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Oz

Devlet kurumlarinin hizmet sunma yontemlerinde teknolojik dontistimii ifade eden elektronik devlet anlayismin getirdigi
yeniliklerden biri de elektronik belge yonetim sistemidir. Elektronik belge yonetim sistemi ile klasik belge yonetimi stireci sanal ortama
tasmnmistir. EBYS ile kurum i¢i ve kurumlar arasit belge dolasimi yapilacagindan standartlar tizerine kurulu bir alt yapimn
olusturulmas1 gerekmektedir. Bu dogrultuda kamu kurumlari da EBYS'ye gecmektedirler. Elektronik belgelerin giintimiizde
kullanilmasi ,beraberinde bircok yarar getirmistir. Bu yararlar ile kamu yonetiminde bir ¢1igir agilmistir.

Kamu kurumlar1 ve tiniversiteler, kendi belirledikleri programlar ile veya disaridan EBYS programlari satin alarak belge
yonetim sistemlerini olusturmaktadirlar. Bu gercevede e-devlet anlayisma bagh olarak Canakkale Onsekiz Mart Universitesi de 2016
yilinda elektronik belge yonetim sistemini uygulamaya baslamistir. EBYS aktorlerinden en ¢nemlisi siiphesiz personeldir. Buradan
hareketle bu calisma ile Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin kullandig1 EBYS'den beklenen hizmet kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyetinin demografik agidan karsilastirilmas1 amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Belge Yonetimi Sistemi, Elektronik Belge, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet.

Abstract

Electronic document management system is an innovation which is brought by the electronic government understanding that
expresses a technological transformation in the service delivery methods by public institutions. Traditional document management
process has been moved to a virtual environment by the electronic document management system. Since EDMS will achieve a
document circulation within and between the institutions, it is required an infrastructure to be built on standards. In line with this
purpose, public institutions are being to integrated into EDMS. Today the usage of electronic documents have brought many benefits.
With these benefits, a significant breakthrough has been achieved in public administration.

Public institutions and universities are creating their own document management systems with the programs they
determined or EDMS programs they purchased. In this context, Canakkale Onsekiz Mart University has started to implement electronic
document management system as of 2016. The staff certainly has the most important role in EDMS. Consequently this study aims to
analyze demographically the expected service quality, perceived service quality and user satisfaction of the EDMS used by the staff of
Canakkale Onsekiz Mart University.

Keywords: Electronic Document Management System, Electronic Document, Service Quality, Satisfaction.

GIRIS

Modern orgiitlerde, belgelerin arsivi ve korunmasimin ¢nemi giderek artmaktadir. Gegtigimiz on
yillardaki deneyim; nitel ve nicel degisiklikleri giindeme getirmistir. Bu durum, mevzuatin da bununla
uyumlu olarak gelismesini zorunlu kilmistir. Yirminci ytizyilin son on yillarinda bilgisayarlarin gelismesi ve
geleneksel olmayan yontemlerin devreye girmesiyle, her asamada tasarruf etmek igin yeni yontemler ortaya
cikmuistir. E-devlet siireci, arsivin dijital olarak korunmasini bir zorunluluk haline getirmistir. Diinya capinda
bazi hiiktimetler elektronik devleti isletmek adina biiytik adimlar atmistir (Kittanah vd., 2016, 4).
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Kamu kurumlarinin belge yonetimini elektronik ortama tasiyan bir uygulama olan Elektronik Belge
Yonetim Sisteminde (EBYS), kurum ici ve kurum dis: iletisim, elektronik ortamda yapilmaktadir. EBYS de
kurum personeli en 6nemli aktordiir. EBYS'den beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ile
kullanici memnuniyet diizeylerinin demografik 6zellikleri agisindan karsilastirilmasimni 6lgmek amaciyla
yapilan bu calismanin 6rneklemi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelidir. Elde edilen
veriler SPSS 19 istatistik paket programu ile analiz edilmistir. Arastirmada ytizde ve frekans analizi, t-testi,
ANOVA (F testi) kullanilmustir.

Calismada, akademik personelin EBYS den bekledikleri hizmet kalitesi ile cinsiyet durumu arasinda;
EBYS'den algiladiklar: hizmet kalitesi ile unvanlar1 arasinda; memnuniyet diizeyleri ile ise bilgisayar egitimi
alip almadiklarina gore istatistiki olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.

“Elektronik Belge YoOnetim Sistemi'nden Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Kullanic
Memnuniyeti Arasindaki iliskinin Belirlenmesi: Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde Bir Uygulama”
adl yiiksek lisans tezinden tiretilen bu makale, akademik personele iligkin verilerin yeniden yorumlanarak
ve literatiir gelistirilerek tiretilmesiyle hazirlanmistir. Ayni tezden {iretilen bir bildiri, UNESAK Balikesir
Universitesi 27 Ekim 2018'de sunulmusg ve tam metin olarak yayimlanmigtir. Ancak bu makale, gerek
literatiir gerekse “yalnizca akademik personel agisindan” ayr1 bir degerlendirmeyi esas almasi bakimindan,
bahse konu bildiriden ayrilmaktadir. Burak KAVASLAR tarafindan hazirlanan ytiiksek lisans tezi, Dog.Dr.
Seniz ANBARLI BOZATAY yiiriitiiciiliigiinde Proje ID:1327 ile Canakkale Onsekiz Mart Universitesi BAP
Projesi olarak desteklenmis olup, ytiiksek lisans tez projesi 06.08.2018 tarihinde tamamlanmustir.

