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VOTONDAS MBMNUN.iYYBTi OSASINDA E-)_(iDMaTL_aRiN COXMEYARLI
QiYMOTLONDIRILMOSI MODELI

Maqala vatondas mamnuniyyati asasinda e-xidmatlorin ¢oxmeyarilt giymatlondirilmasi masalasina
hasr olunub. Bu magsadla vatondas mamnuniyyatina tasir edan amillorin miiayyanlasdirilmasi ticiin
moveud tacriiba  arasdirinugdwr.  Vatondas mamnuniyyati  e-doviatin tatbiqi, samoraliliyinin
giymatlandirilmasi di¢iin an ahamiyyatli faktorlardan biri kimi gabul edilir. Beynalxalq tacriibanin
analizi gostarir Ki, e-doviat xidmatlorindan istifadada vatondas momnuniyyatinin arasdiriimast ilo
baglh moveud tadgiqatlar daha ¢ox miixtaolif xarakterli hesabatlarin individual saviyyada analizina
Vo umumi manbalaordan gétiiriilmiis malumatlarin subyektiv giymatlondirilmasina asaslanir.
Tadgigat naticalarina asasan gastarilon déviat xidmatlarinin keyfiyyati ilo vatandas mamnuniyyatinin
Saviyyasi arasinda birbasa alaQonin oldugu hesab edilir. Lakin bu asililiq heg¢ da hamisa oz tasdigini
tapmur, mamnuniyyatin saviyyasi gostarilon déviat xidmati istifadagisinin gozlontilorine uygun olub-
olmamasindan asili olaraq dayigir. Doviat xidmoatlorinin keyfiyyati - vatondaslarin  doviat
xidmatlarina olan ehtiyaclarina cavab vermak imkanini miiayyan edan xarakteristikalar toplusudur.
Gostorilan e-xidmatlorin keyfiyyatinin giymatlondirilmasi diciin bir sira yanasmalar, meyarlar va
modellor méveuddur. Bu moaQalada Vatondas mamnuniyyatine tasir edan doviat xidmatlorinin
keyfiyyat meyarlar:t arasdirilmisdir. Coxmeyarli giymatlondirmo metodundan istifada edarak
Votondas momnunlugu asasinda gostarilon e-xidmoatlor qiymatlondirilmisdir. Aparilan empirik
eksperimentda secilmis e-xidmatlar vatondaslarin rayi asasinda ranglasdiriimisdur.

Acar sozlar: e-doviat, e-xidmoat, vatondas mamnuniyyati, coxmeyarii giymatlondirma modeli, doviat
xidmatlari
Giris

Informasiya vo kommunikasiya texnologiyalarinin (IKT) siiratli inkisafi vo genis yayilmast
miixtalif elektron dovlat (e-dovlat) funksiyalari (hallari) vasitasilo dovlat xidmatlarini yenilomoya
Vo inkisaf etdirmoyo komok edir [1]. Xidmaotlorin gostorilmasi va qarsiliqlt miibadilasinin ananavi
formalari ilo miiqayisado e-dovlot daha rahat, faydal vo sorfoli imkanlar toklif edir. Votondaslar,
miiassisalor vo miixtalif xidmat istifadogilori onlayn xidmaotlordon boyiik 6l¢iide faydalanirlar. Bu
baximdan bir sira todgiqat islorinds e-dovlatin istifadasi ilo votondas mamnuniyyati arasinda giiclii
alagenin olmasi basa diistilondir.

Hazirda bazi 6lkolor IKT-nin imkanlarindan istifadado digorlorini gabaglayir vo son 10 ildos
e-dovlatin tokmillogdirilmasi, inkisaf etdirilmasi vo effektivliyina dair reytinglords siiratli iraliloyis
miisahido olunur. Belo reytingloro Broun Universitetinin (Brown University) global e-dovlat
hesabat1 [2], Vaseda Universiteti (Waseda University) vo CIO Beynslxalq Akademiyasinin
(International Academy of CIO (IAC)) global e-dovlot hesabati [3], Ratqgers Universitetinin
(Rutgers University) diinya balodiyyslorinds rogomsal idarosetms hesabati [4] vo BMT-nin e-dovlat
hesabati [5] va s. aid edils bilar. Bu reytinglor e-dovlst quruculugu sahasinds an yaxsi tocriibalori
miiqayiso etmoys, catismazliglart gostormoays imkan verir vo hokumatlor tglin elektron
xidmatlarin (e-xidmatlarin) necs inkisaf etdirilocayi barado molumat monbayi rolunu oynayir.

Votondas mamnuniyyati e-dovlat layihalorinin ugurlu olmasi vo davamliligi tigiin halledici
ohomiyyato malikdir [6]. Votondaslarin mamnuniyyati e-dovlatin totbiqi, yayilmasi {igiin an
ohomiyyatli faktorlardan biri kimi qobul edilir. E-dovlat xidmatlorindon istifadods vatondas
momnuniyyati ilo bagli movecud todqiqatlar daha ¢ox miixtalif xarakterli hesabatlarin individual
soviyyado analizine vo {mumi monbalordon  gotiiriilmiis molumatlarin  subyektiv
giymatlondirilmoasina asaslanir. Aparilan todgigatlar e-dovlatin effektivliyi anlayiginin votondas
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momnuniyyati vo hokumats inamla six alagali oldugunu gostarir, lakin bu yanasma e-dovlatin
obyektiv xiisusiyyatlori ilo osaslandirila bilor. Bu onunla izah edilir ki, e-xidmatlorin
gostorilmosine goro an yiiksok reytingli hesab olunan qurumlara belo votondaslar miitomadi
miiraciot etmays bilor vo bu halda xidmat gdstoron qurum torafindon e-dovlst xidmatlorinin
reytinglori reallig1 oks etdirmoyan, yanildici informasiyalarin yaranmasina sobab ola bilar [7].

