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On Soz

Dijital doniigiim teknolojik bir yenilenme beraberinde yonetim ve hizmet
anlayisini degistiren vatandag ve kamu iliskisini kokli bir sekilde dontistiiren
gok boyutlu bir degigim siirecidir. Bu degisim ve doniigiim stirecinin goriiniir
ve etkili alanlarindan birisi de demokrasinin temel tagini olusturan vatandag
ile dogrudan diyalog igerisinde olan yerel yonetimlerdir.

Yerel yonetimler, sunmug olduklari farkli hizmetler ve yerelde yasayanlarin
yagamlarini  dogrudan etkilemesi nedeniyle dijjitallesmenin  sundugu
olanaklardan en fazla faydalamilmasi gereken kamu kurumlari arasinda
bulunmaktadir. Yerel yonetim birimleri arasinda yer alan belediyelerin
sunmug olduklar1 e-belediye hizmetleri, agik veri platformlari, yapay zeka
destekli karar mekanizmalari, akilli gehir uygulamalar1 ve katilimcilig
kolaylagtiran dijital araglar; etkinlik, seffaflik, hesap verebilirlik ve hizmet
kalitesi noktasinda yerel yonetimlere 6nemli firsatlar olugturmaktadir. Yerel
yonetimlerde dijitallesmenin istenilen boyuta erigmesi igin giiglii bir vizyon,
vasifli insan kaynaginin olusturulmasi, siirdiirtilebilir teknolojik altyapinin
saglanmasi ve daha onemlisi vatandag odakli bir yaklagimin benimsenmesi
gerektirmektedir. Bu kitap, bahsedilen unsurlara katki sunmasi amaciyla
hazirlanmugtir.

Bu eser, yerel yonetimlerde djjitallesme kavramini sadece teknolojik bir
gelisme olarak degil; yonetsel, toplumsal, 6rnek uygulamalar ve stratejik
boyutlar ile ele almaktadir. Kitapta, dijital doniigiimiin kuramsal temelleri
ve kargilagilan sorunlarin tespiti ve gelecege dair politika Onerilerine yer
verilmistir. Bu yonii ile kitap akademik gevrenin yaninda yerel yoneticilere
rehber niteligindedir.

Hazirlanan bu kitabin; yerel yonetimlerde dijital doniigtim stirecine katki
sunmasi, konu ile ilgili ¢aliymalar yapan ya da ilgisi olan aragtirmacilar,
ogrenciler ve uygulayicilarin bagvuracagi bir kaynak olmasi temennisiyle
kitabin olusturulmasinda emegi gegen yazarlara tesekkiir ediyorum.
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Bolum 1

Yerel Yonetimlerde Dijital Kapasite Ve
Yenilikgilik: Hatay Ilgelerinin E — Belediyecilik
Diizeyi Uzerine Bir Arastirma 8

Zeynep Eraldemir!

Mehmet Tamer?

Ozet

Yerel Yonetimler, yerelde demokrasinin ve katllminin en Onemli
orgiitlenmeleridir. Bununla beraber yerel halkin giinliik hayatta mahalli
miigterek ihtiyaglarii  kargilamak {izere kurulmusglardir. Son dénemde
kiiresellesmenin ve dijjitallesmenin de etkisiyle e-belediyecilik alaninda
onemli adimlar atilmistir. E-devlet uygulamasi e-belediyecilik igin 6nemli bir
model 6rnegi olmugtur. Yerel yonetimler birgok ¢aligmasini e-belediyecilik
baglaminda elektronik ortamda sunmaya baglamugtir.

Yerel yonetimler dijitallesmeye yonelik caligmalarini hizlandirirken, bu durum
gelecek donemler igin devrim olma ozelligine sahiptir. Dijital Uygulamalar
bir yerel yonetim biriminin vizyonu agisindan da son derece 6zel bir yere
sahiptir. Bu cercevede yerel yonetimler tarafindan uygulamaya konulan dijital
uygulamalar, yerel halkin ihtiyag ve taleplerine daha kisa zamanda ve hizh
bir gekilde cevap verme imkan: saglamaktadir. Bu durum belediye agisindan
halk goziinde deger arttirict bir etki saglamaktadir. Internet kanallari ve sosyal
medya sayfalar1 bu siire¢te 6nemli araglardir. Bu galismamizda dijitallesme
ve e-belediyecilik anlaminda Hatay ilinin ilge belediyelerinin uygulamay1
kullanma diizeyleri incelenecektir.

1 Ogr. Gor. Dr. ;Hatay Mustafa Kemal Universitesi, Antakya Meslek Yiiksekokulu, Dig Ticaret
Programi zeyneperaldemir@mku.edu.tr, 0000-0001-5688-5360.

2 Dog. Dr., Hatay Mustafa Kemal Universitesi, Antakya Meslek Yiiksekokulu, Yerel Yonetimler
Programi mtamer@mbku.edu.tr, 0000-0001-9806-9548

O d-1) Jreps://idoi.ong/10.58830/0zgurpubl 144.c4721 1
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GIRIS

Yerel halkin yerel nitelikteki ihtiyaglarin1 kargilamak {izere kurulan,
karar organlar1 segimle belirlenen, kendisine ait biitgesi ve tiizel kigiligi
olan birimlere yere yonetim (mahalli idare) denilmektedir. Yerel yonetimler
Tiirk Kamu Yonetiminin orgiitlenmesinde 6nemli bir yeri vardir. Merkezi
yonetimin yiikiinii hafifletirken diger yandan yerel demokrasi hususunda
kiymetli bir rol iistlenmektedir. Kiiresellesme, bilgi ¢ag1 ve yiiksek teknoloji
ile beraber iilkemizde ve diinyada kamu ile 6zel idareler hizmet sunumunu
giiniin sartlariyla icra etmektedir. Teknoloji, insanoglunun hayatinda her
gegen giin varhigini iyice hissettirmektedir. Merkezi ve yerel idareler, vatandaga
hizmet sunarken klasik anlayigin diginda ¢agin gelismig uygulamalarini,
dijitallegmeyi ve bilgi teknolojilerini kullanmay: ve bu baglamda daha etkin
hizmet tiretmeyi kaginilmaz olarak benimsemek durumundadirlar.

E-devlet uygulamalar1 tlkemizde aktif bir gekilde kullanilirken,
belediyecilik ve yerel idare anlaminda E-belediyecilik uygulamasinin da
yonetim sistemimize yiiksek bir hizla entegre edildigi goriilmektedir.
Belediyeler klasik yonetim anlayisindan vazgecip, bilgi teknolojilerine adapte
olmakta ve bu noktada biiyiik bir doniigiim yaganmaktadir. E-belediyecilik
ile beraber yenilikgi, teknolojik, hizli, seffaf bir yerel yonetim modeli
hayata gegirilirken biirokrasi ve biirokratik engellemelerinde 6niine ge¢gmek
hedeflenmektedir. E-belediyecilik uygulamasi yerel yonetimlerde koklii

degisikligi de beraberinde getirmektedir.

Yerel yonetimlerde hayata gegirilen dijital uygulamalar, yerel yonetimlerin
vizyonu ve ¢agin da gartlar1 beraberinde bu degisim ve doniigiimii elzem
kilmaktadir. Bu gergevede yerel yonetimler tarafindan uygulamaya konulan
dijitaluygulamalar, yerel halkin ihtiyag ve taleplerine daha kisa zamanda ve hizh
bir sekilde cevap verme imkani saglamaktadir. Bu durum belediye agisindan
halk goziinde deger arttiricr bir etki saglamaktadir. Internet kanallari ve
sosyal medya sayfalar1 bu siire¢te 6nemli araglardir. Bu ¢aligmamizda Hatay
ilinin ilgelerinde yerel yonetimlerde djjitallesme ve yenilikgilik kapsaminda
E-belediyecilik uygulamalar1 anlaminda bir aragtirma yapilmugtir. Yerel
yonetim, E-belediyecilik, dijital doniigiim kavramlari agiklandiktan sonra ilge
belediyelerinin E-belediyecilik anlaminda yaptig1 ¢aligmalarin analizine yer
verilerek, genel bir degerlendirme ile galigma tamamlanmustir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Kavramsal gergeve olarak ¢aligmada yer alan yerel yonetim, E-belediyecilik,
dijital doniigtim kavramlar ve uygulamalarina deginilmistir.



Zeynep Eraldemir | Mehmet Tamer | 3

1.1. Yerel Yonetim

Yerel yoOnetimler, insanlarin yerel ve miisterek oOlgiideki ihtiyaglarini
kargilamak amaciyla imar edilen topluluklardir (Cigek, 2014: 54). Belediye,
koy ve ildeki yerel halkin ortak ihtiyaglarini kargilamak tizere kurulan kamu
tiizel kigiliklerine yerel yonetim denilmektedir (Tamer, 2016: 133). Temelleri
19. yiizyilda Osmanli Devleti zamaninda atilan yerel yonetimler igin 1876,
1921, 1924, 1961 ve 1982 anayasalarinda da diizenlemelerde bulunulmustur
(Kirigik ve Sezer, 2006: 5). 1982 Anayasasina gore yerel yonetim birimleri
ti¢ boliime ayrilmaktadir. Bu yerel kademeler belediye, koy ve il 6zel idaredir
(Demir ve Karakiitiik, 2003: 70).

Sekil. 1. Tiivkiye’de Yerel Yonetim Bivimleri

Kaynak: Yozarvlar tavafindan olusturulmustur.

1982 Anayasasinin 127. Maddesine gore yerel yonetimler “Mahalli
idareler; il, belediye veya oy hallkinin mahalli miistevek ihtiyaglarim karvsilamak
tizeve kurulus esaslary kanunin belivtilen ve karar organiari, gene kanunda
Josterilen, secmenler tavafindan segilevek olusturulan kamu  tizelkisileridin
Mahalli idavelerin kurulus ve govevieri ile yetkileri, yerinden yonetim ilkesine
wyun olarak kanunla diizenlenir” (www.mevzuat.gov.tr). Anayasada yerel
yonetimlerin birtakim 6zelliklerine yer verilmistir. Bu anlamda belirtilen bazi
temel o6zellikler sunlardir:

* Yerel yonetimlerin karar organlari segimle belirlenir,

* Yerel halkin mahalli miigterek ihtiyaglarim1 kargilamak {izere
olusturulmustur,

e Kendi aralarinda birlik kurabilirler,

* Gorevleri ile orantili gelir kaynaklari saglanir,
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* Mali denetimleri Sayigtay tarafindan yapilr,

¢ Gorev ve yetkileri kanunla diizenlenir (Eryilmaz, 2013: 179).

2.2.E-Belediyecilik

Kamu hizmetlerinin = sunumunda  e-uygulamalarmin  kullaniimaya
baglanmas ifa edilen hizmetlerde etkinlik ve verimlilik saglanmasi, zaman
kazanma ve maliyetlerin azalmasi bu uygulamalarin iglerlik kazanmasinda
temel gerekgeler olmugtur. Kamu igerisinde yerel yonetimler bu siiregten
en ¢ok etkilenen birimlerin baginda gelmektedir Halka iyi hizmet sunmak
yonetimin kalitesini ortaya koymaktadir. E-uygulamalar ile halkin hizmete
ulagimi yonetimin devamhliginda ki 6nemli bir parametredir (Yildirim,
2021: 63; Yilmaz ve Mecek, 2021: 130).

Ulkemizde ulusal diizeyde kullanilan E-devlet uygulamalari zamanla
belediyeler tarafindan kullanilmaya baglanmig ve ismine E-belediyecilik
denilmigtir (Cakir, 2015: 4). E-belediyecilik uygulamasi ile beraber
belediyelerin faaliyetlerinde bilisgim teknolojisini kullanma, etkin bir hizmet
sunumu ve farkli birimler arasinda koordinasyon saglanmasi s6z konusudur
(Arslan, 2022: 78; Geymen ve Karag, 2006).