1. ELEKTRONIK BELGE YONETIM SISTEMI

Dijital cagda, bilgi teknolojisi ve internet ag1, toplumsal faaliyetlerin hemen hemen tiim alanlarinda,
hizla yayilmaktadir. Internetin zaman ve mesafe kisiti olmaksizin iletisimi miimkiin kilmas: sonucunda
bircok devlet kurumu, performans: ve verimliligini arttirmada bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadir
(Srirahayu, 2018, 1205).

Bu teknolojilerden kamu yonetimi agisindan ¢ok ¢ne ¢ikani, elektronik belge yonetim sistemidir. Bu
sistem, belgelerin hazirlanmasi, saklanmas: ve korunmas: asamalarinda elektronik ortamda isleyen bir
sistem olarak, yeni kamu yonetimi yaklasiminin da en énemli araci olarak dikkati cekmektedir.

1.1. Belgelendirme (Dokiimantasyon) ve Elektronik Belge

Belgelendirme (dokiimantasyon) siireci yiizyilar boyunca farkli medeniyetleri tanimlamak
noktasinda biiyiik 6neme sahip olmustur. Giiniimiizde dokiimantasyon siireci ilk medeniyetlerden itibaren
farkli ara¢ ve yontemlerle uygulanagelmistir. Antikalar, madeni paralar ve bilgi iceren eski yazilar kendi
zamaninin ve mekanmin izlerini tasimaktadir. Medeniyetlerin giinliik yasamlarina dair detaylar kiiltiirler,
gelenek ve goreneklerle hakkindaki bilgi kaynaklari olan bu bilgiler, tarihin okunmasma katkida
bulunmaktadir. Belgelendirme, bilgi kaynaklarini toplama, depolama, organize etmektir. Belgeye erismeyi
kolaylastirmak icin, teknik dokiimantasyon islemlerinin saglanmasi, kullanimi, bilgi, kataloglama ve
smiflandirma, analiz edilen icin kurallar ve diizenlemelere uygun olarak sunulmaktadir (Kittanah vd., 2016,
4-5).

Elektronik ortamda tiretilen, gonderilen ve korunan belge olarak elektronik belge; e-imza ile
imzalanarak hukuki delil olusturulabilen ve elektronik ortamda bir yazilim tarafindan tiretilen, kullanilan,
erisilen ve dosyalanan belgedir (Akdogan, 2015, 19). Elektronik belge, heniiz yazicidan ¢iktis1 alinmamais
olmakla birlikte, ¢iktis1 alinmaya hazir, bir bilgisayar yazilimu ile tiretilmis elektronik ortam igerigidir. S6z
konusu igerik, kagit belgeler tizerine ciktist alinabilecek her tiirlii metin, resim, tablo vs. olabilir (Giiven,
2007, 26).

Elektronik belgelerin {tiretilmeden once, hangi klasorde saklanacagina kadar tiim ayrmtilarin
belirlenmesi ve tamimlanmasi gerekmektedir. Belgelerin korunmasinda en o6nemli husus, belgenin
bulundugu donanimdir. Zira elektronik belgeler zamanla kaybolup silinebilir, belgelerin bulundugu
donanimlar eskiyebilir, kullanilamaz hale gelebilir. Bu nedenle belge koruma islemleri teknolojiye ayak
uydurmak durumundadir. Belgelerin yeni koruma teknolojilerine aktarilmasi1 gerekmektedir. Dolayisiyla
elektronik belgeler de kagit belgeler gibi olusturulmasindan saklanmasi ve imhasina kadar iyi bir yonetim
gerektirir. Elektronik belgelerin de islev olarak kagit belgelerden farkli olmamasindan yola gikarak, bu
belgelerin de kaydedilmesi, belirli bir formatta tutulmas1 ve ulagilabilir olmas1 gerektiginin alt1 ¢izilmelidir
(Aydin, 2005, 92-94).

1.2. Elektronik Belge Yénetim Sisteminin Ozellikleri
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Bilgi iletisim teknolojisi, calisma ve 6grenme bigcimimizde devrim yaratti. Geleneksel iletisim yontem
ve yaklagimlari, medya, bilgi isleme ve yayma konusunda yasamin her alaninda meydan okudu. Bu meydan
okuma, elektronik olarak bilinen yeni yonetim yontemlerinin ortaya c¢ikmasma neden olmustur.
Giintimtiizde e-devlet hizmetleri elektronik belge yonetim sistemleri gerektirmektedir (Haider vd., 2015, 36).

EBYS, “belge akis ve islem stireglerinin elektronik ortama tasinarak, belge/evrak ve dokiimanlarin
guvenli elektronik ortamda tiretilmesini ve disaridan elektronik ortama aktarilan belge/evrak ve
dokiimanlarla birlikte yasal ve idari diizenlemelere uygun olarak yonetilmesini, kayit altina alinmasini,
paylasilmasini, arsivlenmesini ve raporlanmasim saglayan web tabanli, esnek ve diger uygulamalarla
entegre olabilen e-imza destekli” bir bilgi yonetim sistemidir (Esgin, 2015, 51).

