeyi tercih
eden turist gruplaridir. Gastronomi turizmi genellikle bu kitlenin ilgisini ¢eken ancak farkl
turist gruplarnin da deneyimlemesine imkan taniyan, paylasmayir seven, yil boyunca
gerceklestirilmeye miisait, yerel ekonominin degerini ve 6nemini arttiran ve destinasyonun
pazarlanmasinda ve rekabet edebilirliginde katki sunan bir turizm tiirii olarak karsimiza
cikmaktadir (Deniz ve Atigman, 2017).

Bu arastirmada; gastronomi ve gastronomi turizmi kavramsal agidan incelenerek; Tokat ilinin
mevcut kiiltiirel degerlerinden biri olan yeme-igme kiiltiirii degerlendirilerek; gastronomi
turizmine yonelik swot analizi ile Tokat ilinin gastronomi turizmine yonelik mevcut durumu ve
gelistirilmesine dair oneriler belirtilecektir.

Gastronomi Kavrami

Canlilarin viicutlarina besin alimi, vazgegilemez fizyolojik bir ihtiya¢ olmasina ragmen yemek
yeme, temel fizyolojik ihtiyaclarin 6tesinde bir eylemdir. Yemek yeme eylemi gesitli fizyolojik,
psikolojik, ekonomik, ekolojik, siyasi, toplumsal ve kiiltiirel siireclerin kesistigi noktada yer
almaktadir. S6z konusu kesisme noktalar1 insanlara ve sosyal bilimlere son derece ilgi ¢ekici
amag ve ugraslar sunmaktadir (Beardsworth ve Keil, 2011). Yemek yeme eyleminin ¢esitli bilim
dallartyla yakin iligkisi gastronomi kavramini ortaya g¢ikarmistir. Gastronomi kelimesinin
etimolojik kokenleri incelendiginde, kelimenin Yunanca ‘gastros’ (mide) ve ‘nomos’(yasa, kural)
sozciiklerinden meydana geldigi gortilmektedir (Mark, 1997). S6z konusu kelimelerden yola
¢ikilarak yapilan tamimlarda gastronomi; iyi yemek yeme meraki, sagliga uygun, iyi
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hazirlanmis, hos ve lezzetli mutfak, yemek diizeni ve sistemi seklinde cesitli aciklamalarla
literatiirdeki yerini almistir (Belge, 2008). Gastronominin amaci, yemek yemekten zevk
alinmasimin yaninda, yiyecek ve igeceklerin hijyenik bir ortamda hazirlanmasi, damak ve goz
zevkine hitap etmesini saglamaktir (Hatipoglu vd., 2009).

Gastronomi Turizmi

voou

Gastronomi turizmi literatiirde, “gastronomy tourism”, “food tourism”, “culinary tourism”,
wine tourism”, gibi farkl terimlerle ifade edilse de genis
kapsamda kullanilan “gastronomi turizmi” terimi, “farkli yiyecek ve igecek deneyimleri

VZ7i

“gastro-tourism”, “gourmet tourism” “
pesinde olmak” seklinde tamimlanmaktadir. Genel itibariyla bir yemegin benzersiz olmasi,
herhangi bir iilke, bolge veya yoreye ait olmasi olarak ifade edilen gastronomi turizminin temel
ilgi alan1 6zgiin yemek ve saraplardir (Hall ve Mitchell 2000, Groves 2001; Cagl 2012).

Bolge halkinin yerel yiyecek ve igecek {iriinlerini sahiplenmesi ve nesilden nesile aktarmas:
gastronomi turizminin gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Gastronomi turizmine katki
sunma potansiyeli olan paydaslardan bazilary; bolge halki, restoranlar, oteller, tur operatorleri,
bireysel bagcilar, paket kullanan veya miinferit turistler ve yerel ticari isletmelerdir (Alonso ve
Liu 2011).

Gastronomi turizmi bir 6zel ilgi turizmi olmasiyla birlikte yemeklerin tadildigi bolgelerde
kiltiirel 6zelliklerin tanitilmasiyla gastronomi- kiiltiir turizmi sentezi olusmaktadir (Akgol,
2012). Diinyada turistlerin %88.2’si gidecekleri destinasyonun yemeklerini tercih sebebi olarak
gormektedirler. Tiirkiye turizminden elde edilen gelirin en biiyiigii yiyecek ve igecek sektoriine
aittir. Turistlerin Tiirkiye’de yaptiklari toplam harcama icerisinde yiyecek ve icecegin pay1 %19
ile %20 civarindadir (https://www.tursab.org.tr). Yapilan bir baska ¢alismaya gore ise yabanci
turistlerin Tirkiye'yi tercih etme nedenleri arasinda Tiirk yemeklerini tatma istegi besinci
sirada yer almaktadir (Akman 1998, Arslan 2010).