E-belediyecilik; yerel yonetimler agisindan degerlendirildiginde seffaflik,
hesap verebilirlik, halkin katihminin artmasi, hizmetlerin djjital ortamda
daha hizh bir sekilde sunumunu saglamaktadir. Bu uygulama ayn1 zamanda
yerel yonetimlerin etkinligini arttiran ve yerel demokrasiyi giiclendiren bir
arag olarak goriilmektedir (Varnali, 2025).

Giiniimiizde bir¢ok belediyenin kullanmaya basladigi E-belediyecilik,
klasik belediye modelinden gagdas belediye modeline gegisin en giizel
adimidir (Cakir, 2017: 5). E-belediye uygulamalar1 bilgi, teknoloji ve
iletisim unsurlari ile vatandasa ve 6zel kuruluglara etkin hizmet sunumunun
cagdas modeli olarak kabul edilmektedir (Karakaya, 2006). E-belediyecilik
faaliyetleri yerel yonetimin performansini arttirmada 6nemli bir model,
belediye hizmetlerini halka verimli, hizli, kolay ve seffaf bir sekilde iletmede
giiglii bir aragtir (Gorgiin ve Piitiin, 2023; Yilmaz, 2019).



Zeynep Eraldemir | Mehmet Tamer | 5

Sekil.2. E-Belediyecilik ve Ozellikleri

' ™ ' ™
Hizll Hizmet/Zaman Bilgi Teknolojileri
\ A \ A
' ™ ' ™
Etkinlik ve Verimlilik Seffaflik
\ A \ A
' ™ ' ™
. Yerel
Cagdas Model Demokrasi/Katilim

L S L S

Kaynak: Yozarior tavafindan olusturulmustur.

2.3.Dijital Dontigiim

“Dyjital Dontigtim™ Tiirk Dil Kurumu giincel Tiirkge sozliigiine gore
zaman ve maddi tasarrufa kavugmak igin bilgi teknolojilerinin kullanilmast,
i3 siireglerinin elektronik ortamda yiiriitiilmesi anlamma gelmektedir.
Giiniimiizde devletlerin vatandaga hizmet sundugu tiim katmanlarda
yiksek teknolojiyi kullandigr goriilmektedir. Mobil uygulamalar, agik
veriler, sosyal medya uygulamalari dijital gelismelerin bazi 6rnekleridir (Oz
yardimci, 2022: 38). Dijjital doniigiim uygulamasi yerel yonetimlerde bilgi
paylagimi ve kurumsal igbirliginin pekistirilmesi anlaminda hayata gegirilen
bir ¢alismadir (Yilmaz, 2013: 59). Dijital doniigiimiin yerel yonetimlere
en onemli katkilarindan birinin de tasarruf saglamak oldugunu belirtmek
gerekir (Erdogan, 2019: 69). Yerel yonetimler dijital dontigiim baglaminda
bazi uygulamalar1 hayata gegirmistir. Akilli kent otomasyonu, gagr1 merkezi,
miigteri iliskileri, mezarlik bilgi sistemi, video konferans, kimlik paylagim
sistemi, sosyal medya ve duyuru/hizmet paylagimi gibi konular en ¢ok hayata
gegirilen uygulamalardir (Yildirim, 2025: 72-76).
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Sekil.3. Dijital Donigiimiin Yevel Yonetimlerde Uygulama Ornekleri

Akilli Kent
Otomasyonu

Sosyal Medya Hizmet Sunumu

Mezarlik Bilgi

Video/Konferans Sistemni

Yerel Yonetim
Cagn Merkezi

Kaynak: Yazarlar tavafindan olusturulmustur.

2. E-BELEDIYECILIK DEGERLENDIRME OLCEGI VE
KRITERLERI

Tiirkiye’de biiyiiksehir belediyeleri ile diger belediyelerin web siteleri
tizerinde yapilan literatiir ¢aligmalar1 sayfalarin veri erigimi, bilgi sunumu,
hesap verebilirlik, seffaflik, detayli ve giincel kent rehberi, yonetici bilgileri
ile halkla iligkiler 6lgeginde kargilikli etkilesime imkan tanimasi gibi iglevler
Olgeginde ¢ok boyutlu olarak incelenmektedir. Bu baglamda alinan meclis
kararlarina erigim, faaliyet raporlarinin diizenli olarak ilani, mali raporlara
ulagabilmek ve ihale ilanlarmm varligi web sayfasimin yeterli olarak kabul
edilebilmesi noktasinda aranan diizenli erigim kriterlerini olugturmaktadir.
Bunun yani sira bagkanin ulagilabilir olmasi, bagkana dogrudan mesaj
gonderilebilmesi, halk masas1 gibi uygulamalarin varhig ve talep- sikayet
tormlar1 da web sayfalarinda etkilegim kanallarinin yeterli diizeyde oldugunu
gosteren kriterler olarak degerlendirilmektedir. Web sayfalar1 igerisinde
stratejik planin varligi, performans programlarinin da giincellenerek sunumu
sayfanin goriiniirliigii, belgelerin yeterliligi 6lgeginde 6nem arz etmektedir.
Yine igerigin yeterliligi 6lgiitiinde kentin tarihgesi, turizm olanaklar1 ve kenti
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anlatan, tanitan bir kent rehberinin mevcudiyeti aranmaktadir (Sengiil ve
Balikg, 2021:420-422).

Web siteleri lizerinde ¢aliyma yapan uluslararas: literatiirde seffaflik,
kullanilabilirlik, e- katihm ve igerik kalitesi iizerinde durulmus olup genel
olarak yerel yonetim web sayfalarinin biiyiik ¢ogunlugunun yalnizca bilgi
verme amaci tasiyip, tek yonlii iletigim saglayan, etkilesime kapali diizeyde
oldugu belirtilmektedir (Gengkaya, Giindogdu, Aytekin, 2021: 705-706).

Bu ¢aligma ig¢in 0-5 puan arasi tek bir “web sitesi dijital olgunluk puani”
kullanilmigtir. Bu baglamda 0-1 puan gok yetersiz ve erigilemez bir web
sitesine igaret ederken 2 puan sinirli ve temel tanitimi igeren, zayif seffaflik
diizeyine sahip bir web sitesi oldugunu gostermektedir. 3 puan orta diizeyde
temel kurumsal bilgileri igeren ve bazi online baglantilar1 olan web sitesini,
4 puan ise 1yi, giiglii seffaflik, online baglantilar, giincel igerik ve kent rehberi
agisindan doyurucu veriler sunan bir web sitesini ifade etmektedir. 5 puan
ise ¢ok gelismig, tist diizey etkilesimin oldugu agik veri ve geligmis katilim
saglayan bir web sitesi anlamina gelmektedir ki Hatay ilge belediyeleri
igerisinde bu seviyede bir web sitesi bulunmamaktadir.

3. BULGULAR

3.1. “Iyi” Diizeyde Web Siteleri (Puan: 4)

Antakya, Defne, Samandag, Arsuz, Reyhanl, Payas, Erzin ve Kirikhan
belediyeleri; Meclis kararlar1 ve faaliyet raporlarini  diizenli bigimde
yayimlamalari, stratejik plan, performans programi, biitge/ gelir- gider
tablolar1 ile ihale ve tarife bilgilerine dogrudan meniiden ulagilabilmesi
yoniinden iyi diizey olarak adlandirilan kategoride yer almaktadir. Bunun
yani sira e-belediye, e-ruhsat, e-imar, ihtilafli durumlara dair ¢6ziim merkezi
ve halk masas1 gibi ¢evrimi¢i hizmet aglarina ana sayfa iizerinden hizli
erisgim imkani saglamasi da iyl diizeyde web sitesi 6zelliklerini kargilamasi
noktasinda katki sunmaktadir. Gezi rehberi, tarihi ve kiiltiirel mekanlar,
yerele Ozgii yemekler, bir afet durumunda toplanma alanlar1 ve nobetgi
eczaneler gibi ozellikle sosyal 6lgekte kent rehberi unsurlarini daha goriiniir
hale getiren ve sunan web sayfalar1 ile de literatiirde yer alan yeterli ve iyi
diizey kategorisine yaklastigi ifade edilebilir. Uluslararast ¢aligmalarda
vurgulanan, sitelerin menii yapilarinin anlagilir, net ve hizli olmasi, giincel
igerikleri barindirmasi ve rahatlikla arama yapilabilmesine imkan saglamasi
bu sitelerin kullanilabilirlik olgiitiinti belirlerken bahsi gegen belediyelerin
siteleri 6onemli Olgiide bu kriteri kargilamaktadir. Faaliyet raporlarinin
varligi, mali bilgilere erigebilme imkani ve ihale ilanlarinin varligr da hesap
verebilirlik 6lgiitiinii belirlemekte ve yine Antakya, Defne, Samandag, Arsuz,
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Reyhanli, Payas, Erzin ve Kirikhan belediyelerinin biiyiik 6lgiide bu kriteri
de kargiladig1 gortilmektedir.

3.2. “Orta” Diizey Web Siteleri (Puan: 3)

Iskenderun, Dortyol, Belen, Hassa ve Kumlu belediyelerinin web siteleri
genel olarak duyuru ve yonlendirme iglevi iizerine ¢aligirken, katilimecilik
ve hesap verme yoniinden sitenin geligmeye muhta¢ oldugu sonucuna
varilmaktadir. Bununla birlikte temel diizeyde kurumsal bilgi verme, giincel
haberlere erigim ve duyuru yapma noktasinda da sitelerin sinirl kaldigt
goriilmektedir. Bahsi gegen belediye web sayfalarinin ¢ogunlukla farkl
portallara yonlendirilerek desteklendigi, e-belediye baglantili portallara
yonlendirilen baglantilar i¢erdigi de anlagilmaktadir. Gezi rehberi ile tarihi
ve kiiltiire] mekanlari, yerel mutfagi, nobetci eczaneleri igeren detayli kent
rehberi ile stratejik plan, mali raporlar ve faaliyet raporlar1 gibi igerikler
agisindan iist gruba nazaran daha sinirh erigim sundugu ifade edilebilir.
Literatiirde katilma dayali araglarin varligi, ¢ok yonli etkilesime imkan
saglayan etkili iletigim ve veri derinligi gibi 6zellikler salt bilgi verme yonii ile
etkilesime olanak saglayan e-belediyeciligin farkini ortaya koyan kriterlerdir.
Dolaysiyla bu belediye web sitelerinin daha az etkilesime imkan tanidigy
sonucuna varilabilir.

3.3. “Sinurly” Diizey Web Sitesi (Puan: 2)

Altnozii Belediyesi’nin resmi sitesi, erigilebilirlik ve sundugu veriler
Olgeginde bilgi derinligi agisindan, igerik goriiniirligiiniin smurl olugu
ile aym zamanda sayfada yaganan erisim giigliikleri nedeniyle diigiik
puan almugtir. Sitede yaganan teknik sorunlar da literatiirde belediye web
sitelerinin vatandag tatmini saglamasi ve kullanilabilirligi olgiitiinde kritik
bir engel olarak vurgulanmaktadir. Altinozii belediyesinin diigiik puan alma
sebebi belediyenin dijital kapasitesinden ziyade ana sitede yer alan mevcut
teknik sorun ve durumlardan kaynaklanmaktadir. Bahsi gecen web sayfasina
yonelik yapilacak altyapr iyilestirmeleri ile sayfa daha yiiksek bir kategoride
degerlendirme imkani bulabilecektir.

4. HATAY’IN DIJITAL YONETIM YAPISI: ILCE BAZLI
ANALIZ
Belediyelere Gore Puanlar ve Degerlendirmeler

Asagidaki tablo, Hatay ilge belediyelerinin resmi web siteleri igin yapilan
Ozet puanlamay1 gostermektedir (sadece ana web siteleri kullanilmig olup,
e-belediye portallart hari¢ tutulmustur).