Istifadagilorin dévlet xidmeatlorindon momnunlug seviyyesini dlgmok iiciin xidmatlorin
gostarilmoasinds vatondasyoniimlii yanasmadan istifado olunmasi effektli hall hesab olunur v bu,
davamli inkigaf iglin toskilati foaliyyat strategiyalarinin mithiim komponentlarindan biridir [8]. Bu
baximdan hazirda vatondasyoniimlii e-dovlat Xidmatlorinin togviqi e-dovlatin inkisafinin prioritet
istigamotlarindan biri hesab olunur [9]. Toplanan malumatlar adaton vatondaslarin dévlst orqanlari
ila is tocriibalorini giymatlondirmoak va aldiglar1 xidmatlors dair onlarin raylarini alds etmak ti¢iin
istifado olunur. Belo informasiyalar dovlot qulluqgularina gostarilon xidmatlorin mamnuniyyat
Soviyyasini miioyyan etmoys, hom do islahatlarin son naticods istifadagilora tosirini izlomays
komoak eda bilar. Vatondas mamnuniyyatini 6lgmok, ham do idaroetms siyasatini formalasdiran
momurlara vo menecerlors istifadagi kontingentini daha yaxsi analiz etmoys imkan verir, miixtolif
sosial tobagolor {izra istifadagilorin alt qruplarini, ehtiyaclarini vo Xidmatlorin gdstarilmasinda
yaranan bosluglart miioyyan etmoyos komok edir. Bundan olavs, vatondas meamnuniyyati
timumilikds hokumatin faaliyyatinin naticasinin miihiim gostoricisi ola bilor [8].

E-dovlot votondaslara miixtolif dovlet Xidmotlori gostorir vo onlarin  Slgiilmasi,
giymotlondirilmosi miibahisali vo bozi hallarda iso naticosizdir. Yanlis molumatlandirma,
anlasilmazliq, stereotiplor va gorazli miinasibat kimi miixtalif sabablors gora votondaslar ¢ox vaxt
dovlat xidmatlarinin effektivliyini giymotlondira bilmirlor. Belalikls, nazari cahatdoan olagali, lakin
empirik olaraq yoxlanilmamis e-dovlet xidmatlorinin reytinglori ilo vatondas miinasibatlori,
qavrayislar1 arasindaki alagoni arasdirmaq oldugca shamiyyatlidir.

Bu mogsadls mogaloda vatandas momnuniyyatine tasir edon amillorin miioyyanlogdirilmasi
iciin beynoalxalq tocriiba arasdirilir. Vatondas mamnuniyyati asasinda e-xidmatlorin ¢oxmeyarli
giymatlondirilmasi masalasine baxilir.

E-dovlat xidmatlari va vatandas mamnuniyyati: adabiyyatin analizi

Dovlat  xidmotlorindon istifado zamani votondasglarin - momnuniyyati ilk novbado
gozlontilorin faktiki tocriiba ilo tosdiglonmasi ilo mioyyon edilir. Aydindir ki, eyni soviyyado
gozlontilori nazors alsag, votondaglar daha keyfiyyotli xidmotlordon daha ¢ox razidirlar vo ya
oksina. Xidmat keyfiyyati adaton xeyirxahliq, somaralilik, cavabdehlik, fordilogdirma va s. Kimi
miioyyan atributlarla miisyyon olunur. Biitiin bu atributlar vatondas momnunlugu ilo slagoli
effektivliyin gobul edilmasino imkan verir. Basqa sozlo, daha yiiksok saviyyali aktivliyi olan
vatondaslar dovlst qurumlarindan daha ¢ox momnun olurlar. E-dovlatin effektivliyinin votondaslar
torafindon gabul edilmasi onlarin xidmatlordan istifads niyystindon, faktiki istifadosindon asilidir
Vo davamli istifade mamnuniyyat va etibar ils birbasa olagalidir.

Aparilan todqiqatlarda dovlat portalindan istifads tocriibasi olan votondaslarin e-dovlstdon daha
¢ox mamnun olduqlar1 miiayyan edilmisdir [1,10,11]. Rahat ¢atdirilma va daha asagi xarclorlo daha
yaxs1 xidmatlorin gostorilmasi vatondaslarin gozlontilorina cavab verir va daha yiiksok memnuniyysto
sobob olur. Bundan olava, e-dovlstin foaliyysti dolayr yolla hokumato inam sayasindo votondas
momnunlugunun artmasina komok eds bilor. E-dévlat, mamnunlug vo inam arasindaki miinasibatlorin
bir-biri ilo miisbat alagsli oldugunu geyd etmak olar. E-dovlat xidmatlorindan istifado edon vatondaglar
miixtolif Gstlinliiklor oldo edirlor, bu iso votondas momnuniyyatinin osasini toskil edir. E-dovlot
vasitosilo vatondaslar daha keyfiyyotli, daha soffaf, rahat vo sadalosdirilmis dovlat xidmatlori alirlar.
Lakin fargli istifadagilor eyni e-dovlat xidmatindan alds etdiklori tistiinliiklar barads forqgli diisiincalora
sahib ola bilarlar, ¢linki onlarin 6z gozlontilori vo baxislari vardir.

Istifadagilorin e-dovlet xidmatlorindon momnunlugu vetondasydniimlii e-dévletin inkisafi
{icin osas yanasmalardan biri hesab olunur [12]. Istifadogilor onlayn xidmatlori
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giymatlondirmolarini bu xidmatlardan istifads edarkon slds olunan tstiinliiklorlo asaslandirirlar.
Qeyd etmok lazimdir ki, vatondaslar e-dovlotdon yalniz o vaxt momnun ola bilarlor ki, onlar
istifada etdiklori xidmotlorin faydasini hiss edir vo somarliliyini dork edirlor. Istifado rahatlig1 vo
faydaliliq kimi gostaricilor e-dovlat xidmatlorinin istifadagilor torafindan gobul edilmasins tosir
edan asas amillar hesab olunur.