Yonetim, ortak bir bilgi alan1 olusturmaktir. Bilgi ve personelin hizli bi¢cimde etkilesimi icin bir firsat
saglayan entegre bir sistemdir. EBYS'de islemler, bir kurulusun ortak bir bilgi iletisim ortaminin
olusturulmasin saglar. Bilgi yonetimi gercevesinde, bir kurum/kurulusun tiim bilgi alan1 bir dizi olarak
anlasilir. Gelen, giden ve dahili bilgiler kurumun organizasyonun faaliyetlerini yansitir, dikkate aliir. Ttm
belge akislarina katilan bilgi sistemleri, kurumun bilgi kaynaklarin ortak bir bilgi alanina doniistiirmektedir.
Kurumsal bilgileri entegre etmek ve kullanmak beraberinde verimliligi de getirecektir (Paramonova, 2016,
136-137).

EBYS'nin ti¢ ana 6zelligi vardir (Mahmood ve Okumus, 2017, 10):

¢ Yonetim: Kullanicilarin calismalarimi kolaylastirmak, dosyalar1 kisa stirede almak, ¢ok sayida
dosyay1 arayabilmek, veri isleyebilmek.

¢ Givenlik: Dijital imza, kullanicinin erisimini kontrol etmek i¢in kullanilir.

¢ Kontrol: Kontrol; kullaniciya, , veri, erisim, yedekleme ve geri yiikleme imkani tanimaktadir.

Tablo 1: EBYS nin Ozellikleri (Volarcvic vd., 2014, 197)
BELGE YONETIMI EBYS
Kayip zaman/verimlilik-boliimler arasinda dolasan
belgeler

Otomatik degisim yonetimi

Bilgi bulmak/yeniden bulmak icin harcanan zaman Belge formatinin bagimsizligs

Yeni diizenlemelerin dagitilmasi, isletilmesi ile ilgili

- Dokiiman dahil etmek i¢in sanal belgeler-baglantilar
sorunlar prosediirler vs.

Uzun tiretim zaman diizeltmeleri, revizyon, onay Siiriimleri ve yorumlamalari kullanma
Tek kullanic1 miilkiyeti Otomatik inceleme ve onay
Baski, dagitim ve depolama maliyetleri Belge yasam dongiisii icin is akist
Zayif ve pahali giivenlik Erisim ve izleme, giivenli kullanim
Artan belge miktar1 Elektronik Imza
Uzak alicilar icin nakliye masraflar: Kullanici onay1

EBYS'nin diger belge yonetim sistemlerinden farkliliklarini ve sistemin genel 6zelliklerini gosteren
Tablo 1'de, bilgiye erisim, zaman, diizeltme, giivenlik ve kirtasiyecilik cercevesinde her iki sistem arasindaki
biliytik ayrilik noktalar1 dikkati cekmektedir. Tablo 1’den hareketle, EBYS'nin, internet ¢aginin kurumlar
nezdindeki en 6nemli kazanimi olarak goriilmesi miimkiindiir.

Elektronik belge yonetim sistemi, dokiimanlarin elektronik formatta olusturulmasini, alinmasini,
diizenlenmesini, saklanmasini ve kontrollii dolasimini kolaylastiran bir sistemdir. “Kurumsal veya
elektronik belge yonetim sistemleri” belgelerde yer alan bilgi veya bilgileri degil, belgeleri yonetirler. Bu
nedenle, bir kurum {izerindeki etkileri, belge depolama ve, bilgi erisiminde sagladiklar1 verimliliktedir (
Yatin vd., 2015, 82).

EBYS, belirtilen kisiye belge gonderme imkan saglar. Belgenin gonderilecegi hedef kitleye ulasma
imkani saglar. Belge durumu hakkinda bilgi sahibi olunur. Belirtilen belgeyle sistemde oturum acilmasi ve
bu belgeyi teslim almasi igin kullaniciya e-posta ile bilgi gonderme segenekleri de bulunur. Her belgeye
elektronik imza ekleme segenegi ile islevsellik kazandirilir (Owczarek vd., 2006, 791).

EBYSnin amaci, tim elektronik belgelerin yonetilmesini ve kontrol edilmesini saglamaktir.
Elektronik belgelerin stirim kontrolii, her belge icin cesitli giivenlik diizeyleriyle belgelere erisimi
denetleyerek gtivenligini saglar (Groenewald, 2004, 55).

1.3. Elektronik Belge Yonetim Sisteminin Avantajlariy/Yararlar
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EBYS, kurumlar tarafindan onlar1 verimli kilan ve maliyetleri diistiren stirecleri otomatiklestirmek
i¢in kullanlabilir. EBYS, tiretkenligi ve verimliligi tesvik eder, misteriler, sirket yoneticileri, ortaklar
arasindaki etkilesimi arttirir. Calisanlar ve standart isletim tarafindan denetlenen gelismis isbirligi sayesinde
misterilerin tiimiine hizmet edebilir. EBYS'nin uygulanmasi bir¢ok fayda saglasa da, sistem daha cok
orgiitsel ve teknolojik degisikliklerden dolay: gesitli zorluklar1 da beraberinde getirebilir (Heider vd., 2015,
38).

