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20.ytizy1lin kamu yonetimi alaninda getirdigi en 6nemli yenilik, e-devlettir. Devlet tarafindan verilen hizmetlerin elektronik
olarak sunulmasina dayanan e-devlet, devlet ve birey iliskilerinin yapisim biitiintiyle degistirmistir. Kamu otoriteleri tarafindan
geleneksel yontemlerle sunulan ve hizmet talep eden aktorlerin de geleneksel yollarla talep ettigi kamu hizmetlerinin yerine
getirilmesinde karsilasilan sorunlarin varligi, e-devlet siirecinin en 6nemli nedenidir. Geleneksel yontemlerin terk edildigi siireg, kamu
yonetiminde yeni yaklasimlarin ortaya ¢ikmasi ile sonuclanmistir. S6z konusu siiregte bir e-devlet uygulamas: olarak Elektronik Belge
Yonetim Sistemi (EBYS), belgelerin dijital ortamda hazirlanmasi, dagitimi, giivenligi, saklanmasi ve imzalanmas: gibi boyutlarla
gerceklesen bir yonetim sistemidir. Calisma ilk olarak, e-devlet siirecinin kapsami, bu konudaki engeller ve Tiirkiye'deki doéntistimii
ana hatlar1 ile ele almaktadir. EBYS'nin yetenekleri, gerekleri ve avantajlarii konu edinen teorik cerceve, calisanlarin sistem
konusundaki algilarinin ele alindig1 alan ¢alismalariyla 6rneklendirilmistir. Calismanin alan arastirma boliimiinde, Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi idari personelinin EBYS'den beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin
demografik o6zelliklerine gore degerlendirilmesine ve beklentileri ile algilamalarmin karsilastirilmasma yer verilmistir. Arastirma

bulgularinin, EBYS'nin basta tiniversiteler olmak tizere, kamu kurumlarinda gelistirilmesine katki bulunacag: beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: E-devlet, Yeni Kamu Yonetimi Yaklasimi, Elektronik Belge Yonetim Sistemi, E-belge, E-arsiv.

Abstract

In the field of public administration, the most important innovation of the 20th century is the e-government. E-government
that allows the public services in electronic environment changes relationship between state and individuals completely. The existence
of the problems which are faced by implementing the traditional services provided by public authorities and demanded by served
actors, is the main reason for e-government process. The procedure in which the traditional method has been abolished has resulted
new approaches to exist. In this procedure, as an e-government application, Electronic Document Management System is a management
system that take place in the aspect of preparation, distribution, security, storage and signing of the paper in digital environment. The
research primarily addresses the essentials in content of e-government process, obstacles and transformation in Turkey. A theoretical
framework which focuses on abilities, requirements and advantages of EDMS is exemplified with researches made by dealing with
perception of personnel on the system. In the field study part of this research, demographically analyzing the expected service quality,
perceived service quality and user satisfaction of the EDMS used by the staff of Canakkale Onsekiz Mart University has taken place.
Research findings are expected to contribute in development of the public institutions, in particular the universities.

Keywords: E-government, New Public Management Approach, Electronic Document Management System, E-document, E-
archive.

GIRIS

Elektronik Belge Yonetim Sistemi (EBYS), yazismalari standart hale getiren, belge dolasim ve imza
sirelerini kisaltan, kirtasiye giderlerinden tasarruf edilmesini ve yazismalarin diizenli bir sekilde
arsivlenmesini saglayan bir belge yonetim sistemidir. EBYS, kamu hizmetlerinin sunulmasinda ve
vatandaslar tarafindan talep edilmesinde zaman kaybini ortadan kaldirma yolunda ¢nemli bir adimdir.
Elektronik belge ytnetim sistemleri kurumlarin belge transfer siireclerini daha etkin bir hale getirdiginden,
hizmet sunumunda verimliligi de artirmaktadir.

Calismanin teorik boltimiinde e- devlete gegis siireci, geleneksel sistemlerdeki dontistim baglaminda
ele alirken, bu konuda karsilasilan engeller, Tuirkiye'deki gelismeler degerlendirilmistir. Ikinci ana baslik
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altinda, Elektronik Belge Yonetim Sisteminin yetenekleri, gerekleri ve avantajlarma iligkin tespitler
yapilmistir. EBYS'nin calisanlar nezdinde nasil algilandigina iliskin bazi alan ¢alismalar1 da galismaya déhil
edilmistir. Calismanin son boliimleri, tarafimizdan gergeklestirilen alan arastirmasinin veri ve bulgularimn
degerlendirilmesine ayrilmigtir.

Kamu kurumlarinda e-devlet anlayisina bagli olarak EBYSye gecis kapsaminda Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi de 2016 yilinda elektronik belge ydnetim sistemini uygulamaya baglamustir. Idari
personelin EBYS aktorleri icinde stirecin en onemlilerinden biri oldugundan hareketle bu calismada,
tiniversite idari personelin hemen her tiirli yazismada kullandigi EBYS den beklenen hizmet kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark ile kullanici memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6l¢mek amaglanmustir.

1. E- DEVLET

E-devlet, vatandaslara devlet tarafindan verilen hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasi
bi¢iminde tanimlanabilir. Cagdas toplumlarda, devlet ve birey iligkilerinin dogas1 degismektedir. Devletin
yerine getirmekle yiikiimlii oldugu gorev ve hizmetler ile vatandaslarin devlete karsi olan gorev ve
hizmetlerinin karsilikli olarak elektronik iletisim ve islem alaminda kesintisiz ve giivenli olarak
yiiriitiilmesine e-devlet denilmektedir (Carikg, 2010,98).

1.1. Geleneksel Yonetim Sistemlerinden E-Devlete Gegis Siireci

Kamu hizmetlerinin geleneksel yontemlerle halka sunulmasi asamasinda karsilasilan sorunlar,
yontem arayislarinin yenilenmesine yol agmistir. 1980'lerde baslayan yeni kamu yonetimi anlayisiyla hizli,
etkin ve toplam kaliteye dayali bir kamu hizmeti sunma amac1 gidiilmiisttir. 20. ytizyilin sonundan
baslayarak da kamu hizmeti sunumunda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi artmustir. E-devlet
kavrami, bu gelisme sonrasinda ortaya ¢ikmistir. Elektronik devlet anlaminda kullanilan e-devlet kavramu,
21. yuizyiin en 6nemli kamu yonetimi reformlarindan birisidir. 2000°li yillarin basindan itibaren kamu
yonetimi reformlarini hayata geciren Tiirkiye, e-devlet alaminda bircok atilima imza atmustir. Tirkiye, e-
devlet icin gereken teknoloji, insan kaynaklari, teskilatlanma ve yasal altyap: konularinda gelisim stireci
icindedir. Ozellikle 2010'1u yillar, Tiirkiye'nin nemli yiikselis egiliminde oldugunu gostermektedir (Ekinci,
2018,334).

Kamu kurumlari, yalnizca halka hizmet etme niyetiyle hiiktimetler tarafindan kurulmustur.
Bununla birlikte, geleneksel olarak kamu yonetimi personeli tarafindan benimsenen yaklasim, bilgiyi
miisteriye dahil etmek ve onlarin goriislerini dikkate almak yerine, karar verme siirecini yalniz ytirtitmekti.
Geleneksel kamu yonetimi uygulamasindaki dezavantajlar, hiyerarsik organizasyon yapisi, boliimler arasi
biirokratik karmasiklik, zaman kaybidir. Oysa bugiin, vatandasin gortisleri dikkate alinarak, daha verimli,
etkin hizmet ve miisteri memnuniyeti saglanabilmektedir (Kolachalam, 2002, 4). Bu cercevede e-devlet,
potansiyel olarak verimli bir arastirma alamidir. E-devlet, katkida bulunan disiplinleri genisletmektedir. Yeni
analitik boyutlar ve yeni degiskenler getiren kavramlar, kamu yonetimi, siyaset bilimi ve sosyoloji i¢in yeni
calisma konular1 yaratmaktadir (Gronlund, Horan, 2014, 726).