Yiiksok reytingli e-dovlst xidmatlori istifadagilors rahat, somarali va faydali xidmatlor tagdim
etmoklo votondaslara daha ¢ox fayda gotirirlor. Yaxsi strukturlagdirilmis, istifadogi rahatligi nazors
alinaraq tortib edilmis va effektiv sokildo foaliyyat gostoran dovlot saytlari, onlayn xidmatin tagqdim
edilmasi vo oks slage kanallarinin méveudlugu vatondaslar torafindon daha ¢ox bayanilir.

[13]-do tadgiqat isinda Cin Xalq Respublikasinin dovlat xidmot morkazlorinda gostarilon e-
xidmatlarin va vatandas momnuniyyatinin empirik tadgigi mosalosins baxilmisdir. Toadgigat isindo
e-xidmatlorin keyfiyyat modeli tokilf olunmus, aparilan sorgunun naticslorinin analizi ssasinda
gostarilon xidmatlarin keyfiyyatinin vatondas mamnuniyyatins tasiri yoxlanilmigdir.

[14]-ds Birlosmis Kralliq vatondaslarinin e-dévlst xidmatlorinden momnunlugu masalasi
arasdirilmisdir. Tadqigat isindo informasiya vo sistem keyfiyyati, inam vo Xarclorin e-dovlot
xidmatlari istifadagilorinin momnuniyyatins tasiri arasdirilir. E-dévlat xidmatlarinin istifadagilari
arasinda kegirilon sorgunun naticalorinin empirik giymatlondirilmasi geyd olunan 5 faktorun
Birlosmis Kralliq vatondaslariin e-dovlot xidmotlorindon moamnunluq saviyyasina shamiyyatli
doracado tasiri oldugu gostorilir [14].

Bir sira todqiqat iglorinda e-dovlet xidmatlorindoan momnunlug masalasinin aragdirtlmasi {igiin
fargli modellor toklif olunmusdur [14-18]. ©dabiyyat analizi gostarir Ki, aksar tadqiqat islorinds e-
dovlat xidmatlorindan istifadads votandas mamnuniyyatins tasir edon amillorin analizine kompleks
yanasma yoxdur. Xiisusilo do, vatondaslarin inamina tosir edon keyfiyyot gostoricilori vo
xidmatlordan istifadays gors riissumlarin, xarclorin migdari nazors alinmamusdir [14].

[19]-daki todqiqat isindo Pakistan votondaslarinin gostorilon e-dovlet xidmotlarindon
momnunlugunun giymatlondirilmasi mosalasine baxilmisdir. Arasdirmada asas mogsad votondas
momnuniyyatini miiayyan edon oasas faktorlarin miioyyonlosdirilmasidir. Analizlor naticosinds
secilmis 7 faktor (inam, olyetorlik, e-xidmatlordon xobardar olma, e-xidmatlarin keyfiyyati,
kompiiter biliklori, vatondaslarin gozlontilori vo tohliikasizlik) nozora alinaraq kegirilon sorgu
asasinda vatondaglarin mamnunlugq saviyyasinin giymatlondirilmasi aparilmig vo alinmig naticalor
vatondas mamnuniyyatinin saviyyasini daha yaxsi analiz etmoyos imkan verir [19].

[1]-doki todqiqat isindo Avropa olkalorindo milli e-dovlatlorin effektivliyi vo vatondas
momnuniyyatinin g¢oxsoviyyali analizi masalasine baxilmigdir. Avropa O6lkalorinds kegirilon
sorguda respondentlorin ¢oxsoviyysli analizi gostorir Ki, oksoriyyati yiiksok reytingli e-dovlati
miisbot qarsilayir vo eloco do, e-dovlat xidmatlarine olan tolob vo toklif balansi arasinda qismon
uygunluq var. Xiisusilo e-istirak, e-dovlat xidmotlorinin effektivliyi vo moamnunlug soviyyasi
arasindaki korrelyasiyalar 6ziinii daha qabariq sokilda gostarir. Naticalar gostarir ki, vatandaslarin
e-dovlatin Ustiinliiklorini gabul etmalari daha ¢ox onlayn xidmatlorin istifadasi ilo baglidir.

[20]-doki todqigat isinde Azorbaycan tocriibasindo e-xidmotlorin togkili vo gostarilmasi
saviyyasinin giymatlondirilmasi meyarlar1 vo beynalxalq tocriibodo moévcud olan yanasmalar
aragdirilmigdir. E-xidmotlorin togkili vo gostorilmasi soviyyasinin qiymoatlondirilmasi miioyyon
olunmus 3 meyar - elektronlagsma va slagolilik saviyyassi, informasiya aciqligt vo aldsolunma (giris)
soviyyosi, istifado rahathgl soviyyesi nozoro alinaraq hoyata kecirilir. Isdo e-xidmatlorin
qiymatlondirilmasinin Xidmat saviyyasinin artirilmasi, oks slaqe mexanizmlarinin iglonmasi va elaca
do, vatandagyoniimlii xidmatlarin inkisaf etdirilmasi baximinda shamiyyatli oldugu qeyd olunur.