EBYS'nin katkisina yonelik ¢alisanlar tizerine yapilan bir arastirmada (Kittanah vd.,2016, 10, 13-14)
belge yonetim sistemine yonelik olumlu bir egilimin varlig1 dikkati cekmektedir. Katilimcilarin, sistemde
destek alma hizi, bilgi depolama hizi ve agin diizenli olarak bakimi noktasindaki oranlar oldukga ytiksektir
Elektronik belge kalitesinin ve etkilerinin degerlendirildigi s6z konusu calismada, is prosediirlerini
kolaylastirma konusunda da yiiksek oranlarla karsilasilmistir. Hizmet kalitesi ve performans arasinda
dogrudan bir iliski gozlenmistir. EBYS’yi kullanan ¢alisanlar nezdinde, dokiimantasyon stirecinin kullanimi
ve elektronik kimlik dogrulama isleminin kolaylastirmaya yardimci oldugu noktasmda anlaml bir iligki
gorulmiistir.

EBYS'nin beklenen avantajlar/yararlar su sekildedir (Al-Sami 2006’dan aktaran, Shobaki vd., 2017,
7):

e Zarar, kayip, hirsizlik veya el ile dosya kaydetme ve islem yapma sorunlarimi ortadan kaldirmak

¢ Dosya konusu, belgeler ve konularla ilgili veriler diizeyinde katilim

e Tasarruf sorunlarinin ortadan kaldirilmasi (% 90'a kadar)

e Her kullanici icin sifre tanimlanmasi

¢ Birden fazla kullanici arasindaki dokiiman oturumlari i¢in izlenecek yollarin tanimlanmasi

¢ Belgelerin alinmas, iletilmesi ve belge ve bilgilerin bagkalarma aktarma hizi

¢ Belgesel dongiisiiniin baslangicindan itibaren tiim prosediirlerin tamamlanmast ve tiim
olanaklarin tamamlanmasina kadar siiren yénetim

¢ Smiflandirma ve indeksleme sistemleri sayesinde, dogrudan dosya ve bilgilerin icerigine hizli
erisim

e Veri iceren veri tabanlar1 tizerinden raporlara, istatistiklere ve karsilastirmali tablolara kolay ve
rahat erisim

¢ Dokiimanlarin ve bilgilerin iletilmesinde sorun yasamadan digerleriyle ayn1 anda baglanti
kurulabilmesi

o Kurum icindeki ve disindaki dokiiman ve islemlerin islenmesinde koordinasyon

¢ Bagkalariyla is yaparken teknik sistemlerin belge ve bilgiler icin giivenilirligi ve gecerliligi

o Alternatiflerin varlig1 ile her tiirlii riske kars1 hiz, sigorta ve dosya ve bilgilerin muhafaza edilmesi

e Zamandan, emekten ve mali harcamalardan tasarruf.

Elektronik belge yonetim sistemlerine yapilan yatirimlar ilk bakista yiiksek maliyetli olarak
goziikebilir. EBYS'ye ge¢cmemis olan kurumlardaki calisanlar ise ayirdiklari zamanlarmin %25'ini belge
arayarak gecirmektedirler. Elektronik belge yonetimi sayesinde bu zaman ¢ok diisiik bir seviyeye
inmektedir (Giiven, 2007, 29). Elektronik belge yonetimi ile beraber biirokrasinin olumsuz 6zelligi olan
kartasiyecilik azalmakta, belgelerin hizli bir sekilde aktarilmasi saglanmaktadir.

1.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet, bir kisi ya da kurulusun bir baska kisi ya da kurulusa sundugu elle tutulamaz faaliyet
biciminde tamimlanmaktadir (Karafakioglu, 2005, 129). Cok boyutlu bir kavram olan hizmet kalitesi ise
hizmet alicilarin kaliteyi degerlendirmeleri, hizmet alinan isletmenin-kurumun fiziksel ozelliklerinden,
guvenilirliginden, ¢alisanlarin miisterilere-vatandaslara davramis bigimlerine kadar bir¢ok unsuru icinde
barindirmaktadir. Hizmet alicilarin memnuniyet diizeyleri, gtintimiizde isletmelerin-kurumlarin basarisinin
temel unsuru sayilmaktadir. Memnuniyeti saglamanin temelinde ise isletmeden ya da kurumdan
beklentilerin bilinmesi yatmaktadir (Sahin ve Sen, 2017, 1176). Hizmet Kalitesi, “isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilme ve ge¢me yetenegi” olarak tamimlanabilir. Hizmet kalitesinde miisteri
tarafindan algilanan kalite 6ne ¢itkmaktadir (Torlak, 1998, 360).
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Miisteri memnuniyeti ise trtin ve hizmeti kullanacak olan kisinin beklenti, talep ve hayal bile
edemediklerinin, sunulan {irtin ve hizmetle karsilanmasi ve memnuniyetinin en yiiksek diizeye
ulastirilmasidir (Sahin ve Sen, 2017, 1178).