Giintimiizde 1. ve 2. nesil bilgi sistemleri kiiresel olarak yeniden yapilandirilmaktadir. Insanlarin e-
devlete erismelerini saglayan kullanic1 dostu sistemler, e-yonetisim icin ihtiya¢ duyulan degisim yonetimi
ve yeni kamu yonetimi siirecinin sonuglaridir. Devletle dogrudan veya dolaylh olarak etkilesimde bulunan
bireyler ve kuruluslar, e-devletin temel aktorleridir. E-devletin isleyisi, hiikiimetten hiikiimete, devletten
isletmeye, devletten ¢alisana ve devletten vatandasa dogrudur (Kolachalam, 2002, 1-2). E-devletin isleyisi
diger elektronik sistemlerden farlilik arz etmektedir. Cigek vd., bu durumu kamu kurumlarinin dogasi ile
aciklamaktadir. “E-devieti, e-ticaretten ayiran temel O6zellik, kamu kurumlarmmn politik dogasidir. E-devlet
aracihigiyla sunulan hizmetlerde vatandas ile devlet arasinda e-ticaretin aksine zorunlu bir iliski olusmaktadir” (Cigek
vd., 2007,3).

E-devlet, politika, strateji ve kurallar itibariyle, 6nceki yonetim sistemlerinden 6nemli bir ayrilig
sembolize etmektedir. Bu ayrilik, e devlete yonelik gerceve kurallarla agiklanabilir.

E-devlete yonelik cerceve ve kurallar (Gronlund, Horan, 2014, 717);

- E-devlet politikalar, stratejileri ve uygulamasi

- E-devlet aragtirmasi i¢in yontem ve araglar

- Katilma, e-demokrasi ve e-oylama

- Bir adimda hiikiimet, elektronik servis teslimi, mobil servisler

- Uluslararasi ve bolgesel projeler, vaka ¢alismalari ve en iyi uygulamalar

- Idari siireg tasarimi ve degisimi, isbirlikgi faaliyetler, yasal yorumlama

- Gliven ve giivenlik: hiiktimler ve araclar

- Bilgi yonetimi, kamu bilgisi, karar stireci destegi
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- Birlikte calisabilirlik ve standartlar, anlamsal standardizasyon

- Degisim yonetimi ve yeni organizasyonel diizenlemeler: kamu-6zel ortakliklari,

- Sanal takimlar

- E-devletin yasal, toplumsal ve kiiltiirel yonleri

- Uluslararasi boyutlar: igbirligi, karsilastirmalar, aglar

- E-devlet 6gretimi

Kolachalam, geleneksel hizmet sunumlar1 e-devlete doniistirken, karsilasilan potansiyel engelleri
bes boyut altinda toplamustir; (Kolachalam, 2002, 5-6);

- Organizasyonel: Personelin farkli seviyelerde ve farkli boltimlerde galismasi nedeniyle, takim
calismasiyla ortaklasa etkilesimde bulunmasinin zorlugu s6z konusudur. Bu noktada gereken kurum
kiiltiirtintin yerlesmesi saglanmalidir.

- Sosyoekonomik: Saglanacak fonlarla mevcut hizmetlerin entegrasyonunun saglanmasi, kullanic
ara ytlizlerinin konuslandirilmasi ve servislerin maksimum erisime ¢ikarilmas: gerekir. Toplumsal
dislanmaya kars1 alinacak 6zel 6nlemlere 6zen gosterilmelidir.

- Demokratik: Siyasi partiler arasinda, reform ¢alismalari ile ilgili bir fikir birligi olmalidir. Lider ve
gii¢ degisimi miimkiin olmalidur.

- Yasal: Yiirtitme ve yarg: boltimleri evrimsel olarak ortaya ¢ikmali, kamu reformlarim destekleyici
tedbirler almnmalidir.

- Teknolojik: Dijital imza kullanumi, veri gizliligi, gtivenli e-islem gibi durumlar disinda, acik
standartlar ve ticretsiz kaynak yazilimi tizerinde de calismak gerekmektedir.

Internet teknolojisinin altyapisi devlet tarafindan kurulmaktadir. lyi bir alt yapi, onemli 6lgtide bir
kaynak sorunudur. Bu sorunu, e-devlet siirecinde bilgi yonetiminin rolii ve ihtiyacinin tartisiimasi
izlemektedir (Wagner, Cheung vd., 2003, 1).

E-Devlet siirecinde karsilasilan engellerden birisi de kurumsal yapilanmalarda ve sistemler arasinda
standartlarin olmayisidir. Kamu kurumlarmin birbirlerinden bagimsiz olarak gelistirdikleri e-devlet
projelerinde, veri paylasiminda sorunlarin yasanmasma yol acabilecek durumlar sdyle 6zetlenebilir;
Verilerin tanimlanma bicimlerindeki farkliliklar, sistemlerde farkli ve birbirleriyle uyumsuz yazilimlarin
kullanilmasi, bilgilerin gtivenligi, gizlilik ve kimlik dogrulama gibi konularda belirli bir standardin olmay1si,
farkli kurumsal mimari ve teknik standartlarin varligi. Belirtilen standartlarin eksikligi yaninda, kurumlarin
bagimsiz biitcelerinin varligi ve kurumlarin biitgelerine uygun yapilanmalar1 beraberinde baska sorunlari
getirecektir. Genel biitgeden biiyiik pay alan kurumlar e-devlet konusunda daha basarii uygulamalar
gelistirebilirken, kiiciik biitgeli kurumlar ise bu konuda geri planda kalabilmektedir. Bu durum da biitiin
yapryl olumsuz etkileyebilecektir. Dolayisiyla e-devlet hizmetlerinin bireyler ve kurumlar tarafindan
kullanilarak sistemin yaygmnlasabilmesi icin idari ve yasal diizenlemelerin yapilmas: gereklidir (Seferoglu
vd., 2011, 296-297).

Tablo 1: Yonetimden Yonetisime (Gronlund, Horan, 2014, 719).

YONETIM YONETISIM
Ust yapiya ozgii iliskiler Islevsellik
Kararlar Siiregler
Kurallar Hedefler
Kurallar Performans
Uygulama Koordinasyon
Ciktilar Sonuglar
E-devlet E-yonetisim
Elektronik servis dagitimi Elektronik danisma
Elektronik is akis1 Elektronik kontrolorliik
Elektronik oylama Elektronik katilim
Elektronik verimlilik Toplumsal rehberlik ag1

Tablo 1, yonetimden yonetisime gegis siirecinde,

her birinin dayandig: temel ilkeleri 6zetlemektedir.

Dolayisiyla, geleneksel yonetim yerini 6nce e-devlete dayali yonetim sistemlerine daha sonra da e-
yonetisime birakmis gortinmektedir.

E-devletin belirleyicileri ve gelistiricileri, sistemin diisitk maliyetle stirdirilebilirligini ve
gelistirilmesini tartigmaktadir. Vatandaglarin, kamu sektorii ve demokrasiyi doniistiirecek giice ulasacag:
belirtilmektedir. Zira demokratik kiiltiirtin gelismesi, bilgi teknolojilerinin kullamimindaki artis, e-devletin
olgunlasmasy;, birbirine etki eden siireglerdir. Devletlerin bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda
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performansinin artmasi, kamu sektoriine ve devlete bakisi olumlu anlamda degistirecektir (Atmaca, 2009,
37). Kamu kurumlarmin performanslarinin akademik, politik ortamlarda ve kamuoyu vicdaninda sik¢a
sorgulandigma dikkat ceken Bastan ve Gokbunar, performans diizeyinin diistikliigii, hizmetlerin toplumun
biitiin katmanlarma adil dagitilamamasi, kirtasiyecilik, verimsizlik ve kaynak israfi gibi biuirokratik
hastaliklarin kamu yonetim sistemine yoneltilen elestirilerin ana hatlarmni olusturdugunu savunmaktadir
(Bastan, Gokbunar, 2004, 75).

“E-devletin basarisi, e-devlet uygulamalarmdaki tiim taraflara baghdir ve bagarimn 6l¢iisii sadece hangi
hizmetlerin saglandigr degil, bu hizmetlerden ilgili taraflarin (vatandas, is diinyas: ve diger kamu kurumlart) nasil, ne
kadar yararlandigr ve saglanan hizmetlerin beklentileri karsilayip karsilayamadigidir.” (Atmaca, 2009, 34).