Tige
Belediyesi

Web adresi  Puan
(ana site) (0-5)
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Kisa Gerekge (6zet)

Antakya

Defne

Samandag

Arsuz

Reyhanli

Payas

Erzin

Kirikhan

Iskenderun

antakya.bel.tr 4

defne.bel.tr 4

samandag.

bel.tr 4

arsuz.bel.tr 4

reyhanli.bel.tr 4

payas.bel.tr 4

erzin.bel.tr 4

kirikhan.
bel.tr

iskenderun.
bel.tr

Meclis kararlart arsivi, stratejik plan, gelir tarifeleri,
imar plani degisiklikleri, online islemler ve zengin
kent rehberi (yemekler, gezi rehberi, tarihi bilgiler)
ile yiiksek seffaflik ve giiglii bilgi yapist.antakya.
bel.tr

Meclis kararlari, faaliyet raporlar, stratejik
yonetim, hizmet standartlari, e-belediye ve
vatandag portalina kopriiler, sik¢a sorulan sorular
ve kent rehberi ile dengeli ve giincel bir yapi.defne.
bel.tr

E-ruhsat, halk masasi, yap: ruhsat egitim videolari,
meclis kararlari, faaliyet raporlari, kent rehberi ve
yogun giincel haber-ihale igerigi; yiiksek etkilegim
ve geffaflik.samandag.bel.tr

Meclis kararlar, stratejik plan ve degerlendirme
raporu, faaliyet raporlari, biitge gelir-giderleri,
eylem plani ve giiglii turizm—kiiltiir sayfalari;
¢oziim merkezi ve e-belediye entegrasyonu ile 6ne
gikmaktadir. Arsuz Belediyesi

Meclis kararlari, faaliyet ve mali raporlar, giincel
meclis toplantisi ve ihale duyurulari, afet-toplanma
alanlar1 ve sehir haritast gibi kent odakl igeriklerle
giiglii bir geffaflik profili sunmaktadir.reyhanli.bel.
tr

Meclis kararlar1, meclis toplanti duyurulari, hizmet
standartlari, hizmet rehberi, e-belediye baglantist,
kent rehberi ve tarihi/turistik bilgi igerigi bir arada;
yiiksek kullanim kolayligiyla dengeli bir yap1.payas.
bel.tr

Ilge tanitimi, projeler, haber—duyuru boéliimleri,
kurumsal bilgiler ve temel erisim kanallart mevcut;
ayrica site lizerinde erigilebilirlik (erisim kolayligr)
vurgusu yer almakta, bu da literatiirde onerilen
kullanilabilirlik kriterleriyle uyumludur. www.erzin.
bel.tr

Kurumsal vyapi, ilge tamtimi, giincel haber—
duyurular ve e-belediye/“Kirikhan Tletisim Merkezi”
gibi ¢evrimigi platformlara baglantilarla islevsel bir
belediye ana sitesi. www.kirikhan.bel.tr

Modern tek sayfa uygulama (SPA) yapisina sahip;
haber—duyuru ve kurumsal boliimlere ulagilmakta,
ancak teknik yapr nedeniyle menii/alt sayfalar
digaridan tam okunamadigindan geffaflik igeriginin
derinligi ~ smurli  gozlenebilmektedir.  https://
iskenderun.bel.tr/
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Tige Web adresi Puan

Belediyesi  (ana site) (0-5) Kisa Gerelge (6zet)

Ana sitede kurumsal ve haber igerikleri; “dijital
belediye” yaklasimiyla ayri e-belediye portalina
Dortyol dortyol.bel.tr 3 kopri; ancak ana sitedeki meclis kararlari/faaliyet
raporu baglantilari, tistteki ilgelere gore daha sinirh
gortinmektedir. www.dortyol.bel.tr
Miidiirliikler, projeler, duyurular, meclis karar
Ozetleri ve bazi planlanan proje bilgilerinin
Belen belen.bel.tr 3 yer aldigy, klasik yapida bir ana site; kent
rehberi ve seffaflik i¢erigi mevcut fakat daha da
derinlestirilebilir. https://belen.bel.tr/
Haber—duyuru ve temel kurumsal bilgiler sunan,
islevsel fakat geffaflik (faaliyet raporu, mali rapor
Hassa hassa.bel.tr 3 vb.) ve kent rehberi boyutu tist gruba gore daha
zayif goriinen bir yap1. Hassa Belediyesi Resmi
Web Sitesi
Duyurular, ilge rehberi ve online iglemler
baglantilar1 i¢eren sade bir site; temel bilgilere
Kumlu kumlu.bel.tr 3 erigim saglanmakla birlikte seffaflik ve kapsamlt
kent rehberi alan1 gelismeye agiktir. Kumlu
Belediyesi Resmi Web Sitesi
Inceleme sirasinda siteye erisimde zaman zaman
teknik sorunlar yasanmug, gortilebilen kisim daha
gok bagkan tanitimi ve genel bilgilerle sinirh
kalmistir; bu durum erisilebilirlik ve bilgi derinligi
agisindan diisiik puanlanmugtir. Altinozii Belediyesi
Resmi Web Sitesi

Altinozii  altinozu.bel.tr 2

4.1. Kullanilabilirlik ve Tasarim

Yerel yonetimlerin web sayfalarini kullanilabilirlik ve tasarim 6l¢eginde
degerlendirirken navigasyon, sayfa igerisinde etkin arama, mobil uyum ve
sayfaya hizli erigim gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu 6l¢ekte Hatay’in
tiim ilge belediyelerinin web sayfalar1 degerlendirilmektedir.

4.1.1. Antakya Belediyesi

Antakya Belediyesinin web sitesinde ana menii incelendiginde “Online
i§lemlcr, Vergi Borcu Ogrenme, Imar I§lcri, Ihale ve Aski Ilanlari, Halkla
Tligkiler” gibi modiillerin varligi ve bunlara dogrudan erisim imkanmnin
olmasi navigasyon altyapisinin iglevsel oldugunu gostermektedir. Ana sayfada
bir arama kutusu bulunmakla birlikte ¢ok temel seviyede site igerisinde
arama yapilabilmesine imkan saglamaktadir. Arama kutusu igerisinde alt
kategorilere ayirma, filtreleme, belirli tarih araliklarina gore ya da belge
tiirline gore aramay1 daraltma olanagi olmayip, bu kapsamda meclis kararlari,
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faaliyet raporlar1 ve ihale ilanlarinin kategorilestirilerek aranmasina izin
vermemektedir. Dolaysiyla bu nedenler dikkate alinarak “geligmig arama”
fonksiyonu sunmadig: ifade edilebilir. Benzer sekilde erigilebilirlik kriteri
baglaminda hizli erisim ve mobil uyum araglarmin (yazi gekli ve boyutu,
ckran okuyucu yapi, kontrast vb.) bir menii altinda toplanmamig olmasi ve
goriiniir olmamasi kullanilabilirligi mobil uyum ve erisilebilirlik noktasinda
orta-list seviyeye yerlestirmektedir.

4.1.2. Defne Belediyesi

Web sitesi igerisinde list menii yapisinin diizenli bir goriiniime sahip
oldugu soylenebilir. “Bagkan, Defne, Kurumsal, Kent Rehberi” bagliklar
ve bu baghklar altinda yer alan hiyerarsik mentilerin stratejik yOnetim,
organizasyon gsemasi, meclis kararlar1 gibi alt meniilerle desteklenmesi
kullanic1 agisindan hizli ve sistematik bir erigim imkani saglamaktadir.
Uygun ve kullanigh menii yapisi sayesinde kullanicilara aradiklari bilgiye
kolayca ulagabilme imkani sunmaktadir. Bunun yani sira erisilebilirlik
araglarindan kontrast, font biiyiitme gibi ozellikler agisindan eksiklikler ile
mobil uyumluluga dair 6zel bir diizenleme eksikligi tasarimi daha gok klasik
masatistii gortiniime kavusturmusg, ¢agdas web sayfa standartlarindan uzak
bir goriiniim sergilemistir.

4.1.3. Samandag Belediyesi

Samandag Belediyesi web sitesi igerisinde giincel haberlerin yogun olarak
on plana ¢iktigl, ana sayfa iizerinden giincel haberlere hizli erigim imkani
sagladigi soylenebilir. “Mobil Uygulamalarimiz” baghigi, mobil iletisgim
kanalinin da tasarima dahil edildigini gostermektedir. Haber igerigi ile birlikte
gorsel igeriginde yogun olmast site igerisinde kalabalik bir goriiniime sebep
olmakta siteyi ilk kez kullananlar igin 6zellikle igeriklerin kategorilestirilmesi
noktasinda karmagik bir tablo nedeniyle kullanimi zorlagtirabilmektedir.

4.1.4. Arsuz Belediyesi

Arsuz Belediyesi web sitesi igerisinde menii yapisinin birkag tiklama ile
istenilen amaca ulagilabilmesine imkan saglayan dengeli bir yapida oldugu
soylenebilir. “Haberler, Duyurular, Performans Programi, Bilgi Edinme,
Faaliyet Raporlari, Eylem Planu, Istek ve Oneri” gibi sekmeler ana sayfada
kolay kullanima uygun, sade tasarimli, metin {izerine daha gok kurgulanmig
bir yap1 sunarken geligmis filtreleme imkani saglamamasi erisilebilirligin 6n
planda olmadig1 sonucuna gotiirmektedir. Islevsel bir tasarima sahip olmakla
birlikte sitenin daha klasik bir modelde tasarlandigi ve gelencksel yapida
oldugu goriilmektedir.
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4.1.5. Reyhanl Belediyesi

Reyhanli Belediyesi web sitesi basit, kolay menii ve hizl erigim imkani
sunmast ile kullanicilar agisindan avantaj saglamakta, ana sayfa tizerinde
bulunan “Haberler, Duyurular, Kurumsal, Hizmetler” gibi meniiler anlagilir
ve belirli bir hiyerargik sira gozetilerek hazirlanmig olup kullanicilarin
belediyeye ait bilgilere erisiminde zahmetsiz bir ulagim olanag: saglamaktadur.
Sundugu kolay kullanim avantajina ragmen gelismis filtreleme yapisi,
erigilebilirlik ayarlari, mobil uyum araglar1 agisindan yeterli olmamasi,
goriiniirliigiin zayif olmasi, geleneksel sayfa diizeni iglevsel tasarima ragmen
sitedeki eksiklikler olarak degerlendirilmektedir.

4.1.6. Payas Belediyesi

Payas Belediyesi web sitesinde yer alan “Kesfedin, Hizmet Rehberi”
gibi meniiler kent rehberine kolay ulagim saglamakta, navigasyonu
giiglendirirken kullanicilara hizmet igeriklerine rahathkla erigebilecekleri
bir yap1 sunmaktadir. Bunun yani sira daha iist diizey detayl arama imkani
olmamasi dikkat gekicidir. Sayfa igerisinde engelli kullanict modlart ya da
erigilebilirlik meniisii gibi sekmelerin goriiniirliigiiniin artirilmasina ihtiyag
vardir.

4.1.7. Erzin Belediyesi

Erzin Belediyesi web sitesi icerisinde “Bagkan, Belediye Hakkinda,
Duyurular, Projeler, Nobetgi Eczaneler” gibi meniiler kullanicilar agisindan
kolay, hizli kullanim imkani sunmakta ve bu meniilerin yanina eklenmig
olan “erisilebilirlik mentisii itkonu” da ayrica kullanilabilirlik kategorisinde
uluslararast Olgekte bir kriteri saglamasi agisindan giiglii bir yapiyla
desteklenmis oldugunu gostermektedir. Kullanici farkliliklarina yonelik farkl
ihtiyaglara gore tasarlanmig olan bu menii erisilebilirlik ve tasarim 6l¢eginde
Erzin Belediyesinin Hatay ilgeleri igerisinde iyi bir 6rnek olmasini saglamistir.