Calismada, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nin kullanmis oldugu Elektronik Belge Yonetim
Sistemi'nden akademik personelin beklenen, algilanan hizmet kalitesinin ve memnuniyet degerlerinin
Olgiilmesi amaclandigindan, hizmet kalitesi kavraminin agiklanmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi
genel olarak ¢ok boyutlu, karmasik bir olgu olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesini belirlemek igin
kisilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmetlerin sonucunda olusan fikirlerine gerek duyulur. Parasuraman
vd.’e (1988) gore hizmet kalitesi, hizmetin genel tistinliigii ve miikemmelligi ile ilgili olarak biitiin yargilar
veya davranmslar olarak tamimlanmustir (Tiirk, 2009, 400). Parasuraman’a (1988) gore algilanan hizmet
kalitesi ise; miisterilerin bir hizmeti almadan 6nce kendilerinde olusan beklenti ile onlara sunulan hizmetin
karsilastirilmasi sonucu elde edilen degerdir (Parasuraman, 1988).

Beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiytik ise; algilanan kalite tatmin edici degildir. Beklenen
hizmet, algilanan hizmete esit ise; algilanan kalite tatmin edicidir. Algillanan hizmet, beklenen hizmetten
biiytik ise; yine algilanan kalite tatmin edicidir ve bu aradaki fark arttikca istenen kaliteye ulasma seviyesine
yaklasilir. Bu baglamda hizmeti 6lgmek icin hizmeti alanlarin beklentilerini ve o hizmetten algiladiklari
kalite seviyesini 6lgmek gerekmektedir. Dolayisiyla bu aradaki fark hizmet kalitesini belirlemektedir.
Hizmet kalitesinin belirlenmesi sonucunda gerceklesen memnuniyet veya memnun kalmama durumu o
hizmeti tekrar alma veya kullanma davranislarin da etkileyecektir (Oztﬁrk ve Seyhan, 2005, 122).

2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu baglik altinda Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin Elektronik Belge
Yonetim Sistemi'nden beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin
demografik ozellikleri ile karsilastirilmasina yarayan arastirmamizin amaglari ve 6nemi, kapsami ve yontemi
ortaya koyulmustur. Bu veriler 1s1§inda yapilan arastirmadan elde edilen veriler yorumlanmis ve
degerlendirilmistir.

2.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin EBYS'den
beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik ozelliklerine
gore degerlendirilmesidir.

Bu temel amag kapsaminda asagidaki sorulara yanit aranmistir:

- EBYS kullanan akademik personelin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

- EBYS kullanan akademik personelin yas gruplarina gore beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

- EBYS kullanan akademik personelin unvanlarina gore beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

- EBYS kullanan akademik personelin egitim durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi, algilanan
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

- EBYS kullanan akademik personelin Universite igerisinde idari bir gérevi olup olmamasima gore
beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

- EBYS kullanan akademik personelin bilgisayar egitimi alip almamasima gore beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri degismekte midir?

Bilim ve teknoloji alaninda ortaya ¢ikan gelismelere bagh olarak devletler de yonetim modellerinde
giincellemelere yonelmislerdir. Elektronik Belge Yonetim Sistemi, e-devlet calismalari sonucunda ortaya
¢ikan ve kurumlarin yani devletin faaliyetlerinin karut1 olan belgelerin elektronik ortama aktarilmasidir.

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, 2016 yilinda EBYS'yi kullanmaya baslamustir. EBYS ile, kurum
icinde birimler aras1 ve diger kurumlarla olan yazismalar bilgisayar ortamina aktarilmigtir. Bu sistem ile
amaglanan yazismalarin standartlasmasi, havale, paraf ve onay stireclerinin hizlandirilmasi, harcanan
emegin ve kirtasiye masraflariin azaltilmasi ve yazismalarin saglikli bir sekilde arsivlenmesidir. Bu ¢alisma
Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde kullanilan EBYS'nin gelistirilmesine yardimci olmasi agisindan
onemlidir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmamizda veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Calismamizda kullanilan
anketin birinci boliimiinde, katimcilarin demografik ozelliklerini (cinsiyet, yas, unvan, egitim durumu,
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idari bir gorevi olup olmadigy, bilgisayar egitimi alip almadigr) belirlemek amaciyla 6 adet soru sorulmustur.
Bu sorular arastirmamizin amacina uygun olarak; bilimsel calismalar incelenerek ve uzman gortislerine
danisilarak hazirlanmistir. Anketimizin ikinci boliimiinde, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde
EBYS’yi kullanan akademik personelin beklenen ve algilanan hizmet Kkalitelerini o6l¢gmek amaciyla
Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen ESQUAL internet hizmet kalite
olcegi kullanilmistir (Guillala vd., 2016, 129). ikinci bslimde katilimcilara EBYS'yi kullanmadan onceki
beklentileri ve kullanmaya basladiktan sonraki algilamalarimi dlgmek amaciyla ayni sorulara cift tarafl
cevaplar vermeleri istenmistir. Anketin {iciincti boltimiinde katilimcilarin EBYS'den memnuniyetlerini
olgmek amaciyla 5 ifadeye yer verilmistir.

2.3. Giivenirlilik Analizi

Giivenirlilik, arastirmada uygulanan teknigin arastirmaciya tizerinde galistig1 evren hakkinda dogru
veriler aldigina duyulan inanctir. Guivenirliligin 6l¢timii, arastirmada kullanilan teknigin aym sartlarda ayni
sonugclar1 verip vermedigi ve 6lgegi olusturan sorularin kendi i¢inde tutarli olup olmadig: test edilerek
yapilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013, 178).