1.2. Tiirkiye’de E-Devlete Gegis Siirecine Iligkin Bir Degerlendirme

Kamu hizmet maliyetlerinin diismesi, kamu harcamalarinin azalmasi, kamu hizmetlerinin
sunumunda zaman tasarrufu ve kamu hizmet kalitesinin artacagi yoniinde bazi yararlarin saglanacagina
inanilan e-devlet uygulamalari ile Tiirk kamu yonetiminde kamu hizmetleri ve idari siireclerin elektronik
ortama tasindig1 bir politika olarak benimsenmistir (Demirhan, Tiirkoglu, 236).

Tiirkiye'de e-devlet uygulamalari, Igisleri Bakanligi Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel
Miidirliigiintin 1970'1i yillarin basinda baslattigi Merkezi Niifus Istatistikleri Projesi (MERNIS) ne kadar geri
goturtlebilmektedir. Niifus yonetiminin bilgisayarlasmasi ve {iilke genelinde birbirine baglanmas1 olarak
tanimlanabilecek bu proje, ulusal ve uluslararasi kurum ve kaynaklarin destegi ile tamamlanmistir
(Demirhan, Turkoglu, 2014, 241). Tiirkiye'de e-devlet dontisim stireci, yogun olarak iletisim ve elektronik
dahil olmak tizere birlikte calisma sistemlerini icermektedir (Sezgin, Medeni vd, 2013, 280).

Kamu hizmeti sunulmasinda e-devlet uygulamalarina gegilmesinin yararlari, kamu sektorii ile ilgili
bilgi, yasa ve ytnetmeliklere daha yiiksek diizeyde erisim saglanmasi, maliyetleri diisiirme, sunulan
hizmetlerde hiz ve kaliteyi artirma, acik-seffaf kamu yonetiminin olusmasi, yolsuzlugun azaltilmasinda
etkinligin saglanmasidir. Tiirkiye’de e-devlete gecis stirecinde karsilasilan sorunlar; internet ve bilgisayar
kullanimina dair egitim eksikligi, vatandaslarin giivenlik endiseleri, kurumlarin internet sitelerinin gtincellik
ve islevsellikten uzak olmasidir. Dolayisiyla ulusal ve yerel diizeyde maliyetlerin diistirtilmesi, hizmet
kalitesinin artirilmas1 ve vatandaslik bilincinin gelistirilmesi noktasinda etkili bir e-devlet uygulamasinin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda basta online hizmet giivenliginin saglanmasi olmak {izere,
risklerin belirlenmesi ve kamu ydnetiminin kontrol siireci 6nem kazanmaktadir (Cicek vd., 2007, 21).

Bilgiyi tiretme noktasinda lider olan tilkeler ve bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin bir sekilde
kullanan iilkeler, elde ettikleri verimlilik artisiyla uluslararas: alanda 6nemli kazanimlar elde etmektedir.
Ulkelerin, giiniimiizde diinya pazarinda aktif olarak yer alabilmesi ve vatandaglarinin refahim artirabilmesi
i¢in, elektronik devletin de icinde yer aldigi bilgi toplumuna doéntismesi sarttir (Odabas, 2007, 419).
Elektronik devlet giintimiiz diinyasindaki gelismelerin sonucu olarak {ilkelerin giindemine zorunlu olarak
girmistir. Ulkemiz de bu gelismelerden etkilenmis ve bilim ve teknoloji alaninda arastirma ve geligtirme
politikalarmin tespit edilmesi ve yonlendirilmesi amaciyla 1983 yilinda Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu
kurulmustur. Bu kurulun almis oldugu kararlar ile iilkenin elektronik devlet anlayisina gegmesinde onemli
adimlar atilmistir (Tarhan, 2011, 174-175). 1997 yilinda Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu tarafindan alinan
29 karardan 3'ti dogrudan bilgi altyapisinin olusturulmasina yoneliktir. Bunlar, Ulusal Enformasyon
Altyapist Ana Plani (TUENA)'nin hazirlanmasi, Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi (ULAKBIM)'in
kurulmasi ve elektronik ticaret agimin olusturulmasidir (Odabas, 2007, 421).

Ulkemizde elektronik devlet uygulamalarinda etkisi olan bir bagka girisim ise, Avrupa Komisyonu
tarafindan Aralik 1999’da kabul edilen “e-Avrupa Girisimi”dir. Girisim, Avrupa’yr diinyadaki en dinamik
ve rekabet giicii yiiksek pazar haline getirmek amaciyla, internet alaninda kurulacak gerekli altyap: icin
hedefler gelistirmistir. Ttirkiye’ye Avrupa Komisyonu tarafindan Subat 2001'de “e-Avrupa+ Eylem Plam”
adiyla anilan programa katilmasi icin davette bulunulmus ve Tiirkiye’de E-Devlet Girisimi calismalari
baslamistir (Tarhan, 2011, 175). E-devlet calismalari, e-Avrupa+ girisiminden sonra, “e-Tiirkiye Projesi” ve
“e-Dontisim Ttirkiye Projesi”nin hayata gegirilmesiyle hiz kazanmustir. 27 Subat 2003 tarihinde yayimlanan
Basbakanlik genelgesi ile e-Doniisiim Tiirkiye Projesi'nin amaglar1 ve uygulama esaslar1 belirlenmistir. S6z
konusu projenin hayata gecirilmesinden sonra e-Tiirkiye Projesi kapsaminda sekiz adet ¢alisma grubu
olusturulmus, bu gruplardan biri olan e-Devlet Calisma Grubunun esgiidiim gorevi Devlet Planlama
Tegkilati'na verilmistir (Odabas, 2007, 424).

24.03.2006 tarihli ve 2006/10316 sayili Bakanlar Kurulu Karar1 20 Nisan 2006 tarihinde Resmi
Gazetede yayimlanmasiyla, kamu kurumlarmin dagmik halde sundugu e-devlet hizmetlerinin ortak bir
sunucudan sunumu ve vatandasin devlet hizmetlerine elektronik ortamdan giivenli ve etkin bir bicimde
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erisimini saglamak amaciyla e-Devlet kapist kurulmustur. Ulkemizin bilgi toplumuna gegisinde énemli bir
asama olan ve devlet hizmetlerini elektronik ortamda tek bir platformda birlestiren e-Devlet Kapisi, 18
Aralik 2008 tarihinde hizmete agilmistir (Tarhan, 2011, 185-186).

Turkiye'nin e-devlet goriiniimiiniin gelisime acik oldugunu, dinamik bir karakter tasidigini ve e-
devlet konusunda {ist seviyeye ulasmus tilkelere yaklastigini savunan Ekinci, E-Devlet Kapisinin, ozellikle
vatandas odakli diistintildiigtinde standartlarin ¢ok otesinde oldugu gortisiindedir.  Ekinci'ye gore,
uluslararas1 raporlarda st siralarda yer alan tilkelerin daha ¢ok incelenmesi ve istikrarli bir bicimde tist
siralarda yer almalarim saglayan unsurlarin belirlenerek uyarlama saglanmasma dikkat cekmektedir.
Nitekim Tiirkiye'nin 2016-2019 “Ulusal E- Devlet Stratejisi ve Eylem Plar1” bu konulara odaklanmaktadir.
Bahse konu eylem planinda Tiirkiye'nin uluslararast e-devlet endekslerindeki konumu
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla bu endekslerin degerlendirilmesi gerekmektedir (Ekinci, 2018, 344).

2. ELEKTRONIK BELGE YONETIM SISTEMI (EBYS)

Belge Yonetim Sistemi, en kisa anlatimla bir belgeyi uygun bir yere depolama islemi olarak
tanimlanabilir. Belge yonetimi sistemleri, depolama, siiriim olusturma, giivenlik ve indeksleme yeteneklerini
igerir. Sistem, verileri verimli ve etkili bir sekilde saklamaktadir. Bu, zamani azaltir, daha hizli erisim saglar
ve insan maliyetini diistiriir. Bu 6zellik nedeniyle, Belge Yonetim Sistemi giivenlige sahip olmalidir. Sistem
ve kolay ara yiiz seviyesi sayesinde giivenli ve kullanumi kolay bir ortam saglayacaktir (Ajala, 2015, 11).