E-xidmatlarin giymatlondirilmasi meyarlari

Olkolorin ~ dévlet  idaragiliyi ~ sahosinds  apardiglart  islahatlar,  xidmotlorin
rogomsallasdirilmasi naticasinds vatondaslarin hakimiyyatlo miinasibatlarinin anonoavi formadan
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onlayn-tranzaksiyalar formasina transformasiyasi hokumat-vatondas modeli (G2C) osasinda
hoyata kegirilir [20,21]. Bir torofds votondasin miioyyon ehtiyaclari, maraqlari, hiiquqlari vardir,
digar torafdo iso hakimiyyat orqanlari ohaliys anonavi olaraq bir sira dovlat Xidmatlori gostarir. Bu
prosesds Xidmatin gostarilmasi miiracist asasinda hoyata kegirilir vo Vatandas hakimiyyat organina
miiraciot etmayana godor dovlst onun hor hansi bir ehtiyacinin, maraginin, hiiququnun toamin
olunmasina heg bir halda reaksiya gostormir. Dovlot Xidmat gdstaran toraf kimi har hansi lazimli
molumatin vatondasa c¢atdirilmasinda maraqli deyil, hokumat torafindan votondaslarin ehtiyaclari
analiz olunmur vo gostarilon xidmatlor adoton fordi deyil, kiitlovi xarakterlidir. Bu halda dovlot
siyasoti yalmiz votondas torofindon yonoldilon sorgularin cavablandirilmasina, vatondas
momnuniyatinin tomin olunmasina yonaldilmisdir. Prosesin elektronlasdirilmast vatondasla
hokumat arasinda qarsiligli alageni asasli olaraq doyismir vo miinasibat bir istiqgamatli olaraq galir
[21]. Masalan, bir ¢ox hallarda vatondaslar hatta bas vermis hadisa zamani miioyyan imtiyazlar
almaq hiiququnun oldugunu belo bilmir. Bu baximdan xidmatlorin vatondagyoniimlii olmasi
dovlatin votondas qarsisinda moasuliyyatini artirir, votondasa fordi yanasmasina vo onun
ehtiyaclaria gora Xidmatlarin géstarilmasins sorait yaradir.

Hazirda e-dovlot miihitindo servislorin olyetorliyi vo calbediciliyini tomin etmok tigiin
fordyoniimlii texnologiyanin totbiginin genislondirilmasino ehtiyac var. Dovlat idaragiliyi
sahasindo fordilosdirmo yeni todgigat sahalorindon biridir vo dovlst informasiyalarinin,
xidmatlorinin har bir votondasin tolobatina uygun adaptasiyasi prosesi kimi basa distiliir.
Fordilogdirmo vatondasin sorgusuna uygun fordi yanasma, vaxta qonast, keyfiyyatli xidmatin
gostarilmasi, istehlakei loyalligi vo s. bir ¢ox tistiinliiklora malikdir.

Hazirda vatondaslarin ehtiyaclarina uygun xidmatlorin va ya vatondasyoniimlii xidmatlorin
gostarilmasi daha ¢ox 6lka torafindon dastok alir. Masalon, skandinaviya 6lkalarinin tacriibasine
baxsaq Finlandiya votondaslara rahat xidmaotlorin yaradilmasi sahasindos lider 6lkalordon biri hesab
olunur. Vatondaslara yonolik xidmatlorin gostorilmasi tigiin demoqrafik, dil forglori, maraglar,
insanlarin sonoati Vo ailo miinasibatlori asasinda seqmentlogdirmonin miixtalif yanasmalarindan
istifads olunur. Eloco do, baza yanagmasina gors istifadogilori asason 2 qrupa ayirirlar: votondas
vo biznes. Boazi 6lkalorin tocriibasinds masalon, Ispaniyada istifadogilori miixtalif sosial qruplara
o ciimlodon, yasli, gadin vo genclor iizro, Maltada yasa goro, islandiyada iso votondaslar1 gender,
yas, tohsil, maskunlasdigi yer, foaliyyst sahasine gora segmentlosdirirlor. [21].

Qeyd edok ki, hazirda e-dovlat xidmatlorinin har bir vatondas tigiin slyetorli olmasi, votondas
momnuniyyastinin artirilmasi {igiin fordilogsdirma mexanizmlarinin, texnologiyalarinin islonmasi va
totbigi, eloco do, bu osasda dovlot sektorunda tovsiya sisteminin (recommendation system)
yaradilmasi olduqca aktual, yeni istigamotlordon biridir. Bu baximdan hazirda oksar 6lkalordo
biznes sektorundan forqli olaraq dovlot sektorunda xidmotlorin gostorilmosi prosesinds votondas-
hokumat miinasibatlori oldugca az todgiq olunan istigamotdir vo timumiyyatlo, bu sahs iizra
aragdirma noticolori praktiki olaraq elmi odobiyyatda toqdim olunmur. Dévlat sektorunda
istifadagilorin loyalliginin, mamnuniyyatinin vo toklif olunan xidmatlorin keyfiyyatinin analizi
sahasinds aragdirmalarin genislondirilmasi oldugca shomiyyatlidir.

Umumiyyatlo geyd etmok lazimdir ki, ohalinin dévlet orqanlaria miinasibati, ilk ndvbada,
votondasin momurla iinsiyyatinin na doracads ugurlu vo komfortlu olmasindan, gostorilon
xidmatin no doaracads gozlantilora cavab vermasindon asili olaraq formalasir. Bu hazirda inkisaf
etmis Olkalorin oksariyyatinds irali siiriilon “servis dovlati” konsepsiyasina tamamils uygundur.
Belo ki, bu halda momurlar ictimai shamiyyat kasb edon mohsul vo xidmatlarin istehsalgisi, ayri-
ayr1 votondaslar vo ya biitlinliikda comiyyat iso bu xidmatlorin istehlakgisi rolunda ¢ixis edir [22].
Mosolon, Rusiya Federasiyasinda vatondaslarin gostorilon dovlet xidmaotlorinin alyetarliyi va
keyfiyystindon momnunlug soviyyasinin monitoringi tg¢lin sorgu kegirilmigdir. Sorgunun
gedisindo votondaslara daxili iglor orqanlariin faaliyyatini bes balliq skala ilo asagidaki meyarlar
tizra gqiymotlondirmok imkani yaradilmisdir [23]:

— dovlat xidmatlorinin tagdim olunmasi miiddati;
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— dovlat xidmatinin alinmasi ti¢iin névbads gézlomo miiddati;

— dovlat xidmatinin gostorilmosi prosesinds votondasa xidmot goéstoron omokdasin

nozakatliliyi vo kompetentliyi;

— dovlat xidmatinin gostarildiyi mokanda soraitin komfortlu, rahat olmast,

dovlat xidmatinin gostorilmo ardicilligina dair informasiyanin alyeterliyi.