Italya; makarna ve pizza, Ispanya; tapas usulii atistirmaliklar, gazpacho corbasi veya paella
pilavy, Isvigre; cikolata ve viski, Uzak Dogu; sushi ve benzeri 6zgiin deniz iiriinii yemekleri ile
tnlidir ve bu 6rnekler ¢ogaltilabilir. Tiirkiye ise genellikle doner ve kebap cesitleri 6n plana
¢ikmaktadir. Ankara Ticaret Odasi ve Tiirk Patent Enstitiisii'niin gergeklestirdigi 81 ili
kapsayan ortak calismada “Tiirkiye'nin Lezzet Haritas1” belirlenmistir. Arastirma sonuglar1
Tiirkiye’de 2205 gesit yoresel yiyecek icecek oldugunu ortaya koymustur (Deniz ve Atisman,
2017).

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin amacy; turistik potansiyelinin hizli bir artis gosterdigi Tokat'ta gastronomi
turizminin varligi ve mevcut durumu tespit edilmesi ve gelistirilmesine dair Oneriler
sunulmasidir. 1lin eksiklikleri, firsatlar1 ve zayif, giiclii yanlar1 belirlenmesi caligmanin alt
amacidir. Bu amaca istinaden Swot analizi gergeklestirilmis ve Tokat ilinin gastronomi
potansiyeli ortaya konulmaya calisilmistir. Swot analizi; makro yada mikro diizeyde bir
kurumun ya da igletmenin, destinasyonun birkag¢ konuya dair “Ustiinliikler” (Strengths) ve
“Zayifliklar” (Weaknesses) “Firsatlar” (Opportunities) ve “Tehditler” (Threats) basliklar:
gercevesince durumunun tespit edilmesidir (Dinger ve Dinger, 2006: 178). Tokat ilinin
gastronomi turizmi SWOT analizi araciligiyla incelenen bu arastirmada elde edilen bulgular;
Tokat ili gastronomi turizminin giiclii yanlari, zayif yanlari, firsatlar1 ve tehditleri olmak tizere
dort boliimden incelenmeye calisilmistir.
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Arastirmanin Bulgular:

Tokat ilinin biiyiik kism1 Orta Karadeniz boliimiiniin i¢ kesiminde kalmaktadir. Tokat; 9,958
km? yiizol¢limiine ve 602.086 niifusa sahiptir (http://www.tuik.gov.tr). Kentte; merkez disinda
11 ilge, 64 belde ve 579 kdy bulunmaktadir (http://tokat.bel.tr). Deveci daglarinin orta kesiminin
kuzey yamagclarindan dogarak soldan Yesilirmak’a kavusan bir akarsu vadisinde kurulmus
olan kent, engebeli bir bolgede yer almaktadir (Biiyiik Larousse, 1986).

Tokat yoresi yemek kiiltiirii ve Ozelliklerine yonelik inceleme ve go6zlemlerin ardindan
gastronomi turizmi iiriinii olma potansiyeline sahip yiyecek ve icecekler su sekilde siralanabilir:

v Tokat kebab1 6zellikle yaz mevsiminde kuzu eti, patates, Tokat patlican: ve biberi ile
sislere dizilerek 6zel soba veya firinlarda pisirilen en bilinen yemeklerindendir.

v Tokat ili, tizim baglar ile unliidiir ve Turkiye’deki bir¢ok bolgeye tiziim yapraklarimin
satis1 gergeklestirilir. Yore halki bu yapraklar ile etli, patatesli ve baklali sarmalar
yapmaktadirlar.

v' Tokat'in Zile ilcesine 6zgii beyaz pekmez; tizim sgirasi, yumurta aki ve pekmez
topragiin uzun siire karistirilarak kaynatilmasi sonucu elde edilir. Sade veya cevizli
olarak iiretilen beyaz pekmez genellikle kahvaltilarda tiiketilir.

v' Tokat ilinin bir diger simgesi ise “Tokat kdmesi”dir. Uziimden elde edilen sira ve ceviz
ile yapilir. Yore tiztimlerinin ince damarli yapis1 kéme yapmaya oldukga elverislidir.