4.1.8. Kirikhan Belediyesi

Kirikhan Belediyesi web sitesinde “Kirtkhan Tarihine Genel Bakus,
Belediye, E- Belediye, Nobet¢i Eczaneler, ileti§im” gibi meniiler yer
almakta ve bunlar kullanicilar agisindan sade, kullanigli, anlagilir navigasyon
saglamaktadir. Kullanicilara sunulan kent rehberi 6l¢eginde giindelik yagama
iligkin pratik bilgilere erisim ve belediyeye dair bilgilere de kolay erigim
imkan1 sunulmaktadir. Bunun yani sira sitenin geligmis arama kriterinin
zayif olmasi, mobil uyumun sinirh olugu, daha ziyade blog tarzi bir site
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goriiniimiinde yapidan olugmasi da modern tasarim standartlar1 6lgeginde
siteyl kullanilabilirlik diizeyi itibariyle orta seviyeye yerlestirmektedir.

4.1.9. Iskenderun Belediyesi

Iskenderun Belediyesi web sitesi tek sayfa uygulamast (SPA) olarak
tasarlanmig, modern yapida, sayfalar ve meniiler aras1 gegislerde akicilig
saglayan, arka planmn iyi ve gii¢lii bir tasarimla desteklendigi olumlu bir
ornek sunmaktadir. Sayfanin sundugu ¢agdag ve modern goriiniime ragmen
kullanicilardan bir kismu igin igerige erigim, sayfa diizeni ve derinliginde klasik
HTML gibi sayfa yapilar1 ve alt meniilere erisimde kolaylik sunmamaktadir.
Faaliyet raporlari, meclis kararlar1 gibi belirli bilgiler sunan kategorilerde
mentiilerin daha gortiniir kilinmasi kullanilabilirlige olumlu katk: yapacaktir.

4.1.10. Dértyol Belediyesi

Dortyol Belediyesi web sitesinde “Belediye Ucret ve Tarifeleri, Nikah
Islemleri, Nobetgi Eczaneler, Sosyal Tesisler, Dijital Belediye” gibi mentiiler
kullanicilar agisindan hizli erigim imkant saglamaktadir. Kullanicilarin sik
kullanilan hizmetlere dogrudan erigiminin saglanmasi ve sayfa iginde etkili
yonlendirmenin olmasi olumlu bir web sayfas1 6rnegi sunarken gelismig
arama fonksiyonunun olmamasi ile mobil araglarla uyum, erisilebilirlik
Olgeginde siirl kalmugtir. Dolayisiyla web sitesi tasariminin geleneksel
yapida bir goriiniime sahip oldugu ifade edilebilir.

4.1.11. Belen Belediyesi

Belen Belediyesi web sitesinde “Departmanlar ve Onemli Bilgiler”
meniisii bulunmakta ve bu menii ile listelenen kurumsal alt bagliklar kuruma
dair bilgilere hizli ve kolay ulasilabilmesini saglamaktadir. Mobil cihazlarla
uyum, navigasyon ve erisilebilirlik agisindan zayif bir tasarima sahip olan
site, geleneksel, klasik bir yonetim sistemi goriiniimiine sahiptir.

4.1.12. Hassa Belediyesi

Hassa Belediyesi web sitesi ana sayfasinda “Kurumsal, Giincel, Projeler,
Online, Hizmetler” gibi mentiler yer almakta olup bunun yani sira “Bagkan’a
Mesaj, Dilek, Oneri ve Sikayet, ﬂeti§im Formu” gibi baghklarda yine
sitenin goriiniirliigiinii artirmaktadir. Bu durum kullanicilara, belediye ile
rahatlikla kurumsal iletigim kurabilme imkan1 saglamaktadir. Web sitesinin
genel tasarimu iglevsel olmakla birlikte sade bir yapiya sahiptir buna ragmen
geligmig arama fonksiyonlari, mobil uyum ve erisilebilirlik noktasinda sinirl
seviyede kaldig1 gortilmektedir.
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4.1.13. Kumlu Belediyesi

Kumlu Belediyesi web sitesi igerisinde “Tlge Rehberi, Cimer, Onemli
Telefonlar, Ziyaret¢i Defteri, Resmi Ilan Portali, Dilek ve Istekler” gibi
meniiler yer almakta ve bu da navigasyon kriterini desteklemektedir.
Kullanicilar agisindan belediyeye ait kurumsal bilgilere erisimde kolaylik
saglamaktadir. Sitenin genel yapist geleneksel ve klasik bir gortiniimde
olup erigilebilirlik ve modern tasarim Olgeginde gelistirilebilir diizeyde yer
almaktadir.

4.1.14. Altinozii Belediyesi

Altnozii Belediyesi web sitesi icerisinde “ Haberler, E-Belediye, Projeler,
Belediye Web Uygulamasi, Duyurular, Thaleler, Nobetgi Eczaneler” gibi
meniiler navigasyon agisindan destekleyici bir goriiniim arz etmektedir.
Ayni zamanda web sayfasi kullanicilar agisindan hizmete yonelik igeriklere
kolay ulagimi saglarken hizli bir sekilde kurumsal bilgilere erigimi de
desteklemektedir. Site igerisinde yaganan teknik erigim sorunsali, sayfa
igerigine dair verilere erisimde yaganan hiz ve siireklilige yonelik sinirhliklarda
kullanilabilirlik  kriterini dogrudan etkileyen faktorler igerisinde One
¢tkmaktadir.

4.2. Kurumsal Seffaflik ve Hesap Verebilirlik

Yerel yonetimlerin web sayfalarini kurumsal seftaflik ve hesap verebilirlik
Olgeginde degerlendirirken meclis kararlari, faaliyet raporlari, ihale ilanlari
ve mali raporlar gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu 6lgekte Hatay’in tiim
ilce belediyelerinin web sayfalar1 degerlendirilmektedir.

4.2.1. Antakya Belediyesi

Antakya Belediyesi web sitesinde “Imar, Vergi Borcu Ogrenme, Thale
ve Aski Tlanlar” gibi meniiler olmakla birlikte mali raporlar ve faaliyet
raporlarina ulagilabilecek agik veri imkanlarinin sinirl olusu seftaflik kriteri
agisindan olumsuz bir goriiniim olugturmaktadir. Giincellik ve goriiniirlik
Olgeginde ihale ve imar ilanlar1 olumlu olarak degerlendirilirken faaliyet
raporlar1 ve mali tablolarin goriiniirliigli ve mali verilere erigimin gorece
diisiik seviyede kaldig: ifade edilebilir. Dolayisiyla faaliyet raporlarinin daha
detayli sunumu ve mali tablolarin belirgin gekilde hiyerarsik sirayla sistematik
sekilde verilmesi kurumsal olgekte seffatliga biiyiik katkr saglayacaktir.
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4.2.2.Defne Belediyesi

Defne Belediyesi web sayfasinda “Meclis Kararlari, Yonetmelikler,
Hizmet Standartlari, Belediye Mevzuati, Stratejik Yonetim” gibi meniiler
bulunmaktadir. $eftaflik ve hesap verebilirlik 6lgeginde bu mentilerin varhig
giiglii ve olumlu bir tablo ¢izmektedir. Bunun yani sira stratejik yonetim
belgelerine agik erigim, meclis kararlarinin diizenli bir sirayla hiyerargik olarak
listelenmesi, yerel yonetimlere iligkin mevzuatinda ulagilabilir ve erisilebilir
olusu literatiirde yer alan hesap verebilirlik Olgiitlerini kargilamaktadir. Bu
sistem kurumsal politikalar olugturulurken karar alma siireglerinin kullanicilar
tarafindan goriilebilmesine imkan saglamaktadr.

4.2.3.Samandag Belediyesi

Samandag Belediyesi web sitesi projeler ve giincel haberlerle 6n plana
cikarken, faaliyet raporlart ve meclis kararlari Olgeginde goriiniirlitk
diizeyi Arsuz ve Defne Belediyesi kadar belirgin bir tablo ¢izmemektedir.
Kullanicilarin - kurumsal verilere ulagmasi site igerisinde duyurularin ve
haberlerin takibi ile miimkiin goriinmektedir. Alinan kararlar ve raporlama
noktasinda, argivlemeyle birlikte sistematik bir sistemle sayfanin geligtirilmesi
gerektigi soylenebilir.

4.2.4.Arsuz Belediyesi

Arsuz Belediyesi web sayfasinda “Faaliyet Raporlari, Mali Durum, Eylem
Plani, Beklentiler Programi, Performans Programi” gibi meniilerin yer
almas: geffaflik kriterinde olumlu bir tablo ¢izmektedir. Belgelerin sistematik
olarak ve diizenli gekilde yaymlanmasi kurumsal yapmin mali durumunu
ve performansini kamuya agik hale getirmekte ve bu da hesap verebilirlik
olgiitiinii  gliglendirmektedir. Benzer sekilde ihale ilanlarmin duyurular:
yapilarak kullanicilarin erigiminin miimkiin kilinmas: da yine seffaflik ve
hesap verebilirligi desteklemektedir.

4.2.5.Reyhanli Belediyesi

Reyhanli Belediyesi web sitesinde “Meclis Kararlari, Giincel Duyurular,
Faaliyet Raporlari, Giincel Thaleler, Giincel Ilanlar, Mali Raporlar” gibi
meniiler yer almakta ve bu da literatiirde genel kabul goren seffaflik kriterini
kargilamaktadir. Faaliyet raporlarina, kurumsal olgekte alinan kararlara
ve mali tablolara ulagilabilmesi belediyenin hesap verebilirlik kriterini
sagladiginm gostermektedir. Reyhanh Belediyesi kurumsal hesap verebilirlik
ve agiklik iglevleri itibariyle giiglii bir 6rnek teskil etmektedir.
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4.2.6.Payas Belediyesi

Payas Belediyesi web sitesinde “Miidiirliik Yapisi ve Kent Rehberi,
Hizmet Rehberi” gibi meniiler daha goriiniir kilinmig iken “Meclis Kararlari,
Faaliyet Raporlar1” mentileri digerlerine nazaran daha arka planda kalmistir.
Kurumsal yapiya iliskin ¢aligmalar, duyurular ve haberlere yer verilmektedir.
Mali raporlar, ihale ilanlari, faaliyet raporlar1 daha gortiniir kilindiginda
seffaflik kriterinin daha st diizeyde karsilanacag soylenebilir.

4.2.7.Erzin Belediyesi

Erzin Belediyesi web sitesinde “Faaliyet Raporlari, Meclis Kararlari,
Mali Kararlar”  gibi meniiler bulunmakta ve bunlar gelismis arama
tfonksiyonlariyla desteklenerek argivlere erigilebilme imkan: sunmakta bu
da hesap verebilirligi giiglendirmektedir. Projeler, ilanlar ve teknik verilere,
imara iliskin uygulamalara duyurular kismindan ulagilabilmekte ve bu da
karar siireglerinde kullanicilar agisindan kismi bir geffaflik sunmaktadir.

4.2.8.Kirikhan Belediyesi

Kirikhan Belediyesi web sitesinde “Belediye Bagkani, Basin Odasi, Meclis
Uyeleri” gibi mentiilerle kurumsal kimlik goriiniir kilinsa da faaliyet raporlart,
mali raporlar ve meclis kararlar1 daha geri planda kalmigtir. Duyurular ve
belediyeye iligkin tanitimla seffaflik 6l¢iitii desteklenirken karar alma siiregleri

ile raporlara iliskin hesap verebilirlik kriteri agisindan olumsuz bir tablodan
bahsedilebilir.