Byalat saviyyasindo 20649 noforin royi osasinda kegirilon sorgunun naticasinds
vatondaslarin 94%-i gostorilon dovlat xidmatlorinin olyetarliliyi vo keyfiyystindon tam mamnun
olduglarint bildirmislar. 2018-ci ildo hakim miiayinasine yazilma, sonadlorin togdim olunmast,
miixtalif informasiyalarin alinmasi va s. Kimi e-xidmatlor ohalinin 50 %-i torafindon aktiv istifads
olunmusdur [24].

Qeyd etmok lazimdir ki, odobiyyatda dovlet xidmaotlorinin “slyetorliyi” vo “keyfiyyoti”
anlayislarinin doqiq izah1 vo mohdudiyyatlori gostorilmir. Odobiyyatda “keyfiyyat” anlayisinin izahi
tiglin miixtalif sarhlor verilir va xidmatlorin onlayn gostarildiyini nazar alsaq sarhadlari obyektiv olaraq
dogiq miiayyan etmok olduqca ¢otindir. Amerikan alimi U.Deminq “keyfiyyot nadir?” sualina bela
cavab verir ki, “keyfiyyati yalniz mahsulu istifads edan vo onun keyfiyyatini miithakima edon insanin
giymatlondirma sistemi osasinda miiayyan etmok olar” [25,26]. Basqa sozla, keyfiyyat miistorilorin
moamnuniyyati ilo miiayyan edilir [25]. Belaliklo, miixtolif yanasmalari analiz edarok belo naticoys
golmak olar ki, keyfiyyst insanin miioyyan tolobatlarin1 6doyan va taloblorine cavab veron bir sira
xarakteristikalar1 6ziindo oks etdirir. Keyfiyyat — subyektiv anlayisdir, xidmatin keyfiyyati hor bir
fordin gobul etmo imkanlarindan vo mohdudiyystlorindon, gozlontilorindon asili olaraq doyisir.
“Olyetorlik” anlayisini aydinlagdirmaq tiglin miixtolif terminoloji yanagmalar mévcuddur. Olyetorlilik
dovlat xidmatlorinin miihiim vo ayrilmaz xarakteristikasi hesab olunur. Umumilikdo xidmatlorin
olyetarlilik anlayis1 6ziindo vatondaslarin méveud xidmotlordan mohdudiyyatsiz istifadasi imkanini
oks etdirir. Xidmatdon istifadoys mahdudiyyatlor qiymat, vaxt, informasiya, toskilati, hiiquqi va arazi
mohdudiyyatlori ola bilor. Sadalanan amillor Xidmotlorin xarakteristikalarindan asilidir vo vatondasin
tolobatlarinin 6donilmasine imkan verir, ya da miioyyan baryerlorin olmasi halinda iso xidmatlorin
istifadosini miimkiinsiiz edir. Bu sobobdon, baxilan halda olyetorlilik xidmatin keyfiyyot
meyarlarindan biri kimi gostorilo bilor. Beloliklo e-dovlot konsepsiyasi c¢argivasindo dovlot
xidmotlorinin inkigaf prioritetlorine uygun olaraq votondag-hokumot miinasibatlorinin moarhololi
sokilda rogomsallagmasi prosesi gedir. Qeyd etmok lazimdir ki, dovlat Xidmatlorinin gostarilmasinin
asas prinsiplarindon biri onlarin istonilon formada, istifadaginin se¢imina uygun ham anonavi, ham do
elektron formada toqdim olunmasidir. E-xidmotlarin gostorilmasi daha ¢ox istifadoagiya toqdim olunma
kanallariin genislondirilmasi va vatondag-hokumat miinasibatlorinds soffafliga, operativliyo, eloco do
vatondas momnuniyyatinin artirilmasima yonalmisdir. Umumilikda, dévlot xidmatlarinin keyfiyyatini
xarakterizo edon meyarlar asagidakilardir:

Codval 1.

Vatondas momnuniyyatine tasir edon dovlat xidmatlorinin keyfiyyat meyarlari
Olyetarlilik Toahliikasizlik
Personalin kompetentliyi Fordi molumatlarin qorunmast
Operativlik Molumatlarin saxlanilmasinin etibarlilig
Soffafliq Xidmat gostarildiyi makanin komfortlugu
Xidmatin gostorilmo formasi (ananavi/onlayn)  Vatondasyoniimliiliik
Xidmatin géstarilmo miiddati Bir pancars prinsipinin olmasi
Lazimi sonadlorin toplanma miiddoti Xidmata gora alave ddanislarin miqdari
Talob olunan sonadlarin say1 Dévlat riissumunun miqdari

Dovlat idarsetmasinda somaraliliys nail olmagq ti¢iin garsiya qoyulan asas hodof dovlat va
baladiyya xidmatlorinin asagida gostarilon keyfiyyat vo olyetorlik gostaricilorinin yaxsilagdirmasi
tictin moagosadyonlii tadbirlorin goriillmasidir:

— Vatondaglarin gostarilon e-xidmatlardoan momnunlug saviyyasinin giymotlondirilmasi;
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— Sonadlorin toqdim olunmasinda, névbads vo Xidmotin gostorilmasinds vatondaslarin

g6zlomo miiddatinin minimuma endirilmoasi;

— Xidmatdan istifads zamani talob olunan sonadlorin sayinin azaldilmast;

— Dovlat organlarina va baladiyyalora xidmatlordon istifadoys dair miiraciatlorin sayinin

minimallagdirilmast;

— Xidmoatin gostarilmo miiddstinin qisaldilmasi vo qoyulmus taloblors riayst olunmasina

nozarat;

— Xidmatlordon istifadoys gora riisumlarin doqiq gostarilmasi (alava 6donislar do nazars

alinmagqla).

Qeyd etmok lazimdir ki, dovlat idaragiliyinin samaraliliyino bilavasito tosir edon osas
keyfiyyat gostaricilorindan biri vatondas momnuniyyatidir. Eloca do bu gostaricilor (keyfiyyat vo
olyetorlilik) birbasa vo ya dolayisiyla votondaslarin vo biznes sektorunun doévlot organlarina
etibarina tasir edir.