EBYS, “belge akis ve islem stireclerinin elektronik ortama tasinarak, belge/evrak ve dokiimanlarin giivenli
elektronik ortamda iiretilmesini ve disaridan elektronik ortama aktarilan belge/evrak ve dokiimanlarla birlikte yasal ve
idari  diizenlemelere uyqun olarak yonetilmesini, kayit altima almmasim, paylasilmasin, arsivlenmesini ve
raporlanmasini saglayan web tabanli, esnek ve diger uygulamalarla entegre olabilen e-imza destekli” bir bilgi yonetim
sistemidir (Esgin, 2015, 51).

2.1. Elektronik Belge Yonetim Sisteminin Yetenekleri

Kayit veya belge yonetim sistemlerinin gegmisi, 1970'lerin basinda belgelerin bilgisayarlarda
depolanmasima kadar uzanmaktadir. Zamanla 6nemi ve kullanimi artan bu uygulamalar, belge yonetimi
olarak tanimlanmistir. Teknolojik gelisime paralel olarak belgeleme sekli degismis ve elektronik belge
yonetim sistemleri giigli bir pozisyon kazanmuistir (Sezgin, Medeni vd, 2013, 280).

Elektronik Belge Yonetim Sistemleri ile organizasyon icerisinde her tiirlii belgenin tamamen
elektronik ortamda;

- Hazirlanmasi,

- Onay stirecinden gegirilmesi sonrasinda e-imza ile imzalanmasi,

- Strtim takibinin yapilmasi,

- Saklanmasi/korunmas;,

- Ag tizerinden ilgili adreslere dagitim,

- Otomatik olarak arsivlenmesi ve yok edilmesi,

- Direktif, yapilan islemler ve giivenligine yonelik takibinin yapilmasi,

- Raporlarmin alinmasz,

- Diger EBYS'leri ile entegrasyonunun saglanmasi,

- Is stireglerine dinamik olarak dahil edilmesi gibi fonksiyonlarin amaglanarak yukarida siralanan
ihtiyaclarin karsilanmas1 hedeflenmektedir (Onagan vd., 2012, 14).

Belge yonetim sistemleri belge yasam dongiistinii kontrol etmek icin kullanilir. Sistemler genellikle
modiilerdir. Belge dongtisiniin onaylanmasi, dagitilmast ve diger asamalarinda sistemi yoneten bir
donanim ve yazilim kiimesi bulunur. Belgeleri yonetmek, yalnizca elektronik belgeler kullanmak anlamina
gelmez (Giandon, Mendes, Scheer, 2002, 2). Dogru sistemi se¢mek ve uygulama stirecinden 6diin vermemek
¢ok onemlidir. Otomasyon sisteminin saglayacagi énemli yararlar vardir. Bu faydalar, kurulusun etkinligini
de bir biittin olarak etkilemektedir (Mokhun, Bodyn, Yukhnevich, 2013, 9).

EBYS, ti¢ modiile boltinmiistiir (Mahmood, Okumus,2017, 12);

- Belge yonetimi: Belge yonetimi gelismis bir sistemdir. Harici belgeler taranarak elektronik bir

sisteme doniistiiriiliir.

- Belge depolama: Bu sistemde, dosya sunucusu belgeleri saklamak icin kullanilir. Depolamanin

amacl, sunucu sistem giivenligini artirmak ve belgelerin arsivlenmesidir.

- Belge alma ve paylasma: Bu sistemde kullanicilar yazma dahil gesitli eylemler, (arama, gonderme,
diizenleme, raporlama, ekleme, yonlendirme ve onaylama) gerceklestirebilir.

Guntimiizde kamu ve 6zel sektor kuruluslariin cogu, son derece iyi organize olmus modern bilisim
teknolojilerinin bir kombinasyonu olan belge depolama sistemlerini kullanmaktadir. Bu sistemler, kamu ve
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Ozel sektorde teknik olarak basarili bicimde islemektedir. Belge yonetim sistemi modeli bireyler ve isletmeler
i¢in hizmet sunumunda kullanilir (Brumec, Dobrovi, Tomicic, 2006, 32).

2.2. Elektronik Belge Yonetimi Sisteminin Gerekleri

EBYS degisimlerinin bagariyla siirdiirtilebilmesi icin sisteme entegrasyonu saglanacak kullanicilarin,
bu degisimi kabullenmeleri ve benimsemeleri gerekmektedir. Ancak calisanlarin hepsinin degisime aym
diizeyde uyum saglamast ¢ok zordur. Kullanicilardan beklenen bu farkindaligin arttirilmas: igin EBYS
degisimi ile birlikte bazi kurumsal yenilikler ve degisimler de gerceklestirilmelidir. Bu yenilik ve degisimler;
elektronik belge yonetimi politika ve prosediirlerinin olusturulmasi, kurumsal iletisimin saglanarak
arttirilmasi, personelin beklentilerinin analizi, ¢ekince, kaygi ve endiselerinin giderilmesi, EBY siirecinin
getirecegi yeni is, sorumluluk ve gorevlerin belirlenmesi, destek ve egitim ile sistemin uygulanma
suirecleridir (Saydam, Yalginkaya, 2018, 5).

Bilisim sistemleriyle olusturulan otomasyon, is gorme teknik, yontem ve aliskanliklarim
degistirmekte, kamu kurumlarmin yapilarinda, performanslarinda onemli degisiklikleri gtindeme
getirmektedir. Bilisim teknolojileri, taraflar arasindaki gerilim yaratici sartlar1 ortadan kaldirabilme
potansiyeline sahiptir. Giintimiizde milyonlarca insana ait bilgi ve kayitlarin saklanmasi transferi ve
transferi biirokrasinin énlemlerinin yetersiz kalmasina yol agmaktadir. Bu durum o6zellikle biiytiik kitlelere
hizmet sunan kamu kuruluslar1 icin s6z konusu oldugundan, teknoloji kullanimi biiyiik nem arz
etmektedir. Dolayisiyla kamu hizmetlerinin ihtiyaci olan bilginin elektronik yontemlerle islenmesi, iletilmesi
ve elektronik veri tabanlarinda saklanmasi alternatifsiz bir ¢6ztim olarak goriilmektedir. Ancak birbirinden
bagimsiz ve standartlar1 olmayan kamu otomasyon sistemleri, siirecin en 6nemli dezavantajlaridir.
Biittinlesik bir yapi iginde vatandaslardan istenilen herhangi bir bilgiye ya da interaktif hizmete ulasabilmesi
miimkiindir. Bu cercevede gelismis iilkelerde izlenen son egilim, tiimlesik e-devlet bilgi sistemi ile tek
noktadan biitiin hizmetlerin sunumuna dayanan modellerin gelistirilmesidir. Tiimlesik e-devlet sistemi ile
kamu biirokrasisinin etkin ¢alismasiin saglanabilmesi yaninda, kamu kurumlarinin verimli olmayan is
diizenlerini degistirmeleri imkan da ortaya cikabilecektir. Bu gelismeler ise kamu yonetiminin yeniden
yapilanmasinda anahtar konumdadir (Bastan, Gokbunar, 2004, 75, 79).

Kullanic1 ihtiyag ve taleplerini ve katma degeri entegre etmeli ve birlikte calisabilir sistemler
olusturulmalidir. Bu baglamda yeni sistemleri kisisellestirmek gerekir. Kisisellestirmek icinse, daha esnek ve
daha islevsel sistemlerin kullanicilarina gore planlanmasi gerekecektir. (Sezgin, Medeni, 2013, 297).

2.3. Elektronik Belge Yonetim Sisteminin Avantajlar

EBYS, kurumlarin yaptiklar: isin yapilis biciminden diger bilgi sistemleri ile entegrasyonuna kadar
uzanan ve yalnizca teknik uygulamalardan ibaret olmayan bir stireci ifade etmektedir. Kurumlarin EBYS’yi
sadece bir yazilim projesi olarak algiladiklar1 bilinmektedir. Bu durumun iki nedenden kaynaklanabilecegi
distintilmektedir. ilki, organizasyonlarin EBYS'nin smirlar1 konusunda éngoriiden uzak bir yaklasim
sergileyerek, onu siradan bir yazilim projesi olarak degerlendirmeleridir. Ikincisi ise EBYS'yi uygulamak
isteyen kurumlarin nereden baslayacaklar1 ve nasil hareket edeceklerini bilmemeleridir (Yal¢inkaya, 2015,
23).