4.2.9.Iskenderun Belediyesi

Iskenderun Belediyesi web sitesinde teknik 6zellik olarak kullanilan
SPA yapist kullanicilar agisindan igerik taramasina iligkin detayli taramayi
zorlagtirmaktadir. Her ne kadar site igerisinde mali raporlar ve meclis kararlar1
yer alsa da bunlara erigimin ve goriiniirligiin zayif oldugu ifade edilebilir.
Site igerisinde haber igerikleri genis yer bulmakta ve kurumsal bilgilere
erigim miimkiin olmakta bu da tiim ozellikler dikkate alindiginda seftaflik
diizeyinin orta 6lgekte olmasina neden olurken Reyhanli Belediyesi ve Arsuz
Belediyesi gibi belirgin, goriiniir, sistematik bir geffaflik sunmamaktadir.

4.2.10.Dortyol Belediyesi

Dortyol Belediyesi web sayfasinda “Belediye Ucret ve Tarifeleri, Dijital
Belediye, Giincel Tlanlar” gibi meniiler yer almakta ve bu durumda geffaflik
profilini desteklemektedir. Faaliyet raporlarinin ve bunun yani sira meclis
kararlarinin merkezi argiv halinde sunumu olumsuz bir tablo ¢izerken,
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kullanicilarin kurumsal siireglere dair daha fazla bilgi edinmesini saglayacak
rapor setleri ve daha detayli, sistematik hale getirilmig argivleme sistemi
hesap verebilirlik noktasinda diizeyi artirict bir etki yaratacaktir.

4.2.11.Belen Belediyesi

Belen Belediyesi web sitesinde “Miidiirliikler, Ced Karar Ilanlari,
Duyurular” gibi meniiler yer almakta bu da belirli bir diizeyde seffaflik
sunmaktadir. Faaliyet raporlari, Meclis kararlar1 ve mali raporlara iliskin
bilgilere ulagilan argiv sisteminin sinirh gortiniim arz etmesi hesap verebilirlik
agisindan orta diizeyde kalmasini agiklar niteliktedir.

4.2.12.Hassa Belediyesi

Hassa Belediyesi web sayfasinda “Duyurular, Projeler” meniileri ile
kurumsal bazdaki ¢aligmalarin paylasgimi yapilmaktadir. Faaliyet raporlari,
meclis kararlar1 ve mali raporlar goriiniirliik agisindan zayit' kalmaktadir.
Sistematik ve daha goriiniir kilinan arsiv ile raporlarin ve ihale ilanlarinin
ayr1 bagliklar altinda toplanmast geftaflik kriterini gili¢lendirecektir.

4.2.13.Kumlu Belediyesi

Kumlu Belediyesi web sayfasinda “Duyurular, Resmi Ilan Portali, Projeler”
gibi meniiler yer almakta ve bu da belirli diizeyde agiklig1 desteklemektedir.
Sistematik sekilde uzun donemli, giiglii argivleme sistemi hesap verebilirlik
diizeyi agisindan geligime muhtag bir alan olugturmaktadir.

4.2.14.Altinozii Belediyesi

Altinozii Belediyesi web sayfasinda “Haberler, Projeler, Meclis Kararlari,
Duyurular, Ilanlar, Thaleler” gibi bagliklar yer almakta ve bu meniilerin varhig:
da seffaflik diizeyini giiglendirmektedir. Ilanlar ve kurumsal ihaleler igin
olusturulmus diizenli, sistematik bir argivlemeden bahsedilebilirken faaliyet
raporlari ile mali durum ve raporlara iliskin benzer bir tablo sunulmamaktadir.
Dolayisiyla bu durum seftaflik diizeyini sinirh kilmaktadir.

4.3.Vatandasa Yonelik Hizmet ve Etkilesim

Yerel yonetimlerin web sayfalarini vatandaga yonelik hizmet ve etkilesim
olgeginde degerlendirirken gevrimigi bagvuru, halk masasi, istek ve sikayetler,
bilgi edinme gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu 6lgekte Hatay’in tiim ilge
belediyelerinin web sayfalar1 degerlendirilmektedir.
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4.3.1.Antakya Belediyesi

Antakya Belediyesi web sayfasinda “Halkla Tligkiler, E-Belediye, Online
Islemler” gibi meniiler yer almakta bu da kullanicilarin ¢evrimigi iletigimini
miimkiin kilarak, bilgi talebinde bulunabilmesini ya da online bagvuru
yapabilmesini olanakli hale getirmektedir. Kullanicilarin 6deme yapmasini,
bor¢ sorgulamasini dijital ortamda yapabilmesine firsat veren temel diizeyde
olugturulmug bir yap1 gortiniimdeki site, halk masasi ve istek-sikayet formu
seklinde adlandirilmig meniilerin daha 6n plana ¢ikarilip goriiniir kilinmasi
ile vatandaga yonelik etkilesim diizeyi agisindan giiglenecektir.

4.3.2.Defne Belediyesi

Defne Belediyesi web sayfasinda kullanicilarin bilgi edinmesini saglayan,
kenti tanitan bir kent rehberi bulunmakla birlikte yon bulmay1 destekleyen
bir sisteminde sitede yer aldig1 goriilmektedir. “Halk Masasi, Sikayet-Talep
Formu” gibi meniilerin dogrudan web arayiiziinde giiglii bir goriiniirlitk
sergilememesi, vatandas- belediye etkilegiminin daha ziyade dolayli kanallar
iizerinden gergeklesmesini miimkiin hale getirmektedir.

4.3.3.Samandag Belediyesi

Samandag Belediyesi web sitesinde “Mobil Uygulamalarimiz” meniisii
mobil diizeyde etkilesimin miimkiin oldugunu gostermektedir. Sitede
duyurular ve haberler genis yer tutarken belediye-vatandas etkilegiminin hem
web tabanli hem de mobil cihazlar izerinden gergeklesebilecegi soylenebilir.
Kullanicilara yonelik bagvuru ve talep, istek, sikayet, iletisim formlarinin
daha belirgin ve goriiniir kilinmas etkilesime yonelik diizeyi artiracaktur.

4.3.4.Arsuz Belediyesi

Arsuz Belediyesi web sitesinde “Bilgi Edinme, Cagri Merkezi, Istek
ve Oneri, Sikga Sorulan Sorular” gibi meniiler yer almakta olup sunulan
bu modiiller etkilesimin dogrudan ger¢eklesebilmesine firsat vermektedir.
Dolayisiyla bu yapi vatandag-belediye etkilesiminde iletigim kanallarinin agik
ve gortinlir oldugunu gostermektedir. Sikayet ve geri bildirim sisteminin
caligmast da ayrica kullanicilar agisindan aktif katilimi desteklerken Arsuz
belediyesi, Hatay ilgeleri arasinda en giiglii etkilesime sahip katiim boyutu
agisindan da en iist seviyede yer alan yerel yonetim birimini olugturmaktadur.

4.3.5.Reyhanli Belediyesi

Reyhanli Belediyesi web sitesinde kurumsal bilgiler, iletigim formlar:
yer alirken “Alo 444 5 731”hatt1 vatandagin dogrudan belediyeyle iletigim
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kurmasini saglamigtir. “Hizmetler” baghgi altinda afet toplanma yerleri,
nikah, parklar gibi alt sayfalar agilmig ve bu hizmetlere yonelik agiklayic
bilgilerde verilmistir. Kullanici, ¢evrimigi ve telefonla belediyeye kolaylikla
ulagabilirken bilgi diizeyi ve etkilesim 6l¢eginde giiglii bir yapr sunmaktadir.

4.3.6.Payas Belediyesi

Payas Belediyesi web sayfasinda “Hizmet Rehberi” baghgr altinda
miidiirliikler yer alirken kent rehberi, kentsel hizmetlere nasil ulagilacagi
noktasinda kullanicilara  yonelik yol gosterici  bilgiler sunulmaktadir.
Miidiirliiklerin numaralarinin verilmig olmast agik iletigimi giiglendirerek,
etkilesimi de desteklemektedir. Talep, istek, sikayet formlar: ile gevrimigi
iletisime imkan veren bagvuru modiillerinin goriiniirliigiiniin kisith olmasi
etkilesim 6lgeginde olumsuz bir tablo ¢izmektedir.

4.3.7.Erzin Belediyesi

Erzin Belediyesi web sitesi iletisim kanallari, duyurular, erisilebilirlik
olgiitleri ve projeler diizeyinde kullanicinin bilgiye ulagmasini kolaylagtiran
bir yapr goriiniimiindedir. Mevcut yap1r etkilesimin temel diizeyde
seyretmesini miimkiin kilarken dijital halk masasi, talep, istek, sikayet gibi
formlarin olugturulabilmesine imkan taniyan modiillerin daha goriiniir ve
agik kilinmasi etkilegim seviyesini giiglendirecektir.

4.3.8.Kiurikhan Belediyesi

Kirikhan Belediyesi web sitesinde “e-Belediye, KIM, Olgu” gibi
meniiler bulunurken, kurumsal adres ve e-posta bilgileri iletisim kisminda
yer almaktadir. Cevrimigi standart talep, istek, sikayet formlarinin goriiniir
olmadigy, iletisimin daha gok e-posta ve telefon tizerinden gergeklegsmesine
imkan tanindigr gortilmektedir. Dolayisiyla ¢evrimici, dijital etkilesim
kanallar1 daha agik hale getirilip goriiniirligii artirilarak vatandas-belediye

etkilesimi gii¢lendirilebilir.

4.3.9.1skenderun Belediyesi

Iskenderun Belediyesi web sayfasinda kurumsal iletigim bilgileri ile
e-belediye hizmetleri yer almakta olup bu dolayll bir etkilesim olanag:
sunmaktadir. Sayfa igerisinde bor¢ sorgulama, temel diizeyde tasarlanmig
bagvurular ile 6deme imkan: bulunmaktadir. Sayfa yapis1 SPA oldugu igin
formlarin klasik oOlgekteki goriiniirligii kisithdir. Kullanicilar agisindan
meniilerde aragtirma yaparak ¢evrimi¢i bagvuru ve islem siirecini yonetmek
biraz kesfedici olmayr gerektirmektedir. Dolayisiyla vatandas-belediye
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etkilesimi agisindan sitenin daha anlasilir ve agik simgelerle giiclendirilmeye
thtiyact vardur.

4.3.10.Dortyol Belediyesi

Dortyol Belediyesi web sitesinde “Talep, Oneri Formu” meniisii
bulunmakta, kullanicilarin ana menii iizerinden talep, istek, sikayet ve geri
bildirim mekanizmalarmnin isletilebilmesi etkilesim agisindan destekleyici
bir tablo ¢izmektedir. Hizmet sayfalar1 igerisinde kullanicilara yonelik yol
gosterici, yonlendirici bilgiler bulunmaktadir, bu da bilgiye erigsim 6lgeginde
olumlu bir 6rnek olugturmaktadir.

4.3.11.Belen Belediyesi

Belen Belediyesi web sayfasinda kurumsal iletigim bilgileri yer almakta
olup, dogrudan iletigime imkan saglayan “Dilek-Sikayet” baghgimin st
diizeydeyeralanilge belediyeleri kadar 6n plana gtkmadigi ve goriiniir olmadigt
sOylenebilir. Listelenen miidiirliikler ve bunlara ait iletigim bilgilerinin
verilmesi kullanic1 agisindan dolayl etkilesim olanagi sunmaktadir. Bunun
yani sira gevrimigi formlarin daha goriiniir ve etkili kilinmasi belediye-
vatandag etkilegimine olumlu katki saglayacaktir.

4.3.12.Hassa Belediyesi

Hassa Belediyesi web sitesinde “Baskan’a Mesaj, Dilek, Oneri, Sikayet,
Iletisim Formu” gibi online erisime imkan saglayan sekmeler kullanici
agisindan etkilegimi gii¢lendirmektedir. Hassa Belediyesi ¢evrimigi talep,
sikayet, bagvuru konusunda giiglii bir profile sahiptir.