E-xidmatlarin coxmeyarh giymatlandirma modeli

Insan demak olar ki, hayat: boyu segimlarlo qarsi-qarstya qalir va garar gobul etmaya macburdur.
Sec¢im prosesinds daha uygun alternativin se¢imini etmok olduqca ¢atindir [27]. Qarar gobuletmo
prosesinin asas ¢atinliklarindon biri se¢im meyaridir. Se¢im meyari “moagsadlors nail olmaq meyari”
kimi miioyyon edilir. Belo ki, gorar gobuletmas meyar alternativlor arasinda segim edilmasindo miihiim
rol oynayir. Adaton gorar gabul etmanin bir meyara gora aparildigi hallarda elo bir gatinlik yasanmur.
Ciinki bu halda alternativlarin miiqayisasi bir meyara gora aparilir vo daha uygun alternativin segilmasi
asandir. Buna misal olaraq dovlet Xxidmatlorinin gostorilma miiddatine goro effektliliyinin
giymotlondirilmasini gostormok olar. Cox sayda meyarin olmamasi xidmatlorin giymatlondirilmasinds
elo bir ¢atinlik yaratmir vo vatondaglarin rayi osasinda xidmaotlori ranqlasdirmagq olar. Coxmeyarl qorar
gobuletma metodlari garar gabul edon soxslora goxmeyarl giymatlondirmo aparmag|a, siiratli vo dogru
gorar gabul etmays imkan verir. Hazirda ¢oxmeyarli goarar gabuletms metodlart demok olar ki, biitiin
elm saholorindo genis totbiq olunur. Odobiyyatda ¢coxmeyarli qorar gobuletmo metodlart miixtolif
saholorda, masalon isa gobul prosesinds uygun kadrin secilmasi, istehsalat sahasinds avadanliq
segimindo, layiholorin secilmoasindo vo s. istifada olunur [27-30]. Coxmeyarli qorar gobuletmo
modellari zaman kegdikca garar gobuletmonin miixtalif miirokkab masalalarinin hallinds 6z tatbigini
tapmigdir. Qarar gobuletma problemlorinin halli tigiin AHP, SAW, TOPSIS, PROMETHEE,
ELECTRE, ARAS, COPRAS, MOORA, MULTIMOORA, VIKOR vs s. kimi ¢ox sayda metodlar
islonilmisdir [28,29,31]. Mogaloda seg¢ilmis meyarlara goro votondaslarin momnuniyyati (rayi)
asasinda gostarilon xidmatlorin goxmeyarli giymatlondirilmasi masalasine baxilir.

Forz edok Ki, vatondaslarin momnunlugu asasinda e-dovlot Xidmotlorinin giymatlondirilmasi
gorara alinmisdir. Coxmeyarl giymatlondirma metodundan istifade edorok vatondas momnunlugu
asasinda e-xidmatlarin giymatlondirilmasi va ranqlasdirilmasi masalosine baxag. E-dovlot xidmotlori
kimi on gox istifado olunan 5 xidmotin A= {A, A,, A,, A,, A, } giymotlondirilmasi nozorda tutulur.

Burada, A - vatondasliq aktlarinin dévlst geydiyyati, A,- soxsiyyat vasigalarinin verilmasi
vo doyisdirilmasi, A, - notarial xidmatlor, A,- migrasiya xidmatlori, A - gémriik xidmaotloridir.

Xidmatlorin giymotlondirilmasi tigtin istifado olunan meyarlar C = {Cl,CZ,Cg,CMCs}
asagidakilardir:

C,- olyetorlik, C,- xidmotin gostorilmo miiddati, C,- istifado rahatigi, C,- xidmot
personalinin kompetentliyi, C, - Xidmot haqqudur.

Addim 1. Tutaq ki, bu halda 5 sayda A (i =12,...,n) alternativlor (xidmatlor) ¢oxlugu 5
sayda C; (j=12,...m) meyarlarina nazoron 6 sayda v, , k =12,...,6 gorar gobul edanlar (istifadagi)
torafindon giymatlondirilir.
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Addim 2. ©gor Saaty yanagsmasindan [32,33] istifado etsok, onda har bir meyar c¢; € Ciizro
alternativlorin ranq miinasibotlorini %agagmalq kimi gostoro bilorik. Burada, A- A (I1=15)
|
alternativlori arasinda 1-ci on pis alternativdir.

1, agar A A ilo eynidir,

3, agar A; A -2 nisboton istiindiir,
—L =1 5,agar A A -don lstiindiir,

7, 9gar A, A -don daha iistiindiir,
2,4,6 — araliq qiymatlor.

Addim 1-o0 uygun olaraq 5 alternativ tizro qorar (obuledonlorin (istifadagilorin)
giymatlondirmasi asasinda qorar matrislori Codval 2-4-do gostorilmisdir.

Codval 2.
V, VoV, vatondasin gorar matrisi
G & |& |C, |G G & & IC, |C
A 7161|2516 [A 6 | 5|6 | 5|7
A 6| 4|5 4] 2 A 516 |2 4|7
Ay 1|5 ] 2 1|5 |A 512 |7 |5]|6
A, 4 1 4 | 3 |6 | 7 |A 2 | 5|53 6
A 51116 |7 7I|A 6 | 2 | 4 1| 4
Codval 3.
V, vo V, votondasin gorar matrisi
G & & |C, |C G & & C, |G
A 516 | 7|56 |A 516 |5 71 4
A 513|214 ] 2 |A 7012 |3 2 | 5
A, 112|312 | 4 |A 6 | 2 | 5 6 | 3
A, 6 | 2 1|12 |5 |A 112 |5 6 2
A 1|4 |5 ] 6| 6 |A 6 | 6 1 2 | 4
Codval 4.
V; vo V, vatondagin qarar matrisi
Cl CZ C3 C4 C5 Cl CZ CB C4 C5
A 6| 2| 5|4 |7 |[A 3 | 5|6 2 6
A, 2|1 5|6 |75 A 515 |5 6 | 8
A, 312 | 2| 2| 3 A 4 | 51412 |5
A, 1|15 (5] 6|5 |A 71 3] 3 2 | 5
A 4 | 4| 2|5 ]| 6 |A 512 |6 6 6
Addim 3. ©dodi orta operatoru (ézs“ A*) vasitasilo hesablanmus qorar matrisi Codvel 5-do

k=1
gostorilmisdir.