Buradan hareketle belge yonetiminin ilk zamanlarinda, belgeleri saklamak icin ¢ok fazla alan
gerekmesi nedeniyle sistemler giderek hantal hale gelmistir. Bu son derece verimsiz yéntem, zaman ve enerji
kaybina yol agmustir. Belgelerin fiziksel kopyalarin alinmasindaki zorluklar da sirketleri bir dizi sorunla ytiiz
ylize birakmistir. Ayrica afet ve yangin gibi felaket tehdidi durumu daha da zorlastirmustir. Belirtilen
trajedilerin ortadan kalkmasi ancak elektronik belge yonetimi ile miimkiin olabilmistir. Bilgisayarlarda
olusturulan belgelere iliskin sistemler, ilk yerel dosya sistemleridir. Bu sistemlerin ¢ogu daha sonra belge
goriintiileme sistemleri olarak taninmistir. Elektronik belgeler, isbirligi araglari, giivenlik, is akis1 ve denetim
yetenekleri ile son yillarda ortaya ¢ikmustir (Ajala, 2015, 10-12).

EBYS'nin temel avantaji yalnizca zamandan ve sarf malzemelerinden tasarruf etmek degil, sirketin is
stireclerinin yeni ve daha dogru bir sekilde diizenlenmesidir. EBYS'nin uygulanmas: sunlari saglar
(Mokhun, Bodyn, Yukhnevich, 2013, 2-3);

- Uygulamanin otomatik olarak izlenmesi, kurum genelinde her seviyede seffaflik nedeniyle daha
etkin bir yonetim;

- Kalite sistemini uluslararasi normlara uygun sekilde desteklemek

- Etkin depolama, yonetimin ve bilgi ve bilgiye erisimi destekleyici tavr1

- Her calisanin faaliyetlerinin gecmisini destekleme imkani ile personel esnekliginin saglanmasi

- Isletmenin genel olarak faaliyetlerinin giinliige kaydedilmesi (sirket ici arastirmalar, alt birimlerin
faaliyetlerinin analizi, isteki "sicak noktalarin" belirlenmesi)
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- Is stireclerinin optimizasyonu ve uygulama ve izleme mekanizmalarinin otomasyonu

- Isletmedeki kagit evrak dolagiminin dislanmasi veya azami azaltilmasi. Kaynak tasarruflari,
organizasyon icindeki yonetimin cirolar1 i¢in maliyet diistirme ile saglanr.

EBYS'nin personel verimliligine katkilar1 ise su noktalardadir (Onagan vd., 2012,17);

- Personelin belge isleri i¢cinde zaman kaybetmesi engellenerek isine odaklanmasina imkan saglar.

- Daha ferah bir ortamda ¢alisma firsat1 yaratilir.

- Teknolojik ve daha modern bir ortamda calisan personelin kendini daha iyi hissetmesi saglanir,
kuruma olan inanci artirilir.

- Belgeye daha kolay ve hizli erisim saglanacagindan ve belgeyle ilgili bir¢ok siire¢ kendiliginden
gerceklesir. Bu da is yapma sevkini kiracak mazeretleri bertaraf eder.

- Organizasyon igerisinde ortak belge, is akis1 ve form kullanimi ile kurumsallasma desteklenir.

- Aym isin tekrar yapilmasi engellenir.

- Ofis ici, hem ofisler arasi, ofis dis1 kullanim ve evrak havuzuna erisim imkani saglanir.

EBYS sayesinde maliyetleri diistiren kurumlar, belge giivenligini saglamanin yaninda, hatalar1 en
aza indirgemek imkanma kavusmaktadirlar. Sistem kullanicilarin belge ve bilgi paylagsmalarmi saglar,
bilgiyi senkronize ederek sonunda arsivleme yapar. Bu islevsellik veri buttinltigtinti saglar ve veri kayb1
onler. Donamm, sistem kullanicilar: i¢in bir kimlik olusturularak dijital imza icin de kullanilabilmektedir
(Mahmood, Okumus, 2017, 16).

Gortilebilecegi gibi, kurulusun verimliligini artirmak iki yoldan olabilir: maliyetleri diistirerek ve /
veya tiretimi artirarak. Iyi gelistirilmis elektronik belge yonetim sistemleri her iki degiskeni de uygulayabilir.
Oncelikle maliyetleri azaltabilecek faktorler goz ontine alir. Kagit belgelerin maliyeti distiriiliir ve
harcanan zaman azaltilir. Bunun sonucu, bilginin hizli akmasi ve kurum kiiltiirtintin degismesidir (Mokhun,
Bodyn, Yukhnevich, 2013, 1).

2.4. EBYS Kullanim1 A¢isindan Kamu Calisanlarina Yonelik Alan Calismasi Ornekleri

Sezgin, Medeni vd., kullanicilarin kabulii agisindan bir EBYS 6rnegi incelemesinde; teknolojinin
benimsenmesi, belge literatiirtinii dikkate alinarak yonetim sistemleri, e-dontisiim, e-devlet/ e-ytnetisim ve
teknoloji kabul calismalar1 icin kavramsal bir model 6nermistir. Kullanicillarin EBYS kullanimina karsi
tutumlarin agiklamaya yonelen calismanin 6rneklemi, 320 kisidir. Ankete katilan kullanicilarin ¢ogunlugu
sistemi olumlu algillamaktadir. Kullanicilarin ytizde 62'si sistemi faydali bulmus, ¢alismalarinin islevini hizh
bicimde sagladigina karar vermislerdir, Calismanin nitel boliimiine katilan 180 kullanicidan kirks, kullanici
kullanim kolaylig1 ve sistemin pratik yapisina, otuzu, zamandan, kagittan ve iletisimden tasarruf, yirmi
kullanmic1 giivenilirlik hakkinda ozellikle yorum yapmustir. EBYS 'nin olumlu yonleri arasinda ozellikle
maliyet unsurunun 6ne ¢iktig1 dikkat cekmektedir (Sezgin, Medeni vd., 2013, 292, 294).

Saydam ve Yalcinkaya'nin, 6rneklemini, Marmara Universitesinde ve Bagcilar Belediyesinde galisan
ve EBYS'yi is stireclerinde dogrudan kullanan idari personelin olusturdugu arastirmada ortaya ¢ikan
sonugclar dikkate degerdir. Kurum calisanlarmin EBYS’yi kurumsal kimligin bir parcasi olarak gordiikleri
iddia edilebilmektedir. EBYS'nin bir seffaflik araci olarak goriilmesi ile ilgili biling diizeyi oldukga ytiksektir.
Arastirmanin en énemli boliimlerinden birisi EBYS hakkindaki kaygi, endise ve cekinceler ile ilgilidir. EBYS
kullaniminin ileri teknolojik bilgi gerektirmedigi bu arastirmadan ¢ikan sonuglardan biridir. Fiziksel ortamla
elektronik ortamin karsilastirildig1 énermeler, ¢alisanlarin elektronik ortama giivendigi sonucunu vermistir.
EBYS'nin ¢alisanlar1 kendilerini daha degerli hissetmesini saglayacak yapida kurgulanmasi onemlidir.
EBYS'ler kurumlara iletisim temelli bir katma deger saglamaktadirlar. Arastirmada yalmizca bu iki
kurumdan elde edilen sonuclara gore EBYS'ye alismamakla ilgili cekincenin cinsiyet ile herhangi bir iliskisi
olmadig1 belirlenmistir. Ayn1 sekilde yas kusaklar1 arasinda fiziksel ortami elektronik ortama gore daha
gtvenli bulma durumu s6z konusu degildir (Saydam, Yalcinkaya, 2018, 23-24).