Tablo 2: Arastirma Sonugclarina Gore Olceklere Ait Giivenirlilik Analizi Sonuclar:

Kullanilan Olgekler Derecesi ifade Sayis1 Cronbach’s Alpha Katsayisi
(@)

Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi 5l Likert 29 0,97

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi 5l Likert 29 0,93

Memnuniyet Olgegi 5li Likert 5 0,90

Tablo 2'de 217 akademik personel tizerinde yapilan arastirma sonucunda kullanilan o6lceklerin
(beklenen hizmet kalitesi olcegi, algilanan hizmet kalitesi 6lcegi, memnuniyet Slcegi) giivenirlilik katsayisi
(Cronbach’s Alpha) gosterilmektedir. Bu tabloya gore, beklenen hizmet kalitesi dlcegine ait giivenirlilik
katsayis1 a=0,97, algilanan hizmet kalitesi olgegine iliskin giivenirlilik katsayis1 a=0,93 ve memnuniyet
Olgegine ait giivenirlilik katsayist a=0,90 olarak hesaplanmistir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar,
degerlendirildiginde her tig 6lcegin de “yiiksek derecede giivenilir” oldugu tespit edilmistir.

2.4. Arastirmanin Kapsam

Arastirmada, zaman, ulasilabilirlik ve ekonomik faktorler goz oniine alinarak kapsami kisitlama
yoluna gidilmistir. Bu nedenle arastirma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde calisan akademik
personelle sinirlandirilmistir. Hazirlanan anket sorulari Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde gorev
yapan akademik personele uygulanmis ve anlamli sonuglar elde edilmeye galisilmistir.

Aragtirmaya katilan Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin anket sorularma
verdikleri yanitlardan elde edilen veriler, sosyal bilimler icin gelistirilmis olan istatistik paket programina
aktarilmis olup bu yazilim tizerinde analiz edilmistir.

Arastirmamizda ytizde ve frekans analizi, t-testi ve ANOVA (F testi) kullanilmistir.

3. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

3.1. Aragtirmaya Katilan Akademik Personelin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Tablo 3’te aragtrmaya katilan Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde calisan akademik
personelin demografik 6zelliklerine iligkin frekans ve ytizde degerleri yer almaktadir.

Tablo 3: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Demografik Ozellikler f %
Cinsiyet Kadin 100 46,1
Erkek 117 53,9
Yas 30 ve alt1 24 11,1
31 - 40 aras1 115 53
41 - 50 aras1 63 29
51 ve tizeri 15 6,9
Unvan Prof. Dr. 11 5,1
Dog. Dr. 23 10,6
Dr. Ogr. Uyesi 63 29
Ogretim Gorevlisi 92 42,4
Arastirma Gorevlisi 28 12,9
Egitim Durumu Doktora 112 51,6
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Yiiksek Lisans 90 41,5
Lisans 15 6,9
Idari Bir Goreviniz Var Mi1? Evet 51 23,5
Hayir 166 76,5
Bilgisayar Egitimi Aldiniz Mi1? Evet 144 66,4
Hayir 73 33,6

Tablo 3’e gore, ankete katillan personelin %46,1'i kadinlardan, %53,9'u ise erkeklerden olusmustur.
Katilimeilarin %11,1i 30 ve alt1 yasinda oldugu goriiltirken %53’ 31-40, %29"u 41-50, %6,9"u ise 51 ve tizeri
yas araligindadir. Katilimcilarin unvanlari incelendiginde, profesor doktorlarn orami %5,1, dogent
doktorlarin oran1 %10,6, doktor 6gretim tiyelerinin orani %29, 6gretim gorevlilerinin orani %42,4, arastirma
gorevlilerinin orant %12,9 olarak gosterilmektedir. Ankete katilan personelin %51,6's1 doktora, %41,5i
yiiksek lisans mezunu iken %6,9'u lisans mezunudur. Ayrica ankete katilan akademik personele idari bir
gorevleri olup olmadigl sorulmustur. 217 akademik personelin % 23,5’inin idari bir gorevi var iken
%76,5'inin ise idari bir gorevi bulunmamaktadir. Diger taraftan ankete katilan personelin %66,4'i daha cnce
bilgisayar egitimi almisken %33,6s1 bilgisayar egitimi almamustir.

3.2.Demografik Ozelliklere Gore Degerlendirme

Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde gorev yapan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik ozellikleri ile (cinsiyet, yas,
unvan, egitim durumu, idari bir gorevleri olup olmadigi, bilgisayar egitimi alip almadiklari)
karsilastirilmasina ait t-Testi ve ANOVA sonuglar1 degerlendirilecektir.

3.2.1. Cinsiyetlerine Gore Degerlendirme

Tablo 4’te Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin cinsiyetlerine gore karsilastirilmasina ait t-
Testi sonuglar: gosterilmektedir.

Tablo 4: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Cinsiyetlerine Gore Karsilastirilmasina
fliskin t-Testi Sonuclar1

Olgekler Cinsiyet n X  ss. t P
Beklenen Hizmet Kadmn 100 437 0,56
o 2,01  0,045*
Kalitesi Erkek 117 4,20 0,66
Algilanan Hizmet Kadin 100 3,60 0,53

o i 0,81
Kalitesi Erkek 117 3,62 0,56 0,24

Kadin 100 3,25 0,72
Memnuniyet 0,27 0,79
Erkek 117 3,22 0,86

*:p<0,05

Tablo 4’te gosterilen sonuglara gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,045<0,05) cinsiyete gore anlamli
farklilik gosterirken; algilanan hizmet kalitesi (p=0,81>0,05) ve memnuniyet (p=0,79>0,05) cinsiyet
durumlarma gore istatiksel olarak anlaml farklilik gostermemektedir.