Cadval 5.
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Qrup gorar matrisinin qurulmast

¢ lc. & e, o
A [53]50]52]47]86,0
A [50[42[38|45]48
A [33]30(38]30]43
A |35[35(37[42]50
A |45[32 (404555

Addim 4. Tutaq ki, A alternativi w, ¢okisi vo R,ranq1 ilo on pis alternativdir. On pis hal
metodundan istifado edorok hor bir meyar iizro on pis alternativin ¢okisi asagidaki diisturla
hesablanir [33]:

W|: 4 R
1

i=1 R
On pis hal metoduna asasonw, +w, +...+w, =1 sarti 6danilir vo galan alternativlorin ¢akilori
hesablanir [33]. Cadval 6-da on pis hal metodu ilo hesablanan alternativlorin ¢okilori
gostorilmisdir. Meyarlar tizra alternativlorin hesablanmis ¢okilori meyarlar1 geyri-salis universal
coxluglar kimi ifado etmays imkan verir [33].
Codval 6.
On pis hal metodu ils hesablanan alternativlarin ¢okilori

c. & & e, e
0,246/0,265(0,252(0,224(0,234
0,231/0,221(0,187/0,216|0,188
0,154/0,159(0,187|0,144(0,169
0,1620,186(0,179(0,200/0,195

0,2080,168(0,195/0,216/0,214

> | >

>

o

& | F

Addim 5. Belman-Zads prinsipina osason on yaxs1 alternativ (Ay,) bu meyarlarin geyri-salis
coxluqlarinin kesismosi daxilinds tapila bilor [33]. Onda, Ay, € D =C;nC, NCyKasismasi geyri-
salis ¢oxluq yaradir. Qeyri-Salis ¢oxluglar nazariyyasina asason kasismo amalini ~— min amali
ilo avazloyarok on yaxsi alternativ kimi (A,,,) maksimum ¢okili alternativ Ay, e D segilir.

Codval 7.
Xidmatlorin ranglagdirilmasi

D |Ranq
A | 0224 1
A | 0187 2
A | 0144 5
A | 0162 4
A | 0168 3

Cadval 7-don goriindiiyii kimi, alternativlor A, A,, A, A, Vo A; ardicillig ilo ranqlasdirilir.

Ranglasdirma naticasinds vatondaslar torafindon yiiksok giymatlondirilon on yaxs1 xidmatin
“Vatondashq aktlarinin dovlot geydiyyati” oldugunu goriiriik. Toklif olunan yanasma keyfiyyaot
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gostaricilorini nozora almagla e-xidmatlori goxmeyarli giymotlondirmays vo ranglasdirmaga
imkan verir.

Natica

Beynolxalq tocriibays asason vatondaglarin rifah vo memnunlugq saviyyasinin yiiksaldilmasi
tictin dovlat xidmatlarinin tokmillogdirilmasinin idarsetmoanin somoraliliyinin artirtlmasi prosesi
ilo olagoli sokildo aparilmasi miithiim shomiyyat kasb edon massladir. Dovlot organlarinin
foaliyyatindo soffafligin artirilmasi, votondaslara gostorilon xidmatlorin daha keyfiyyatli, rahat vo
qabaqcil texnologiyalar totbiq etmoklo hoyata kegirilmasi, vatondaslara miinasibotdo etik
gaydalara, nozakotli davranmisa omoal edilmasi son naticoads votondas momnunlugunun
yiiksaldilmasing, elaca da idaraetmonin samoaraliliyinin tomin olunmasina xidmot edir.

Mogalods vatondas momnunlugu osasinda e-Xidmatlorin ¢oxmeyarli giymatlondirilmasi
mosalasi arasdirilmisdir. Beynolxalg tocriibonin analizi gostorir ki, e-dovlat Xxidmatlorindan
istifadoda vatondas mamnuniyyatinin aragdirilmasi ilo bagli mévcud tadgigatlar daha ¢ox miixtalif
xarakterli hesabatlarin individual soviyyodo analizino vo iimumi monbslordon gétiiriilmiis
molumatlarin subyektiv qiymatlondirilmasine osaslanir. Istifadagilorin dévlet xidmatlorinden
moamnunlug saviyyasini 6lgmak tiglin xidmatlorin gostarilmasinds vatandasyoniimlii yanagsmadan
istifads olunmasi effektli hall hesab olunur. Magalads e-dovlat xidmatlarindon istifadods votondas
momnunlugunun qiymotlondirilmasine dair todqiqatlarin adobiyyat analizi aparilmisdir. Votondag
momnunlugu osasinda e-xidmatlorin giymatlondirilmosina dair moévcud yanasmalar analiz
olunmusdur. E-xidmatlorin giymotlondirilmasi meyarlar1 todqiq olunmus vo dovlat Xidmatlarinin
keyfiyyatini xarakterizo edon meyarlar miioyyanlosdirilmisdir. Coxmeyarli giymatlondirma
modeli asasinda e-xidmatlorin ranqglasdirilmasi ti¢iin an pis hal metodundan istifado edilmisdir.
Ododi eksperimentdo vatondaslarin rayi osasinda xidmatlor giymatlondirilmis va an pis hal metodu
totbiq olunaraq ranqlasdirilmisdir. Toklif olunan yanasma keyfiyyat va alyetorlik meyarlari nozora
alinmagqla e-xidmatlori goxmeyarli qiymatlondirmayas imkan verir.