Arisoy ve Ozdemirci'nin e-arsiv ile ilgili olarak farkli kamu kurum ve kuruluslarini kapsayan
arastirmasinda, kamu kurum ve kuruluslarinin nerdeyse tamaminin Milli Arsiv'in gerekli oldugu
yontindeki ifadeleri dikkat c¢ekmektedir. Arastirmanin belli bash sonuglar1 su sekilde o6zetlenebilir;
Turkiye’deki kamu kurum ve kuruluslar: e-arsivlerin saglikli bir sekilde gelecek nesillere aktarilmasi icin
gerekli tedbirlerin yeteri kadar etkin sekilde alinmadigi goriistindedir. Bu noktada, etkin bir e-arsiv
sisteminin verimli olarak kullanilabilmesi igin “tim kamu kurum ve kuruluslarmmin katilim ile genel katiliml
calisma toplantilar: yapilmali, yasal diizenlemeler ile birlikte yaptirum stirecleri hizla hayata gecirilmeli ve Milli Arsive
e-belgelerin transferi stirecini kapsayan kamu kurum ve kuruluslarina rehberlik edecek bir “Milli Arsiv Politika Metni”
olusturulmasi gerekmektedir” (Arisoy, Ozdemirci, 2017, 1269).
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Demirhan ve Tiirkoglu'nun Ankara Sincan merkez ilcesindeki Adliye, Niifus Mudurliigi ve Vergi
Dairesindeki bazi1 kamu calisanlari ile odak grup gortismesi ve miilakat yontemiyle gortismelere dayanarak
gerceklestirdigi arastirmada, e-devlet projeleri ile birlikte memurlarin is ve islem miktarinda bir azalma olup
olmadigi, bir hizmet icin gerekli islem basamaklarmnin elektronik ortama gegcis ile birlikte sadelestirilip
sadelestirilmedigi, kamu kurumlarmin k&gt tiiketim miktarinda bir degisim olup olmadigs, kamu binalarma
hizmet almak icin gelenlerin sayisinda bir degisiklik olup olmadig1, kamu hizmetlerinin elektronik ortamda
verilmesiyle beraber memur sayisinin bundan etkilenip etkilenmedigi gibi temel sorular sorulmustur.
Arastirmada e-devlet uygulamalariyla kamu hizmet harcamalarinda azalma olup olmadig1 belirlenmeye
calisilmistir. Alan arastirmasi kapsaminda yonetici pozisyonundaki kisiler ve projede dogrudan gorevli
olanlar e-devlet uygulamalarinin is ve islem miktarin azalttigin belirtirken, projelerin uygulandig1 Sincan
Adliyesi'nde, Sincan Vergi Dairesinde ve Sincan Niifus Midirliigii'nde calisan memurlar e-devlet
uygulamalar ile birlikte islerinin arttigin belirtmislerdir. Adliye ¢alisanlar1 bu durumu UYAP sisteminde
sikca yasanan aksakliklara ve sistemin iyi islememesi ile agiklamislardir. Memurlara gore sistemin
isleyisindeki miikerrer uygulamalar zaman kaybimna neden olmakta, bu durumla sik¢a karsilasildig: icin
adliyenin is yiikii eskiyle kiyaslandiginda artmaktadir. Memurlara gore sistemin ara ytizii ve islem
basamaklarmin ¢ok olmasi1 UYAP kapsaminda is yiikiinii arttiran bir diger nedendir (Demirhan, Tiirkoglu,
2014, 243-244, 248).

Filistin Emeklilik Ajans: ¢alisanlarina uygulanan bir arastirmada, devlet kurumlarinda elektronik
belge yonetim sisteminin uygulanma durumunun belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin amaclaria
ulasmak icin, arastirmacilar arastirmanin konusu fenomenini tanimlamaya calisan tanimlayici ve analitik
yaklasimi kullanmus, verileri ve bilesenleri ve etrafindaki goriisler arasindaki iligskiyi analiz etmislerdir.
Calismada su sonuglara ulasilmistir: Devlet kurumlarinda elektronik belge yonetim sisteminin uygulanmasi
hakkinda calismadaki farkliliklara cevap olarak katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark
yoktur. Ancak lisans derecesine sahip olan katilimcilarin yararina yeterlilik degiskenine bagh olarak devlet
kurumlarinda elektronik belge yonetim sisteminin uygulanmasimin gercekligi ile ilgili arastirmada
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmuistir. Filistin’de yapilan ¢alismanin bulgularina dayanarak
bazi oneriler de gelistirilmistir. Oncelikle organizasyon yapisinda, igerisindeki tiim teknik islemlere 6zen
gosteren genel bir elektronik dokiiman yonetimi kurulmasmma odaklanma geregi ve elektronik belge
yonetimi alaninda nitelikli kisilerle miimkiin olacagina dikkat ¢ekilmektedir. Elektronik belge yonetim
sistemi ile ilgili stratejik planlar, politikalar ve eylem mekanizmalarinin gelistirilmesine dikkat edilmesi bir
baska oneridir (AlShobaki, Naser vd, 2017, 11-12).

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu baglik altinda Canakkale Onsekiz Mart Universitesi idari personelinin Elektronik Belge Yonetim
Sistemi'nden beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik
ozelliklerine gore degerlendirilmesine ve beklentileri ile algillamalarinin karsilastirilmasina yarayan
arastirmamizin amaglar1 ve 6nemi, kapsami ve yontemi ortaya koyulmustur. Bu arastirmadan elde edilen
veriler yorumlanmus ve degerlendirilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci Canakkale Onsekiz Mart Universitesi idari personelinin EBYS den
beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik 6zelliklerine
gore degerlendirilmesi ve beklentileri ile algilamalarinin karsilastirilmasidir.

Bu temel amag kapsaminda asagidaki sorulara yanit aranmistir:

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

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

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

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

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

- EBYS kullanan idari personelin algilanan hizmet kalitesi duyarliliklari, beklenen hizmet kalitesi
duyarhiliklarindan fazla midir?
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Son yillarda bir ¢ok alanda ortaya c¢ikan gelismelere bagli olarak devletler de yonetim
organizasyonlarinda giincellemelere yonelmislerdir. Elektronik Belge Yonetim Sistemi, e-devlet calismalari
neticesinde ortaya ¢itkan ve kurumlarin yani devletlerin faaliyetlerinin kanit1 olan belgelerin elektronik
ortama aktarilmasidir.

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi de 2016 yilinda EBYS'yi kullanmaya baglamustir. EBYS ile,
kurum iginde birimler aras1 ve diger kurumlarla olan yazigmalar elektronik ortama aktarilmistir. Bu sistem
ile amaclanan; yazismalarin standartlasmasi, havale, paraf ve onay siireclerinin hizlandirilmasi, harcanan
emegin ve kirtasiye masraflarmin azaltilmasi ve yazismalarin saglikli bir sekilde arsivlenmesidir. Bu ¢alisma
daha onceki calismalarimiz gibi Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde kullanilan EBYS'nin
gelistirilmesine yardimc1 olmasi agisindan énemlidir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmamizda veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Calismamizda kullanilan
anketin birinci boltiimiinde, katiimcilarin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, yas, unvan, egitim durumu,
bilgisayar egitimi alip almadig1) belirlemek amaciyla 5 adet soru sorulmustur. Bu sorular arastirmamizin
amacina uygun olarak; bilimsel calismalar incelenerek ve uzman gorislerine danisilarak hazirlanmistir.
Anketimizin ikinci béliimiinde, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde EBYS'yi kullanan idari personelin
beklenen ve algilanan hizmet kalitelerini 6l¢mek amaciyla Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Malhotra
(2005) tarafindan gelistirilen ESQUAL internet hizmet kalite 6lgegi kullamilmistir (Gillalt vd., 2016, 129).
Ikinci boliimde idari personele EBYSyi kullanmadan &nceki beklentileri ve kullanmaya bagladiktan sonraki
algilamalarmi 6l¢mek amaciyla ayni sorulara cift tarafli cevaplar vermeleri istenmistir. Anketin ti¢tincii
boliimiinde ise katiimcilarin EBYS den memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla 5 ifadeye yer verilmistir.

3.3. Giivenirlilik Analizi

Givenirlilik, arastirmada uygulanan teknigin arastirmaciya tizerinde ¢alistig1 evren hakkinda dogru
veriler aldigina duyulan inanctir. Guivenirliligin 6l¢tim{i, arastirmada kullanilan teknigin aym sartlarda ayni
sonuglar1 verip vermedigi ve 6lgegi olusturan sorularin kendi iginde tutarli olup olmadig: test edilerek
yapilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013, 178).