v' Tokat'ta yetisen tiziimlerin ve mahlebin sentezlenmesiyle elde edilen “mahlep sarab1”
saraba fakl bir yaklagimin tirtiniid{ir.

v’ Biber sal¢asi, ¢emen otu, ceviz, sarimsak, nane, zeytinyagi ve tuz eklenerek yapilan
“Tokat ¢emeni” kahvaltilik veya sos olarak tiiketilebilen yoreye 6zgii bir besin
kaynagidir.

v' Yore kasaplar tarafindan yapilan “bez sucuk” mermersahi tiirii bezlerin ambalaj
malzemesi olarak kullanilmasiyla elde edilir. Isil islem gérmeden iiretilen bez sucuklar;
kendine 6zgii tad1 ve dogal fermente gida olmalar1 nedeniyle Tokat halk: tarafindan
siklikla tiiketilir.

v' Birgok farkli yemek cesidine ev sahipligi yapan Tokat; bat, keskek, siyah haghagh ¢6rek
ve katmerleri, madimak, fasulye ve patlican tava, kusburnu marmelati, tavuklu
kurutulmus bamya, diigii (ince bulgur) pilavi, cevizli yagh ¢orek, yogurtmag, patlican
tursusu kavurmasi gibi bir¢ok yoresel mutfak {iriinlerini biinyesinde barindirmaktadar.

Tokat ilinin gastronomi alaninda markalasabilmesi ve gastronomi turizminden elde edilen
gelirinin artirilabilmesi icin markalasma saglayabilecek gastronomi unsurlari ve kent
olanaklarinin ortaya konulmasi yoluyla bir stratejik analiz gelistirilmelidir. Bu diisiinceden
hareketle arastirma kapsaminda SWOT analizi yontemi kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Tokat
ilinin giiclii ve zayif yonleri ile firsat ve tehditlerine yonelik SWOT analizi Tablo 1.’de yer
almaktadir.
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Tablo 1. Tokat ilinin Gastronomi Turizmine Yonelik Swot Analizi

Gigli Yonler (S) Zayif Yonler (W)

v Tarihi ve dogal zenginliklerin varlig: Gastronomi  turizmi = kavraminin
(Anadolu’da kurulan ilk medrese, yeterince bilinmiyor olmasi,
tarihi camiler ve evler, Ballica Gastronomi  trlin  ¢esitliligi  ve
Magaras1 vb.,), gastronomi  turizmine elverisliligi

v Karayolu ulasimina elverisli olmasi, konusundaki ¢alismalarin azlig1,

v Gastronomi turizmine uygun olmasi, Gastronomi turizmine elverisli

v Gastronomi iiriin gesitliliginin olmas, tirtinlerin tamitim ve pazarlanmasina

v Eski yerlesim bolgelerinde geleneksel yonelik yetersizlikler,
yasam tarzinin siirdiiriilityor olmasi, Tarihi ve dogal zenginliklerin

v El sanatlarmi yasatmaya yonelik yeterince tanitilmamasi,
¢alismalarin varligs, Alternatif turizm cesitlerinin

v' Turizm sektoriinde calisacak isgiicii olmamasi,
potansiyelinin varlig. Biiyiik ve ¢ok niifuslu illere uzak

olmasi,
Konaklama imkanlarinin  yetersiz
olmasi,
Mevcut  havaalaninin faaliyette
olmamasi.

Firsatlar (O) Tehditler (T)

v Halkin kent turizmini gelistirme Halkin  turizm bilincinin  yeterli
konusunda istekli olmasi, olmamasi,

v Cesitli gastronomi trtinlerinin tanitim Geng niifusun geleneksel gastronomi
ve pazarlanmasi konusunda mevcut tirtinlerini kullanmama ve unutma
alt yapinin olmasi, olasiligs,

v' Bolge iztumlerinden elde edilen Alt yap1 veya ulagim imkanlarmin
saraplarin gesitlendirilmesiyle birlikte yetersizligi nedeniyle kentin c¢evre
etkin tanitim ve pazarlama iller ile rekabet giicliniin giderek
yontemlerinin kullanilmasi, zayiflamasi.

v' Tarihi ve dogal zenginliklerin etkin
tanitimi  yoluyla kentin alternatif
turizm  cesitlerine uygun  hale
getirilmesi,

4

Yerel yoOnetimin turizmi gelistirme
konusunda destek vermesi.