Bu sonuglar degerlendirildiginde, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin
EBYS’den bekledikleri hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri cinsiyet durumlarma gore istatiksel olarak
anlamh farkliik gostermektedir. Kadin akademik personellerin EBYS'den beklentileri, erkek akademik
personellerin beklentilerinden daha fazladur.

3.2.2. Yas Gruplarina Gore Degerlendirme

Tablo 5'te Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde galisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin yas gruplarina gore karsilastirilmasina ait
ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 5: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasina
Iliskin ANOVA Testi Sonuclar1

.. . Coklu Karsilastirma
Olgekler Yas n X s.S. F P (Scheffe)
30 ve alt1 24 445 045
i 31 - 40 aras1t 115 4,34 0,58
Beklener} H%zmet 2257 0,083 )
Kalitesi 41 - 50 aras1 63 416 0,71
51 ve iizeri 15 4,07 0,69
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Toplam 217 4,28 0,62
30 ve alt1 24 355 0,50

31 - 40 aras1 115 3,62 0,56

Algilanan Hizmet

.. 41 - 50 aras1 63 3,56 051 1,41 0,24 -
Kalitesi

51 ve tizeri 15 386 0,62
Toplam 217 3,61 0,54
30 ve alt1 24 3,39 0,58
31 - 40 aras1 115 3,21 0,80

Memnuniyet 41 - 50 aras1t 63 3,17 084 0815 0,487 -
51 ve tizeri 15 3,44 0,88
Toplam 217 3,23 0,80

Tablo 5’e gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,083>0,05), algilanan hizmet kalitesi (p=0,24>0,05) ve
memnuniyet (p=0,487>0,05) dtiizeyleri akademik personelin yas gruplarina gore anlamli farkliliklar
gostermemektedir.

3.2.3. Unvanlarina Gore Degerlendirme

Tablo 6’da Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin unvanlarina gore karsilastirilmasima ait
ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 6: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Unvanlarina Gore Karsilagtirilmasina Tliskin

ANOVA Testi Sonuglar:
Coklu
Olgekler Unvan n X S.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)
Prof. Dr. 11 421 081
Dog. Dr. 23 448 044
Beklenen Hizmet DrOgrUyesi 63 433 052 1008 040 )
Kalitesi -
Ogretim Gorevlisi 92 4,21 0,69
Arastirma 28 429 0,62
Gorevlisi
Prof. Dr. 11 356 0,68
Dog. Dr. 23 344 0,56
Algilanan Hizmet e %
Kalitesi Dr.Ogr.Uyesi 63 364 057 2628 0,036 4-5
Ogretim Gorevlisi 92 3,71 0,51
Aragfirma 28 339 045
Gorevlisi
Prof. Dr. 1 331 096
Dog. Dr. 23 296 0,66
Memnuniyet DrOgr.Uyesi 63 325 091 1,323 0,26 -
Og'retim Gorevlisi 92 3,33 0,78
Arastirma 28 307 062
Gorevlisi
*:p<0,05
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Tablo 6’da gosterilen sonuglara gore, akademik personelin hizmet Kkalitesi (p=0,036<0,05)
algilamalar1 unvanlarina gore anlamli farklilik gostermektedir. Bu farkhiliklarin hangi ikili gruplardan
kaynaklandigini gorebilmek icin ¢oklu karsilastirma testi (Scheffe) sonuglarina baktigimizda; akademik
personelin hizmet Kkalitesi algilamalarindaki farkliliklar Ogretim Gorevlileri ile Aragtirma Gorevlileri
arasindadir. Buna gore Ogretim Gorevlilerinin EBYS'den hizmet kalitesi algilamalar1 Aragtirma
Gorevlilerine gore daha fazladur.

3.2.4. Egitim Durumlarina Goére Degerlendirme

Tablo 7’de Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin egitim durumlarina goére karsilastirilmasma
ait ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 7: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Egitim Durumlarma Gore
Karsilastirilmasina Iliskin ANOV A Testi Sonuglar1

Coklu
Olgekler Egitim Durumu n X s.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)

Doktora 112 4,33 0,51
Yiiksek Lisans 90 422 0,75 0818 044 -

Beklenen Hizmet

Kalitesi
Lisans 15 425 0,15
Doktora 112 3,60 0,54
Algilanan Hizmet Yiiksek Lisans 90 3,61 056 0088 091 -
Kalitesi
Lisans 15 3,67 093
Doktora 112 3,24 0,83
Memnuniyet Yiiksek Lisans 90 3,23 0,80 0,047 09 -
Lisans 15 3,17 047

Tablo 7'ye gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,44>0,05), algilanan hizmet kalitesi (p=0,91>0,05) ve
memnuniyet (p=0,95>0,05) diizeyleri akademik personelin egitim durumlarma gore anlamli farkliliklar
gostermemektedir.