Tablo 2: Arastirma Sonuclarina Gére Olceklere Ait Giivenirlilik Analizi Sonuclar:

Kullanilan Olgekler Derecesi ifade Sayis1 Cronbach’s Alpha Katsayisi (a)
Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi 5'li Likert 29 0,97
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi 5'li Likert 29 0,96
Memnuniyet Olcegi 5'li Likert 5 0,96

Tablo 2’de 117 idari personel iizerinde yapilan arastirma sonucunda kullanilan 6lgeklerin (beklenen
hizmet kalitesi 6lcegi, algilanan hizmet kalitesi 6lgegi, memnuniyet 6lcegi) giivenirlilik katsayis1 (Cronbach’s
Alpha) gosterilmektedir. Bu tabloya gore, beklenen hizmet kalitesi 6lcegine ait gtivenirlilik katsayis1 a=0,97,
algilanan hizmet kalitesi olgegine iliskin gtivenirlilik katsayis1 a=0,96 ve memnuniyet oOlgegine ait
guvenirlilik katsayis1 a=0,96 olarak hesaplanmistir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar, degerlendirildiginde her {tig
Olgegin de “yiiksek derecede giivenilir” oldugu tespit edilmistir.

3.4. Arastirmanin Kapsam

Arastirmada, zaman, ulasilabilirlik ve ekonomik faktorler goz oniine alinarak kapsamu kisitlama
yoluna gidilmistir. Bu nedenle arastirma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan idari personelle
sinurlandirilmistir. Hazirlanan anket sorulart Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde gorev yapan idari
personele uygulanmis ve anlamli sonuglar elde edilmeye ¢alisilmstir.

Aragtirmaya katilan Canakkale Onsekiz Mart Universitesi idari 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.

4. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

4.1. Arastirmaya Katilan Idari Personelin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 3'te aragtirmaya katilan Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan idari personelin
demografik 6zelliklerine iliskin frekans ve ytizde degerleri yer almaktadur.

Tablo 3: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

Demografik Ozellikler f %
Cinsiyet | Kadin 66 56,4
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Erkek 51 43,6

30 ve alt1 27 23,1

Yas 31 - 40 aras1 45 38,5

41 - 50 aras1 37 31,6

51 ve iizeri 8 6,8

Idari Amir 27 23,1

Unvan Memur 43 36,8

Bilgisayar Isletmeni 47 40,2

Yiiksek Lisans 9 77

.. Lisans 87 74,4

Egitim Durumu On Lisans 11 9,4

Lise 10 8,5

. g . Evet 95 81,2
Bilgisayar Egitimi Aldiniz M1? Hayrr B 188

Tablo 3’e gore, ankete katilan personelin %56,4’1i kadinlardan, %43,6s1 ise erkeklerden olusmustur.
Katilimcilarin %23,1'i 30 ve alt1 yasinda oldugu goriiltirken %38,5'1 31-40, %31,6's1 41-50, %6,8'i ise 51 ve
tizeri yas araligmdadir. Katiimcilarmn unvanlart incelendiginde, idari amirlerin (Daire Bagkani, Sube
Mudurt, Fakiilte Sekreteri) orami %23,1, memurlarin oram %36,8, bilgisayar isletmenlerinin oram %40,2
olarak gosterilmektedir. Ankete katilan idari personelin %7,7’si yiiksek lisans, %74,4't lisans, %9,4’ti 6n
lisans mezunu iken %8,5'i ise lise mezunudur. Ayrica ankete katilan idari personelin %81,2’si daha 6nce
bilgisayar egitimi almisken %18,8’i bilgisayar egitimi almamisgtir.

4.2.Demografik Ozelliklere Gore Degerlendirme

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde gorev yapan idari personelin beklenen hizmet kalitesi,
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik 6zellikleri ile (cinsiyet, yas, unvan, egitim
durumu, bilgisayar egitimi alip almadiklar) karsilastirilmasina ait t-Testi ve ANOVA sonuglar:
degerlendirilecektir.

4.2.1. Cinsiyetlerine Goére Degerlendirme

Tablo 4’te Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde calisan idari personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin cinsiyetlerine gore karsilastirilmasina ait t-
Testi sonugclar1 gosterilmektedir.

Tablo 4: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Cinsiyetlerine Gore Karsilagtirilmasina
Iliskin t-Testi Sonuglart
Olgekler Cinsiyet | n X S.S. t P

Kadin 66 | 4,33 | 0,56
Erkek 51 | 4,15 | 0,68

Kadin 66 | 3,11 | 0,79
Algilanan Hizmet Kalitesi -1,93 | 0,55
Erkek 51 | 3,40 | 0,79

Kadin 66 | 2,67 | 1,12
Memnuniyet 1,61 0,11
Erkek 51 | 3,01 | 1,09

Beklenen Hizmet Kalitesi

1,55 | 0,12

Tablo 4’te gosterilen sonuglara gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,12>0,05), algilanan hizmet kalitesi
(p=0,55>0,05) ve memnuniyet (p=0,11>0,05) diizeyleri cinsiyet durumlarma gore istatiksel olarak anlaml
farklilik gostermemektedir.

4.2.2. Yas Gruplarina Gore Degerlendirme

Tablo 5'te Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde calisan idari 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
fliskin ANOVA Testi Sonuclar:

Olgekler Yas n X s.S. F P Coklu Karsilastirma
(Scheffe)
30 ve alt1 27 4,25 | 0,62
Beklenen Hizmet 31- 40 arast 45 [ 430 | 056 | 110 | 035 .
Kalitesi ! !
41 - 50 aras1 37 4,28 | 0,59
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51 ve tizeri 8 3,88 | 1,00
Toplam 117 | 4,26 | 0,62
30 ve alt1 27 | 3,31 | 0,66
Algilanan Hizmet 31 - 40 arasi1 45 3,04 | 0,78
Kalitesi 41 - 50 arast 37 1330 | 083 | 290 | 0,038* 2-4
51 ve tizeri 8 3,88 | 0,92
Toplam 117 | 3,24 | 0,80
30 ve alt1 27 2,87 | 1,03
31 - 40 aras1 45 2,71 | 1,10 24
Memnuniyet 41 - 50 aras1 37 2,71 | 1,16 | 2,52 0,04* 3.4
51 ve tizeri 8 3,82 | 0,91
Toplam 117 | 2,82 | 1,12
*:p<0,05

Tablo 5'e gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,35>0,05) idari personelin yas gruplarina gore anlaml
farklilik gostermezken; algilanan hizmet kalitesi (p=0,038<0,05) ve memnuniyet (p=0,04<0,05) diizeyleri
akademik personelin yas gruplarina gore anlamli farkliliklar gostermektedir.

Bu farkliiklarin hangi ikili gruplardan kaynaklandigmi o6grenmek icin scheffe sonuglarina
baktigimizda; algilanan hizmet kalitesi ile idari personelin yas gruplar1 arasindaki farkliliklarin 31-40 yas
arast ile 51 ve tizeri yas gruplarindan kaynaklandigini gormekteyiz. Buna gore 51 ve tizeri yasindaki idari
personelin EBYS den algiladiklar: hizmet kalitesi duyarliliklar1 31-40 yas aras1 personelden daha fazladur.

Memnuniyet ile idari personelin yas gruplar: arasindaki fark ise 51 ve tizeri yas gruplar ile 31-40
arast ve 41-50 aras1 yas gruplarindan kaynaklanmaktadir. Buna gore 51 ve tizeri yasindaki idari personelin
EBYS'den memnuniyet diizeyleri daha fazladir.

4.2.3. Unvanlarina Gore Degerlendirme

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

Tablo 6: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Unvanlarina Gére Karsilagtirilmasina iligkin

ANOVA Testi Sonuclari
Olgekler Unvan n X s.S. F P Coklu Karsilastirma
(Scheffe)
] Idari Amir 27 | 418 | 0,59 -
Bekdlenen Hizmet Memur 43 | 412 | 063 | 286 | 0,06
Kalitesi — - -
Bilgisayar Isletmeni | 47 | 442 | 0,59
Idari Amir 27 | 3,35 | 0,95 -
Algilanan Hizmet Memur 431332068 | 112 | 033
Kalitesi ]
Bilgisayar Isletmeni | 47 | 3,10 | 0,82
Idari Amir 27 | 2,75 | 1,21 -
Memnuniyet Memur 43 1311 | 092 2,45 | 0,09
Bilgisayar Isletmeni | 47 | 2,60 | 1,19

Tablo 6’da gosterilen sonuclara gore, idari personelin beklenen hizmet kalitesi (p=0,06>0,05),
algilanan hizmet kalitesi (p=0,33>0,05) ve memnuniyet (p=0,09>0,05) diizeyleri unvanlarina gore istatiksel
olarak anlamli farklilik gostermemektedir.