4.3.13.Kumlu Belediyesi

Kumlu Belediyesi web sitesinde “Bagkan’a Mesaj, Dilek ve Istekler,
Ziyaretgi Defteri, Oneri ve Sikayet, Iletisim Formu” gibi meniiler yer
almakta ve bu da vatandag-belediye etkilesimi agisindan giiglii bir katilimei
yonetim modeli sunmaktadir. Kullanicilar agisindan  birgok  iletigim
kanalinin kullanilmasi suretiyle, geribildirim sisteminin gesitliligi de Kumlu
Belediyesi’ni vatandag-belediye etkilegimi agisindan 6n plana gikarmaktadir.

4.3.14.Altinozii Belediyesi

Altinozii Belediyesi web sitesinde “Bize Ulagin, Bilgi Edinme, Istek
ve Oneri, Tletisim Formu” gibi meniiler bulunurken bunlar belediyeye ait
bilgilere erisimi gli¢lendirmektedir. Proje, haber ve duyuru igeriklerinin
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formlarla desteklenmesi, kullanicilar agisindan bilgi alma ve geri bildirim
kanallarinin agik olmast, etkilesim agisindan olumlu bir 6rnek sunmaktadir.

4.4. Yerel Bilgi ve Kent Rehberi Icerigi

Yerel yonetimlerin web sayfalari yerel bilgi ve kent rehberi igerigi agisindan
degerlendirilirken kente iliskin tarihge, ulagim, gezi rehberi ve nobetgi
eczaneler gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu ol¢ekte Hatay’in tiim ilge
belediyelerinin web sayfalar1 degerlendirilmektedir.

4.4.1.Antakya Belediyesi

Antakya Belediyesi web sitesinde kentin tarihgesine, kentteki turistik
alanlara ve kentkiiltiiriine ait bilgilere sinirl diizeyde de olsa erigilebilmektedir.
Web sitesi hizmet ve kurumsal bilgiye dayanan bir goriiniime sahiptir.
Antakya’nin kiiltiirel ve tarihi zenginligi, gastronomi agisindan tagidig
potansiyel ve buna yonelik olugturulan gezi rotalari, ibadethaneler, miizeler
igerik agisindan daha fazla tamtilarak kent rehberi igerigi genisletilmelidir.

4.4.2.Defne Belediyesi

Defne Belediyesi web sitesinde “Tarihge, Defne, Belediyemiz, Mahalle
Muhtarliklari, Kent Rehberi” gibi olugturulmus alt mentilerle kent rehberi
igerigi zengin bir sunuma sahiptir. Yerelin tarihi ve sosyal dokusuna dair
yapilan tanitict agiklamalar yerel bilgi igerigi agisindan olumlu bir tablo
¢izmektedir.

4.4.3.Samandag Belediyesi

Samandag Belediyesi web sayfasinda tarihi, sosyal ve turistik bilgilendirme
yer alsa da sistematik ve zengin bir kent rehberi igerigi sunma agisindan
oldukga zayiftir. Yerel yagsama dair etkinlikler, kiiltiirel ¢aligmalar, festivaller
konusunda bilgilere belediyenin sosyal medya hesaplari izerinden ulagildig:
goriilmektedir. Web sitesi tizerinde yapilacak ¢aligmalarla daha biitiinlesik
ve zenginlestirilmis bir kent rehberi modiilii kullanicilara gereken bilgileri
sunacaktir.

4.4.4.Arsuz Belediyesi

Arsuz Belediyesi web sitesinde kent rehberi, muhtarliklar, turistik ve
kiiltiirel igerik modiilleri bulunmaktadir. Tigede yapilan festivaller, deniz
turizmi, dogal giizellikler bakimindan bilgilendirici igerikler sayfada yer
almaktadir. Bunun yani sira gastronomi, konaklama, gezi rehberi, ulagima
dair daha zenginlestirilmis kent rehberi modiilii ile desteklenmelidir.
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4.4.5.Reyhanli Belediyesi

Reyhanli Belediyesi web sitesinde “Reyhanli Tarihi, Muhtarliklar, Afet-
Acil Toplanma Yerleri, Reyhanli $ehir Haritasi, Parklarimiz, No&betgi
Eczaneler” gibi meniiler kent rehberi igerigi agisindan zengin bir goriiniim
sunmaktadir. Dolayisiyla yerel yagama dair hizmet alanlar ile ilgili yeterli
bilgilerle desteklenen sayfa hem tarihsel siire¢ hem de afet yonetimi agisindan
1yl 6rnek uygulamalari igerisinde yer almaktadir.

4.4.6.Payas Belediyesi

Payas Belediyesi web sitesi igerisinde “Kesfedin” meniisii yer almakta ve
bu meniide Sokullu Kiilliyesi, Damlatag Magarasi, Cin Kule, Payas Kalesi
tanitilarak yerelin tarihi ve turizm degerleri ile ilgili bilgiler verilmektedir.
Yerel mirasin dijital platformda goriiniir kilinmasi hususunda kent rehberi
igerigi agisindan giiclii ve zengin bir 6rnek olugturmaktadir.

4.4.7 .Erzin Belediyesi

Erzin Belediyesi web sitesinde “Belediye Hakkinda” baghig: yer almakta
bu baghk altinda Kkiiltiirel 6zellikler ve tarihi degerler hakkinda bilgiler
verilmektedir. Yerel yasama dair hizmet igeriklerine nobetgi eczaneler,
projeler ve duyurular baghklar: ile ulagilabilmektedir. Dolayisiyla tarihi ve
giincel igeriklerin bir arada sunulmasi dengeli, zengin bir kent rehberi igerigi
goriiniimii saglamugtir.

4.4.8.Kirikhan Belediyesi

Kirikhan Belediyesi web sitesinde “Kirikhan Tarihine Genel Bakig, Nobetgi
Eczaneler” gibi meniiler kent rehberi agisindan sinirl igerik sunmaktadir.
Kentin tarihine dair bilgiler kentsel kimligi tanitima katki saglamakla birlikte
turizm, gezi rehberi ya da ulagim gibi igeriklerin zayif oldugu, gelistirilmesi
gerektigi goriilmektedir.

4.4.9.1skenderun Belediyesi

Iskenderun Belediyesi web sitesinde kente dair énemli projeler, haberler
ve duyurular yer alirken, sahil ve liman kenti olusu dikkate deger goriilerek
detayli bir turizm igerigi ile tasarlanmig goriiniim yer almamaktadir. Dijital
kimligi ve goriiniirliigli giiglendirmek adina daha gelistirilmis bir kent
rehberi igerigi ile kentin tarihi, ekonomik degeri, sahili, turizm potansiyeli,
sanayisi alt baghklar ve agiklayici bilgilerle desteklenebilir.
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4.4.10.Dortyol Belediyesi

Dortyol Belediyesi web sitesinde “Nobet¢i  Eczaneler, Sorumluluk
Alanlari, Mahalle Muhtarlari” gibi bagliklar yerel yasama dair temel diizeyde
pratik bilgiler sunmaktadir. Kentin tarihgesi, kentte konaklama, yeme-igme,
turizm, gezi rotalar1 gibi igeriklerin sistematik gekilde kent rehberi igerigine
uygun sekilde zenginlestirilmesi gerekmektedir.

4.4.11.Belen Belediyesi

Belen Belediyesi web sitesinde duyurular, projeler bagliklarina gore kentin
tarihi, kente dair turistik bilgiler kent rehberi igerigi sinuirlt bir goriiniirliige
sahiptir. Belen ilgesinin bir gecis giizergahinda yer almasi, sira digt cografi

konumu gelistirilebilecek igerikler agisindan firsatlar barindirmaktadir.

4.4.12.Hassa Belediyesi

Hassa Belediyesi web sitesinde “Duyurular, Projeler, Haberler”
meniileri yer alirken bu bagliklar altinda ilgede gergeklestirilen etkinlikler,
festivaller, kiiltiirel ve sosyal igerikler sunulmaktadir. Yerel tarth ve gezi
rotalart olugturularak dijital bir kentsel kimlik ile kent rehberi igerigi
zenginlestirilebilir.

4.4.13.Kumlu Belediyesi

Kumlu Belediyesi web sitesinde “ng Rehberi, Resmi Ilan Portals,
Onemli Telefon Numaralar” menii 6geleri yer almakta olup sayfada genis
yer tutan giincel haberler ve projelerde yerel, giincel yasama dair bilgiler
sunulmaktadir. Tlgenin tarihi, sosyal, kiiltiirel, turistik degerlerine iliskin
igerikler daha goriiniir kilinarak detayl igeriklerle desteklenmelidir.

4.4.14.Altinozii Belediyesi

Altinozii  Belediyesi web sitesinde “Haberler, Projeler, Duyurular,
Nobetci Eczaneler” bagliklar: yer almakta olup bu menii ogeleri yerelde
giinliik yagama dair 6nemli ve giincel bilgiler sunmaktadir. Dyjital 6lgekte bir
kentsel kimlik olugumu igin ilge tarihi, kiiltiirii, sosyal dokusu ve gezi rotasi
niteliginde igeriklerin gelistirilmesi ve goriiniir kilinmasi gerekmektedir.

4.5. Teknik Performans ve Erisilebilirlik

Yerel yonetimlerin web sayfalarini teknik performans ve erisilebilirlik
Olgeginde degerlendirirken site hizi, sitenin galigir olmasi, mobil uyum
ve meniilere erigilebilirlik gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu olgekte
Hatay’in tiim ilge belediyelerinin web sayfalar1 degerlendirilmektedir.
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4.5.1.Antakya Belediyesi

Antakya Belediyesi web sitesinde erisim sorunu yaganmazken site
geleneksel masaiistii bir yap1 goriiniimde olup font biiyiitme ve erisilebilirlik
meniisii gibi araglar ile mobil uyum konusunda sinirl kaldigi goriilmektedir.
Teknik performans agisindan yeterli bir diizeyde oldugu soylenebilirken
erigilebilirlik diizeyinde daha gelistirilebilir goriiniimde oldugu ifade
edilebilir.

4.5.2.Defne Belediyesi

Defne Belediyesi web sitesi igerik agirhginin daha statik bir yapida
oldugu, mentiler hizli sekilde yiiklenebilirken, teknik performans olarak
stabil oldugu soylenebilir. Erigilebilirligin 6zel segeneklerle desteklenmesi
ve mobil uyum konusunda Erzin belediyesi kadar goriiniir ve agik vurguya
sahip olmadigy ifade edilebilir. Bu nedenle erisilebilirlik puani orta diizete
tekabiil etmektedir.

4.5.3.Samandag Belediyesi

Samandag Belediyesi web sitesi teknik performans agisindan olumlu bir
profil sunmaktadir. Igerige iliskin giincel yogunlugun hayli yiiksek oldugu
sitede erigim sorunu yaganmamasi bunun en 6nemli gostergesidir. Sitede
yer alan “Mobil Uygulamalarimiz” meniisii kurumsal yapinin mobil iletigim
kanallarin1 6nemsedigini belirtse de web arayiiziinde yer alan erisilebilirlik
ayarlar1 geligime muhtag, sinirl bir goriiniime sahiptir.

4.5.4.Arsuz Belediyesi

Arsuz Belediyesi web sitesi tasarim agisindan sade, teknik performans
agisindan da hizli yiiklenen meniilerle olumlu bir 6rnek olugturmaktadir.
Ozel gereksinimli kullanicilar igin tasarlannug yiiksek kontrast modu, metin
biiylitme gibi teknik oOzellikler sunan sayfada erisilebilirlik meniisiiniin
goriiniirliigiiniin artirilarak giiglendirilmesi gerekmektedir.