3.2.5. idari Bir Gérevi Olup Olmamasina Gore Degerlendirme

Tablo 8'de Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin idari bir goérevi olup olmamasina gore
karsilastirilmasina ait t-Testi sonuclar: gosterilmektedir.

Tablo 8: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Idari Bir Gorevi Olup Olmamasina Gore
Karsilastirilmasina iliskin t-Testi Sonuclar:

Olgekler idari Gérev n X  ss. t P
. L Evet 51 4,23 0,57

Beklenen Hizmet Kalitesi Hayir 166 430 064 -0,70 0,48
Evet 51 3,66 0,55

Algilanan Hizmet Kalitesi 0,77 0,44
Hayir 166 3,60 0,54
Evet 51 3,28 0,83

Memnuniyet 045 0,65

Hayir 166 3,22 0,79
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Tablo 8'de gosterilen sonuglara gore, EBYS'den beklenen hizmet kalitesi (p=0,48>0,05), algilanan
hizmet Kkalitesi (p=0,44>0,05) ve memnuniyet (p=0,65>0,05) akademik personelin idari bir gorevi olup
olmamasina gore istatiksel olarak anlaml farklilik gostermemektedir.

3.2.6. Bilgisayar Egitimi Alip Almadiklarina Gore Degerlendirme

Tablo 9'da Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan akademik personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore
karsilastirilmasina ait t-Testi sonuclar: gosterilmektedir.

Tablo 9: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Bilgisayar Egitimi Alip Almadiklarma Gore
Karsilastirilmasina iliskin t-Testi Sonuclar:

Olgekler Bilgisayar Egitimi n X S.S. t p

Beklenen Hizmet Kalitesi Evet 144 427 058 -0,35 0,72
Hayir 73 430 0,70
Evet 144 3,59 0,54

Algilanan Hizmet Kalitesi -0,86 0,39
Hayir 73 3,66 0,56
Evet 144 3,15 0,82

Memnuniyet 2,16 0,032*

Hayir 73 340 0,74

*: p<0,05

Tablo 9’a gore, EBYS’den memnuniyet (p=0,032<0,05) akademik personelin bilgisayar egitimi alip
almadiklaria gore anlamh farklilik gosterirken beklenen hizmet kalitesi (p=0,72>0,05) ve algilanan hizmet
kalitesi (p=0,39>0,05) personelin bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore istatiksel olarak anlaml farklilik
gostermemektedir.

Bu sonugclara gore, daha once bilgisayar egitimi almis olan akademik personelin EBYS den memnun
kalma diizeyleri bilgisayar egitimi almamus olanlara gore daha diistiktiir. Bu sonug, bilgisayar bilgisine sahip
olmanin EBYS’den memnun kalma seviyesini etkiledigi seklinde yorumlanabilir.

SONUC

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin kullandig1 EBYS den beklenen hizmet
kalitesi, algillanan hizmet Kkalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik ozelliklerine gore
karsilastirilmasina yonelik yapilan bu ¢alismanin sonuglarina gore;

217 akademik personel katilmis olup bunlardan 100 tanesi kadin 117 tanesi erkektir. Katilan
personelin %53t 31-40 yas arasinda yer alirken %11,1'i 30 ve alti, %29"u 41-50 aras1, %6,9'u ise 51 ve tizeri
yas araligindadir. Katilimcilarin unvanlarma gore dagilimi ise, %5,1'i profesdér doktor, %10,6's1 dogent
doktor, %29'u doktor Ogretim tiyesi, %42,4'ti Ogretim gorevlisi ve %12,9u arastirma gorevlisidir.
Katilimcilardan %51,6's1 doktora mezunu iken %41,5i ytiksek lisans, %6,9'u ise lisans mezunudur. Katilimci
akademik personelin %23,5'inin aym zamanda bir idari gorevi vardir. Katilimci personelin %66,4"t
bilgisayar egitimi almigtur.

Akademik personelin EBYS den beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet
degerlerinin cinsiyetlerine gore karsilastirdigimizda EBYS'den beklenen hizmet kalitesi cinsiyete gore
anlamli farkliik gosterdigini gormekteyiz. Kadin akademik personellerin EBYS'den beklentileri, erkek
akademik personellerin beklentilerinden daha fazladir.

Katilimc1 akademik personelin EBYS den hizmet kalitesi algilamalar1 unvanlarina gére de anlaml
farklilik gostermistir. Hizmet kalitesi algilamalarindaki bu farklilik ogretim gorevlileri ile arastirma
gorevlileri arasindadir. Ogretim Gorevlilerinin EBYS den hizmet kalitesi algilamalar aragtirma gorevlilerine
gore daha fazladir.

Personelin bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore karsilastirma yaptigimizda ise, memnuniyet
degerlerinde anlamli farklilik bulunmustur. Daha ¢nce bilgisayar egitimi almis olan akademik personelin
EBYS'den memnun kalma diizeyleri bilgisayar egitimi almamis olanlara gore daha diisiik gerceklesmistir.
Buna gore egitim sayesinde bilgisayar bilgisine sahip olmak memnuniyet seviyesini etkilemektedir.

Tiim bu sonuglara gore Canakkale Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin demografik
ozelliklerine gére EBYS'den beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerleri
sirasiyla cinsiyet, unvan ve bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore farklilik gosterdigini sdylemek
miimkiinddr.

KAYNAKCA
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