4.2.4. Egitim Durumlarina Goére Degerlendirme

Tablo 7'de Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde calisan idari personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin egitim durumlarina gore karsilastirilmasma
ait ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 7: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Egitim Durumlarina Gore
Karsilastirilmasina fliskin ANOVA Testi Sonuclar

Olgekler Egitim Durumu n X S.S. F P Coklu Karsilastirma
(Scheffe)
Beklenen Hizmet Yiiksek Lisans 9 |39 | 0,70 .
Kalitesi Lisans 87 | 4,32 | 0,57 349 | 001 24
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On Lisans 11 | 444 | 0,51
Lise 10 | 3,78 | 0,79
Yiiksek Lisans 9 | 3,66 | 0,61
Algilanan Hizmet Lisans 871321 | 0,80 089 | 044 )
Kalitesi On Lisans 11 | 315 | 0,81 | !
Lise 10 | 3,24 | 0,96
Yiiksek Lisans 9 | 333 | 065
Lisans 87 | 2,77 | 1,16
Memnuniyet On Lisans 1| 260 [ 119 | 04| 037 .
Lise 10 | 3,10 | 0,94
*:p<0,01

Tablo 7’ye gore, beklenen hizmet kalitesi (p=0,01<0,01) idari personelin egitim durumlarina gore
anlaml farklilik gosterirken; algilanan hizmet kalitesi (p=0,44>0,05) ve memnuniyet (p=0,37>0,05) diizeyleri
idari personelin egitim durumlarma gore anlamh farkliliklar gostermemektedir. Buna gore lisans mezunu
idari personel ile lise mezunu idari personelin bekledikleri hizmet kalitesi duyarhliklar1 anlamli olarak
farklilik gostermektedir. Lisans mezunu idari personelin beklenen hizmet kalitesi duyarliliklar: lise mezunu
personele gore daha fazladir.

4.2.5. Bilgisayar Egitimi Alip Almadiklarina Gore Degerlendirme

Tablo 8de Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde calisan idari personelin beklenen hizmet
kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore
karsilastirilmasina ait t-Testi sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 8: Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlerinin Bilgisayar Egitimi Alip Almadiklarina Gore
Karsilastirilmasina iliskin t-Testi Sonuclar:

Olcekler Bilgisayar Egitimi | n X S.S. t p

95 | 4,26 | 0,62

Beklenen Hizmet Kalitesi Evet 013 | 089
Hayir 22 | 424 | 0,64
Evet 95 | 3,23 | 0,83

Algilanan Hizmet Kalitesi Hayr 2 [ 328 | 067 -0,27 | 0,79
Evet 95 | 2,82 | 1,16

Memnuniyet 0,03 0,98

22 | 2,81 | 0,96

Hayir

Tablo 8’e gore, idari personelin EBYS den beklenen hizmet kalitesi (p=089>0,05), algilanan hizmet
kalitesi (p=079>0,05) ve memnuniyet (p=0,032<0,05) diizeyleri bilgisayar egitimi alip almadiklarina gore
anlamli farklilik gostermemektedir.

4.3.1dari Personelin Beklenen Hizmet Kalitesi Duyarliliklar1 ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Duyarliliklarinin Karsilastirilmasi

Calismamizin amacma yonelik olarak Canakkale Onsekiz Mart Universitesinde kullanilan
EBYS'den idari personelin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi kiyaslanms ve

ortalamalar1 asagida Tablo 9'da gosterilmistir.
Tablo 9: Idari Personelin Beklentileri ve Algilamalari Karsilastirilmast

Olgekler n X
Beklenen Hizmet Kalitesi 117 4,25
Algilanan Hizmet Kalitesi 117 3,24

Tablo 9’a gore, idari personelin beklenen hizmet kalitesi ortalamasi 4,25 olarak, algilanan hizmet
kalitesi ortalamasi ise 3,24 olarak gerceklesmistir. Bu sonuca gore, idari personelin EBYS hizmet kalitesi
algilamalari, beklentilerinin altinda kalmis olup beklentilerini karsilamamustir. Kullanicilarin EBYS’den
tatmin dtizeyleri dustik kalmustir.

SONUC
Elektronik belge ve arsiv yonetimi uygulamalar1 kapsaminda gelistirilen sistemler, belgelerin
yonetiminin etkin bir bicimde gergeklestirilebilmesi ve kurumsal hafizanin korunmasi agisindan 6nemli
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gorilmektedir. Bu kapsamda diizenli araliklarla yapilacak egitim faaliyetleri ile kullamcilarin
bilinglendirilmesi, sistemlerin kullanimmin tesvik edilmesi, kullanicilardan gelecek geribildirimler ile
yasanan sorunlarin belirlenmesi ve gelistirilecek ¢oztimler ile sistemlerin iyilestirilmesi, elektronik belge
yonetiminin stirdiiriilebilirligi acisindan 6nemlidir (Umut, Kiilcti, 2014,123).

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi idari personelinin kullandig1 EBYS’den beklenen hizmet kalitesi,
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlerinin demografik tzelliklerine gore degerlendirilmesine ve
idari personelin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi duyarhiliklarmin kargilastirilmasma
yonelik yapilan bu ¢alismanin sonuglarma gore;

117 idari personel katilmis olup bunlardan 66 tanesi kadin 51 tanesi erkektir. Katilan personelin
%38,5'1 31-40 yas arasinda yer alirken %23,1'i 30 ve alti, %31,6’s1 41-50 arasi, %6,8i ise 51 ve tizeri yas
araligindadir. Katilimeilarin unvanlarina gore dagilimu ise, %23,1'i idari amir (Daire Baskani, Sube Mudurt,
Fakiilte Sekreteri), %36,8'i memur, %40,2'si ise bilgisayar isletmenidir. Katilimcilardan %74,4ti lisans
mezunu iken %7,7’si yiiksek lisans, %9,4’ti 6n lisans, %8,5'1 ise lise mezunudur. Katilima idari personelin
%81,2si daha 6nce bilgisayar egitimi almistir.

Idari personelin EBYS'den beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet
degerlerinin yas gruplarina gore karsilastirdigimizda; algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri
anlamli farklilik gostermistir. Bu farkliliklar algilanan hizmet kalitesinde 51 ve tizeri yas aralig ile 31-40 yas
araligindan kaynaklanmaktadir. 51 ve tizeri yasindaki idari personelin EBYS'den algilamalar1 31-40 yas
araligindaki idari personelden daha fazladir. 51 ve tizeri yasindaki idari personelin EBYS’den memnuniyet
diizeyleri ise 31-40 yas aralig1 ve 41-50 yas araligindaki idari personelden daha fazladur.

Katilimci idari personelin EBYS'den hizmet kalitesi beklentileri egitim durumlarina gére de anlaml
farklilik gostermistir. Hizmet kalitesi beklentilerindeki bu farklilik lisans mezunu ile lise mezunlari
arasindadir. Lisans mezunu idari personelin EBYS'den hizmet kalitesi beklentileri lise mezunlarma gore
daha fazladir. Buna gore daha yiiksek egitim seviyesine sahip olmak beklentileri artirdigi yorumu
yapilabilir.

Amaca uygun olarak idari personelin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilamalarim
karsilastirdigimizda ise idari personelin beklenen hizmet kalitesi duyarliliklar1 algilanan hizmet kalitesi
duyarliliklarina gore ytiiksek kalmistir. Buna gore personelin EBYS den tatmin diizeyleri diistiktiir.

Tim bu sonuglara gore Canakkale Onsekiz Mart Universitesi idari personelinin demografik
ozelliklerine gore EBYS den beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degerleri yas
gruplarina ve egitim durumlarina gore farklilik gosterdigini soylemek miimkiindiir.
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