4.5.5.Reyhanli Belediyesi

Reyhanli Belediyesi web sitesinde yer alan ¢agri merkezi ve kolay menii
baglantilar1 teknik agidan erigimi hizli, basit ve kolay kilarken, mentiler
arast gegigler ile sayfalarin yiiklenmesi konusunda stabil bir yapida oldugu
sOylenebilir. Bununla birlikte mobil ara¢ uyumu ve erigilebilirlik araglarinin
gelistirilmesinin gerektigi ifade edilebilir.
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4.5.6.Payas Belediyesi

Payas Belediyesi web sitesi fotograflar, gezi rehberi gibi igeriklerle
desteklenen gorsel odakli bir gortiniim sunarken meniiler arasi gegisler
akicidir. Mobil optimizasyon vurgusu zayif ve erigilebilirlik simgeleri de
sinirl gortiniirliige sahip oldugu igin erigilebilirlik seviyesinin orta diizeyde
teknik performansin ise gorece iyi seviye oldugu soylenebilir.

4.5.7.Erzin Belediyesi

Erzin Belediyesi web sitesi meniiler arast akici gegisler ve hizli ytikleme
ozellikleri ile teknik performans agisindan olumlu bir profile sahiptir. Site
modern bir gortiniim sergilerken 6zel gereksinimli bireyler i¢in erisilebilirlik
simgelerinin olmasi da 6nemli bir avantaj olugturmaktadir.

4.5.8.Kirikhan Belediyesi

Kirikhan Belediyesi web sitesi yapisi itibariyle blog tabanli oldugu igin
igeriklerin hizl bir gekilde yliklenmesine olanak saglamaktadir. Meniilerin
net olmasi, metin tabanli igerikler sunmasi temel diizeyde erisilebilirligi
desteklerken teknik performans agisindan gelismis, kapsamli belediye
portallariyla kargilagtirildiginda sinirh bir diizeyde yer almaktadir.

4.5.9.Iskenderun Belediyesi

Iskenderun Belediyesi web sitesi meniiler arasi akici ve hizli gegisleri
ile tek sayfa tecriibesi sunarken bu modern goriiniirliigii kullandigi SPA
yapistyla saglamaktadir. Buna ragmen bazi kullanicilar igin klasik link-sayfa
yapisindan farkli olmasi nedeniyle kullanma ve aligma siirecinde biraz ¢aba
gerektirebilir. Kod yapisinda da igeriklerde JavaScript kullanilmakta bu da
zayif donanima sahip cihazlarda sistemin etkin galigmasini, performansini
olumsuz etkilemektedir.

4.5.10.Dortyol Belediyesi

Dortyol Belediyesi web sitesi geleneksel bir kurumsal tema oOlgeginde
goriiniim  sergilemekte, mentiler arasi gegislerde ve sayfa yiiklemelerinde
teknik bir sorun goriinmemektedir. Erigim temel diizeyde iken erisilebilirlik
meniileri 6zel simgelerle desteklenmemektedir.

4.5.11.Belen Belediyesi

Belen Belediyesi web sitesinin altyapist eski nesil teknolojiye dayanmakta
bu durum da daha diigiik diizeyde bir sistem ihtiyact gerektirmesi nedeniyle
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avantaj saglamaktadir. Bunun yanu sira erisilebilirlik araglarinin olmamast ise
bir dezavantaj olarak degerlendirilmektedir.

4.5.12.Hassa Belediyesi

Hassa Belediyesi web sitesinde “Giincel Haberler, Foto Galeri,
Videolar, Duyurular” meniileri yer almakta ve bu sayede hizli erisilebilirlik
desteklenmektedir. Site hem gorsel hem de metin agirlikli klasik bir yapiya

sahipken bu teknik performans agisindan sorunsuz ¢aigmasini saglamaktadur.

Ozel gereksinimli bireyler igin ekran okuyucu destegi, font biiyiitme,
kontrast gibi ozelliklerin olmamasi erisilebilirlik araglarinda eksiklik olarak
degerlendirilmektedir.

4.5.13.Kumlu Belediyesi

Kumlu Belediyesi web sitesinde teknik boyutta erisgim sorunu
yaganmazken, kurumsal bilgiler, proje sayfalar1 ve meniiler aras1 gegislerde
olumlu bir profile sahiptir. Buna ragmen mobil araglarla uyum ve erigilebilirlik
simgeleri modern tasarim agisindan sinirhdir.

4.5.14.Altin6zii Belediyesi

Altinozii Belediyesi web sitesinde “Haberler, E-Belediye, Duyurular,
Projeler” meniileri yer almakla birlikte sitede erigim sorunlar yagandig rapor
edilmigtir. Mobil optimizasyonu ve erigilebilirlik simgelerinin gortiniirliigii
zayif olup teknik performans agisindan da gelistirilmesi gerekmektedir.

Belediye 1.Kullanilabilirlik 2. Seffaflik 3. Etkilesim 4. Kentrehberi 5. Teknik Genel

Antakya 4 4 3 3 3

Defne 4 5 3 4 3 4
Samandag 4 3 4 3 3 4
Arsuz 4 5 4 4 3 4
Reyhanh 4 5 4 5 3 4
Payas 4 3 3 5 3 4
Erzin 5 3 3 4 4 4
Kirikhan 3 2 3 3 3 3
Iskenderun 3 3 3 3 3 3
Dértyol 3 3 4 3 3 3
Belen 3 3 3 2 3 3
Hassa 3 3 4 2 3 3
Kumlu 3 3 4 3 3 3
Alanozii 3 3 4 3 2 3
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4. SONUC VE DEGERLENDIRME

Yerel yonetimler, yerel halkin mahalli miigterek ihtiyaglarmi kargilamak
tizere kurulan idari ve mali Ozerklige sahip kamu tiizel kigilikleridir.
Anayasal bir olusumdur. Yerel demokrasi ve katilim agisindan gok 6nemlidir.
Kamu yonetiminde teknolojik gelismelerle beraber E-devlet uygulamalar:
kullanilmaya baglanmig ve yerel yonetim anlaminda E-belediyecilik bu
uygulamanin yerel nitelikte hayata gegirilen agamasini olugturmaktadir.
E-belediyecilik bagka bir ifadeyle interaktif belediyecilik, giiniimiiziin yiiksek
teknolojisini kullanarak, siirekli ve hizli bir sekilde yerel hizmetleri sunmak,
geleneksel modelden gagdas modele ge¢mek ve halkin katilimini arttiran bir
uygulama olarak degerlendirilmektedir. E-belediyecilik; yerel yonetimler
agisindan degerlendirildiginde seftaflik, hesap verebilirlik, halkin katiliminin
artmasi, hizmetlerin dijital ortamda daha hizli bir gekilde sunumunu sagladig:
goriilmektedir. Bu uygulama ayni zamanda yerel yonetimlerin etkinligini
arttiran ve yerel demokrasiyi giiglendiren bir ara¢ olarak goriilmektedir.
Dijital Doniigiim kavrami ise Tiirk Dil Kurumu giincel Tiirkge sozliigiine
gore zaman ve maddi tasarrufa kavugmak igin bilgi teknolojilerinin
kullanilmasi, 1§ siireglerinin elektronik ortamda yiiriitiilmesi anlamina
gelmektedir. Bu doniigiim ile akilli kent otomasyonu, ¢agr1 merkezi, miisteri
iligkileri, mezarlik bilgi sistemi, video konferans, kimlik paylagim sistemi,
sosyal medya ve duyuru/hizmet paylasimi gibi hizmetler yerel idareler
tarafindan gergeklestirilmektedir.

Yerel yonetimlere dair yapilan bu web sitesi degerlendirmesi ile Hatay
ilgelerinin kurumsal Olgekte dijital goriiniirliik boyutu iizerinde durulurken,
dijital yonetigim kapasitelerine dair genig ¢aplt bir arastirma sunulmaktadir.
Bu galigma gelecekte yapilabilecek yerel yonetimlerin e-belediye hizmetlerine
iliskin analizlerde kullanilabilecektir. Ozellikle web siteleri {izerinden e-devlet
entegrasyonunun saglanarak daha hizli ve etkin islemlerin yapilabilmesi,
e-belediye hizmetlerine dair web sitesi tizerinden bagvurularin gergeklestirilip
Odemelerin yapilabilmesini saglayan yerel yonetimler belirtilmektedir. Yine
bu ¢aliyma ile her bir yerel yonetim igin ilge bazli e-belediyecilik dijital
kapasite endeksi olusturulabilmesine olanak taninmaktadir. Gelecekte
belediye yoneticileri ile yapilabilecek nitel goriigmelerde sorulacak sorularin
hazirlanmasi hususunda bu galigma yol gosterici olacaktir. Meclis kararlarinin
gortintirliigli, neden yayinlanip yayinlanmadigi ya da web sitesinin
bagkanla iletisimde etkilesime imkan taniyip tanimadigr gibi bir dizi soru
yoneltilebilmesine bir alt yap1 olugturmaktadir.
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Tirkiye’de Yerel Yonetimlerde Dijitallegme!

Muhammet Ciftci?

Vedat Yilmaz3

Ozet

Dijital doniigiim, yalmzca hizmetlerin elektronik ortama taginmasini degil;
yonetim siireglerinin daha etkin, katilimci, seffaf ve hesap verebilir bir yaprya
kavugturulmasini hedefleyen ¢ok boyutlu bir degisimdir. Yerel yonetimlerin
vatandaglara en yakin idari birimler olmasi nedeniyle dijitallesme siirecinin
ciktilar, toplumsal katilim, yerel demokrasi, hizmet kalitesi ve vatandasg
memnuniyeti tizerinde dogrudan belirleyici olmaktadir. Bu sebeple yerel
yonetimlerde dijitallesmenin sundugu imkanlardan yararlanilmaktadur.

Tirkiye’de yerel yonetim birimleri olan belediyeler, il 6zel idareleri ve koy
yonetimlerinde dijitallesme  etkinlestirilmistir. Bu ¢aliygma kapsaminda
da Tirkiye’deki mevcut durumu incelenmis; dijital cagda ortaya gikan
uygulamalarin hizmet sunumu, bilgiye erigim, kaynaklarin etkin kullanimi
ve yerel kalkinma tizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Bunun yani sira
Covid-19 pandemisinin yerel yonetimlerde dijital doniistimii hizlandirdigy,
ozellikle uzaktan ¢aligma, ¢evrim i¢i damigmanlik ve dijital iletisim kanallarinin
kullanimint artirarak dijital kapasiteyi gelistirdigi bulgularina yer verilmistir.
Elde edilen veriler, dijitallesmenin yerel yonetimlerde etkinligi artirdigy,
vatandag ile yonetim arasindaki mesafeyi azalttigi ve yerel demokrasiyi
gii¢lendiren yeni yonetisim modellerine imkén sagladigini gostermektedir.
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1. Girig

Dijitallesme, giiniimiiz kamu yoOnetimi anlayisin1 koklii bir bigimde
doniigtiiren, hizmet sunumu ve yonetsel siiregleri yeniden sekillendiren
stratejik bir olgudur. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu hizmetlerine
entegre edilmesi, yalnizca teknik bir yenilik degil; yonetim anlayigini, karar
alma mekanizmalarini, vatandag-devlet iliskilerini ve toplumsal beklentileri
etkileyen yapisal bir degisimdir. Yerel yonetimler ise vatandaglara en yakin
idari birimler olmalar1 nedeniyle bu doniigiimiin en goriiniir ve en etkili
uygulama alanlarini olugturmaktadir.