Bu baximdan bela naticoya golmak olar ki, votondas-hokumat miinasibatlorinin somorali
inkisafi gostorilon e-xidmatlorin keyfiyyotindon vo olyetorliyindon asili olaraq vatondas
momnuniyyatino birbasa tosir edir. Idaroetmodo effektivlik dovlot orqanlari arasinda foaliyyatin
somorasinin, amok mohsuldarliginin, soffafligin vo ¢evikliyin artirllmasi vasitasilo votondas
momnunlugunu an yiiksak Saviyyada tomin etmays imkan verir.
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Mopenb MHOTOKPHUTEPHAIBbHONW OLCHKHM JJEKTPOHHBIX YCJIYI, OCHOBAaHHAasl Ha
YAOBJICTBOPEHHOCTH I'PAXKIAAH

CraThsl TOCBSIIEHA 3a/a4€ MHOTOKPUTEPHUATbHOW OLIEHKH JJIEKTPOHHBIX YCIYyTI Ha OCHOBE
YIOBJIETBOPEHHOCTH TrpakgaH. C 3TOM LENbl0 M3y4daeTcsl CYIIECTBYIOLIAs MpaKTUKa JUIs
BBISIBJICHHS (DAKTOPOB, BIMSIONIMX Ha YAOBIETBOPEHHOCTh TpaxkJaH. YOBIETBOPEHHOCTb
rpaXJaH CUYUTAETCS OJHUM M3 BaXKHEWIIMX (PAaKTOPOB OLEHKH HPPEKTUBHOCTH BHEIPEHUS
ANIEKTPOHHOTO  TMPABUTENbCTBA. AHANU3 MEXKIYHApOJHOTO  OMNbITAa MOKAa3bIBA€T, YTO
CYLIECTBYIOILIME HCCIIEOBAaHUS IO YAOBIETBOPEHHOCTU TIPaXAaH HCIIOIb30BAHUEM YCIIYT
AJIEKTPOHHOTO MPAaBUTEIHCTBA OCHOBAHBI OOJIbIIE HA aHAJIM3€ OTUETOB PAa3HOrO XapakTepa Ha
WH/IMBUyaIbHOM YPOBHE U CYOBEKTUBHOW OILIEHKE JaHHBIX U3 OOLIMX MCTOYHUKOB. COrjacHo
pe3ysibTaTaM HCCIIEIOBaHUs, CYLIECTBYET MpsMas CBSI3b MEXKIY KadeCTBOM IPEAOCTaBISEMBIX
rOCy/IapCTBEHHBIX YCIIYT U YPOBHEM YOBJIETBOPEHHOCTH I'PAXKIAH.

OngHako 5TO OTHOLIEHHWE HE BCErJa NOATBEPKIACTCSA, U YPOBEHb YAOBIECTBOPEHHOCTH
BapbUPYETCSl B 3aBUCUMOCTU OT TOT'O, COOTBETCTBYET JIM IPEAOCTABIIEHHAs I'OCYIapCTBEHHAs
yciIyra OHJAHUAM MOJb30Baresns. KauecTBO rocyaapCTBEHHBIX YCIYT - 3TO COBOKYITHOCTh
XapaKTepUCTHK, ONPEACISAIONIMX CHOCOOHOCTh YAOBIETBOPATH IMOTPEOHOCTH TpaxaaH B
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IIPEII0JIaraéMbIX TOCYIAapCTBEHHBbIX yciyrax. CylecTByeT ps NOAXOAOB, KPUTEPHEB H
MOJIeJIeH I OLEHKM KauyecTBa IPENOCTaBISEMBIX 3JEKTPOHHBIX yciayr. B naHHON craTbe
paccMaTpUBAIOTCA KPUTEPUM KadeCTBA TOCYNAPCTBEHHBIX YCIYr, KOTOpBIE BIUAIOT Ha
YZIOBJIETBOPEHHOCTh I'PaXk/1aH. D-yCIyru OLICHUBAJIMCh HA OCHOBE yJIOBIETBOPEHHOCTH IpaskJIaH
C HMCIOJIb30BAHUEM MHOTIOKPUTEPHAIBHOIO METOAA OLECHKU. B SMIMPUYECKOM 3KCIIEPUMEHTE
BBIOpAaHHBIC AJICKTPOHHBIE YCIYTH ObLTH paHKUPOBAHBI HA OCHOBE MHEHUS TPaXKIaH.

Knioueevie  cnosa:  snexmponnoe  npagumenbcmeo,  INeKMpOHHOe — 00CayHcusanue,
VO08IeMBOPEHHOCMb  2PANCOAH, MOOelb MHO2OKPUMEPUATbHOU OYEHKU, 20CY0apCmeeHHble
yemyau.
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E-Services Multi-Criteria Evaluation Model Based on Citizen Satisfaction

The article is devoted to the issue of multi-criteria assessment of e-services based on citizen
satisfaction. For this purpose, the existing practice is studied to identify the factors influencing
citizen satisfaction. Citizen satisfaction is considered one of the most important factors in assessing
the effectiveness of e-government implementation. Analysis of international experience shows that
existing studies on citizen satisfaction with the use of e-government services are based more on
the analysis of reports of a different nature at the individual level and subjective assessment of
data from common sources. According to the research results, there is a direct relationship between
the quality of public services delivered and the level of satisfaction of citizens. However, this
attitude is not always confirmed, and the level of satisfaction varies depending on whether the
delivered government service meets the user's expectations.The quality of public services is a set
of characteristics that determine the ability to meet the needs of citizens for the intended public
services. There are a number of approaches, criteria, and models for assessing the quality of
delivered e-services. This article examines the criteria for the quality of public services that affect
citizen satisfaction. E-services were assessed on the basis of citizen satisfaction using a multi-
criteria assessment method. In an empirical experiment, the selected e-services were ranked based
on the opinions of citizens.

Keywords: e-government, e-service, citizen satisfaction, multi-criteria evaluation model, public
services.
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