Sonug ve Oneriler

Gastronomi turizmi bir iilke, bolge veya kentin turizm imajini giiclendirmek igin 6nemli
firsatlar sunmaktadir. Destinasyon seciminde 6zellikle yiyecek ve igeceklerin 6zgiinliigli veya
cesitliligine dikkat eden turist sayisindaki artis istatistiki veriler ile de ispatlanmistir
(https://www.tursab.org.tr). Bir destinasyonun sadece yemekleri icin 06zel ilgi turizmi
hareketine katilan turistlerin yam sira; yeme ve i¢meyi tatil deneyiminin 6nemli bir pargasi
olarak goren ziyaretci sayis1 oldukca fazladir. Tiirkiye genellikle kitle turizmi destinasyonu
olarak degerlendirilmekte ve alternatif turizm cesitliligi bakimindan potansiyelini tam olarak
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kullanamamaktadir. Tiirkiye’de uzun vadeli turizm stratejilerini gerceklestirmek, turizm geliri
ve turist sayisini artirmak veya gastronomi-kiiltiir sentezini turistlere tanmitmak bakimindan
gastronomi turizmine yonelik akademik ¢alismalarin yapilmasi bir gereklilik haline gelmistir.

Bir sehrin mutfak gelenegi ve kiiltiirel kimligi o sehrin turistik imajin1 ortaya koymada biiyiik
paya sahiptir. Sehre 6zgii mutfak tiriinlerini turistik {irtin olarak degerlendirmek ve s6z konusu
farklilign rekabet avantajma doniistiirmek sehrin isglicii talebinin dogmasma, alt yap:
hizmetlerinin iyilesmesine ve olumlu bir kent imaji elde etmesine olanak tanimaktadir. Bu
bakimdan bir destinasyonun cazibe merkezi haline getirilmesinde gastronomi unsurlarmin 6n
plana ¢ikarilmasi 6nem arz etmektedir.

Gastronomi turizmi agisindan Tokat kebabi, Zile pekmezi, mahlep sarabi, bez sucuk, cevizli
kome, yoreye 6zgii lizim yapraklariyla elde edilen (etli, patatesli ve baklali) sarmalar, ¢cemen,
bat, keskek, siyah hashasl ¢orek ve katmerler, madimak, fasulye ve patlican tava, kusburnu
marmelat;, tavuklu kurutulmus bamya, diigli (ince bulgur) pilavi, cevizli yagh c¢orek,
yogurtmag, patlican tursusu kavurmasi gibi bircok mutfak tirtiniin Tokat ilinin cografi simgeleri
haline gelmesi ve markalasmas1 miimkiindiir.

Sonug olarak Tokat ilinin gastronomi turizmi potansiyelini ortaya koymak ve mevcut gelirden
daha fazla pay elde edilebilmek i¢in asagida yer alan Onerilerin dikkate alinmasi faydali
olacaktir:

* Sehre 6zgili ve unutulmaya yiiz tutmus lezzetlerin tam olarak belirlenmesi,

* Turistler tarafindan en ¢ok ziyaret edilen sehir merkezi, tarihi veya dogal
glizelliklerin oldugu bolgelerde kiiltiirel lezzetlerin sunuldugu isletmelerin hizmet
vermesi ve bu konuda yerel yoneticilerin tesvik edici olmas,

*  Yerel halkin gastronomi turizmi konusunda bilinglendirilmesi,

* Gastronomi turizmi konusunda bilirkisilere danisilarak gastronomik iriin tanitim
ve pazarlanmasina 6nem verilmesi,

*  Ogzellikle mahlep sarab1 ve diger sarap tiirlerinin taniim ve ulagtirma agina énem
verilmesi,

*  Yoresel yemek festivalleri diizenlenmesi,

* Sehirde var olan tarihi, kiiltiirel ve dogal zenginliklerin tamitilmas: ve
destinasyonun ziyaret i¢in daha cazip hale getirilmesi,

*  Sehrin alternatif turizm ¢esidi potansiyeli konusunda incelemeler yapilmasi,

*  Sehrin konaklama ve hava ulasimi imkanlar1 bakimindan yeterli hale getirilmesi,

* Gastronomi turizminde hizmet verecek asc1 ve diger personellerin alaninda egitim
almis olmasina 6zen gosterilmesi,

* Valilik, kaymakamlik, belediyeler, kiiltiir ve turizm miidiirliikleri, resmi ve sivil
kurum ve kuruluslarin web sitelerinde yo6resel yiyecek ve iceceklerin tamitimina yer
vermeleri
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