Tiirkiye’de dijital doniigim siireci, 2000’li yillardan itibaren e-devlet
uygulamalariyla birlikte ivme kazanmug; belediyeler, il 6zel idareleri ve
diger yerel yonetim birimleri hizmetlerini dijital ortama tagtyarak gagdag
yonetigim ilkelerine daha fazla uyum saglamaya baglamistir. Cografi bilgi
sistemleri (CBS), kent bilgi sistemleri (KBS), akilli kent uygulamalar
ve dijital hizmet platformlari; vatandagin karar siireglerine erigimini
kolaylagtiran, kamu hizmetlerinin hizin1 ve niteligini artiran temel araglar
haline gelmistir. Bu teknolojiler ayni zamanda geffaflik, hesap verebilirlik
ve katilim gibi demokratik degerlerin yerel diizeyde giiglenmesine 6nemli
katkilar sunmaktadr.

Dijital doniigiimiin yerel yonetimler agisindan en kritik yonlerinden
biri, hizmetlerin daha hizli, etkin ve diigiik maliyetle sunulabilmesi;
biirokrasinin azaltilmas1 ve vatandag memnuniyetinin artirilmasidir. Ozellikle
biiyiiksehirlerde artan hizmet talepleri, belediyeleri dijital uygulamalar: daha
yogun kullanmaya yoneltmistir. Ote yandan il 6zel idareleri de kirsal alanlara
yonelik hizmetlerin planlanmasi, izlenmesi ve raporlanmasinda dijital
altyapiyr 6nemli bir arag olarak kullanmaktadir. Ancak koy yonetimleri,
altyapr eksiklikleri ve smurli kurumsal kapasite nedeniyle dijitallesme
stirecinde diger birimlerin gerisinde kalmaktadir.

Covid-19 pandemisi, Tirkiye’de yerel yonetimlerde dijitallesmeyi
hizlandiran 6nemli bir doniim noktasi olmustur. Uzaktan ¢aligma, ¢evrim
i¢i damgmanlik, dijital iletisim ve veri temelli karar alma siiregleri, yerel
yonetimlerin dijital kapasitesini gelistirmistir. Bu stireg, dijitallesmenin artik
bir tercihten ziyade zorunlu bir yonetim modeli oldugunu ortaya koymustur.

Bu galigma, Tiirkiye’de yerel yonetimlerde dijital doniigiimiin kapsamini,
etkilerini ve mevcut uygulamalarini akademik bir gergevede incelemeyi
amaglamakta; dijital ¢agda yerel yonetimlerin roliinii, kargilastiklar: firsat ve
zorluklarla birlikte degerlendirmektedir.
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2. Yerel Yonetimlerde Dijitallesme ve Topluma Katkilar:

Yerel Yonetimler giiniimiizde birgok {ilkede kamu yOnetiminin 6nemli
ve vazgegilmez bir unsuru olarak yerel nitelikteki ¢aligmalari icra etmektedir
(Tamer, 2016: 134). Yerel yonetimler, merkezi yonetimin karar almaya iligkin
yetkilerinin 6nemli bir kisminin kendi sorumluluklari ve denetimleri altinda
olmak iizere yerele aktarildig: birimlerdir. Yerel halkin miisterek nitelikteki
ihtiyaglarini kargilamak birincil gorevleridir (Atmaca ve Geylani, 2020:260;
Akinci, 2019: 99-116). Devlet ve vatandaglar arasindaki iligkilerin gogunda
yerel yonetimler, devletin tarafini temsil eden halka en yakin idari birimler
olmalar1 nedeniyle 6nem tagimaktadir. Yerel yonetimlerde dijital doniigiimiin
amaci, yerel yonetimlerin iistlendigi hizmetlerin  ve sorumluluklarin
elektronik ortamlara aktarilmasindan ¢ok daha genis bir anlam igerir
(Parlak ve Sobaci, 2008: 234-235). Ciinkii dijital doniisiimiin bir pargas:
olan e-belediye, daha 6nce de belirtildigi gibi bilgi ve iletigim teknolojileri
aracihigiyla yerelde vatandaglara daha hizli, kaliteli, etkin, verimli, sonug
odakli ve tatmin edici hizmetler tiretilmesidir. Kamu hizmetlerine erigme
ve katilimda egitligin saglanmasindan yerel demokrasiye kadar s6z konusu
hizmetlerin elektronik ortamlara aktarilmasindan ziyade 6ziinde gok daha
genig ve kapsamli bir siire¢ ve amacin iriinii olarak kabul edilmektedir
(Eryilmaz, 2015: 217; Gogoglu, 2020: 617-618). Teknolojinin 6zelliklede
internet kullaniminin yayginlagmasi, artan vatandas talepleri, kurumsal
imajin ve hizmet kalitesinin yiikseltilme diigtincesi, kurumsal taninilirhgin
arttirilmasi, halkla iligkilerin daha etkin hale getirilmesi, 6nemli bilgilerin
daha genig kitlelerle paylagilabilmesi, kamuoyu aragtirmalarinin daha az
maliyetle ve etkin bir sekilde yapilabilmesi, toplam maliyetlerin azaltilmasi,
tahsilat oraninin yiikseltilmesi, biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltiimasi, yasal
yikiimliiliiklerin yerine getirilmesi, katiim ve geffaflik arzusunun artmasi
ile kamu hizmetlerinin sunumundaki etkinligin artirilmas: gibi unsurlar
belediyeleri, dijital (elektronik) diinyaya adim atmaya itmigstir (Mecek,
2017: 1817). Vatandaga iyi hizmet sunmak yonetimin kalitesini ortaya
koymaktadir. Vatandagin hizmete ulagimi yonetimin devamlihiginda ki
onemli bir parametredir (Yilmaz ve Mecek, 2021: 130).

E-belediye, her gegen giin geligmekte olan bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanilmasiyla insanlara hizmet etme ve geffat’ yonetimin saglanmasinin
temelini olusturan ¢agdag belediyecilik anlayigt olmasindan dolayr (Henden
ve Henden, 2005: 16), bu alandaki djjital doniigtimiin temel hedefi farkli
kamu kurum ve kuruluslarinda verilmekte olan hizmetlerin tek bir portalda
toplayarak tiim bilgilere tek noktadan erisimi saglamaktir (Sahin, 2008:
166). Bundan dolay: dijital doniisiim ile yerel yonetimler ve merkezi yonetim
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arasindaki uyum ve koordinasyonun saglanmasinda aracilik gorevi yaptig
soylenilebilir (Durna ve Ozel, 2008: 15).

E-devlet uygulamalarina gegisle birlikte yerel yonetimlerde e-belediye
uygulamalarina 6nem verilmesi ve makro agidan planlar yapmasi durumunda
bu gelismelerin bilgi toplumunun ihtiyaglarini kargilamaya yonelik oldugu
goriilmektedir. E-belediye ¢ok gesitli faaliyet ve igeriklere sahip olup, son
teknolojiyi bir yonetim anlayisi ig¢inde kullanmayr amaglamaktadir. Bu
baglamda e-belediye, devletten elde edilen bilgiye daha kolay erisimin
saglanmasindan, toplumsal kalkinma olanaklarinin uygulamak igin sivil
toplum desteginin artirilmasina kadar genis bir yelpazede sonuglar ortaya
koymaktadir (Postaci ve Ayhan, 2013: 18).

Dijital olarak bagarili bir gekilde doniigebilen yerel yonetimler; Klasik
yerel yonetimlerin yaklagimlarindan oldukga farkli bir yonetim anlayigt
sunmaktadir. Bu yeni yonetim anlayist daha katiimcr olmaya, seffafliga
dayanan ve klasik yonteme gore daha fazla memnun edici 6zellige sahiptir.
Bu anlayigla yerel yonetimlerde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi
sadece hem vatandaglara degil ayrica yerel yonetimlerin kendisine de gesitli
faydalar saglar. Vatandag baglaminda bakildiginda, kirtasiyecilik maliyetini
azalmakta ve bunun sonucunda evrak getir-gotiir iglerini azaltmaktadur,
halkin yerel kamu ihtiyaglarini kargilamada hiz ve maddi tasarruf saglar
ve boylece vatandagin memnuniyetini artirir. Yerel yonetimler ise bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanimindan hem merkezi yonetime hem de
vatandaglara karg1 sorumludur. Bu sorumlulukla yerel yonetimlerin bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanim konusunda merkezi yonetime gore daha
avantajli bir konuma sahiptir (Ugkan, 2003: 295).

Yerel yonetimlerin dijitallegmesi siirecinde bilgi toplumu bakimindan
en Onemli giktisi; yerel halka merkezi yonetimden ¢ok daha yakin olmaktir.
Bu sebeple bilgi toplumunun geligmesi biiyiik oranda yerel yonetimlerin
sorunudur. Biitiin ve Yoriik’e gore, yerel e-devlet yapisinin hedefleri ve odak
noktalar1 sunlardir (Biitiin, 2016: 58; Yiirtik, 2017: 22):

Hizmet doniisiimii: Hizmetlerin daha erigilebilir ve uygun maliyetli, daha
duyarh hale getirilmesi, hizmetlere katilimi kolaylagtirma ve yerel hizmetler
ile ilgili miisteri deneyimini iyilestirmeye yardimc olabilir. Ornegin, engelli
vatandaglar i¢in daha erisilebilir hizmetlerin sunulmast.

Yerel demokrasinin yenilenmesi: Meclislerin daha agik, hesap verebilir,
kapsayict ve topluluklari yonetebilir hale getirebilmesi. Hiikiimetler,
vatandagin yerel temsilciler ile iletisimin kurulmasi konusunda kendi siyasi
temsilcilerine erigimlerine ve aralarindaki olanaklar tartigma igin meclislere
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yardimci olacaklardir. Ayrica yonetim, inceleme ve temsilci rollerinde konsey
rollerini destekleyebilir.

Yerel ekonomik canliliginin arttirilmasi: Modern iletisim altyapisi,
vasifli iggiicii ve e-i§ ortaminin etkin bir gekilde tamitilmasi, yereldeki ve
bolgedeki meclislerin kendi alanlarindaki istthdamlart tegvik etmelerine ve
vatandaglarinin istihdam edilebilirligini artirmalarina yardimer olur.

Sonug olarak, kamu yonetimi iginde dijital doniigiimiin en temel
giktisindan  biri  haline gelen e-belediyenin gergeklestirilmesi  ancak
giiniimiizdeki teknolojilerinin geldigi diizeyde gergeklesebilmektedir. Temel
amact yerel yonetimlere daha fazla seffaflik, verimlilik ve demokratik hale
getirmek olan e-belediye ile yerel yonetimlerin bilgi toplumu amacina
gerekli katkilart da yapmasi beklenmektedir. Bilgi toplumu hedefine
ulagmada kugkusuz yerel yonetimlerin ¢ok 6nemli bir yeri bulunmaktadir.
Bu baglamda yerel yonetimlerin temel olarak iki gorevi yerine getirmesi
beklenmektedir (Yildirim ve Oner, 2004: 54). Bunlardan birincisi, yerel
yonetimlerin kurumsal yapilarini giiniimiiz bilisim teknolojileriyle yenilemek
ve bu teknolojiyi hizmet sunumunda aktif olarak kullanmak, ikincisi ise
kurumsal yapisin1 vatandaga yaygin egitim verecek diizeye getirmektir.
Vatandaglarin biiyiik bir kismi e-belediye ve bu teknolojiden haberdardur,
ancak bu hizmetlerden haberi olmayan vatandaglari bilgilendirme ve bu
konuda onlara gereken egitim vermede yerel yonetimlere biiyiik gorevler
diigmektedir. Bu baglamda, yerel yonetimler ¢alisanlarini ve vatandaglarini
hem bu teknolojiye hem de bilgi toplumuna hazirlamasi olduk¢a 6nemli
bir gorevdir. Vatandaga en yakin yerel yonetimler, herkese bilgi ve iletisim
teknolojileri imkanlarinin saglanmasindan ve toplumsal doniisiimden daha
fazla sorumludur (Ulusoy ve Cobanogullari, 2013: 284).

3. Yerel Yonetimlerde Djjital Doniigiimiin Temel Ciktilar:

Hizli bir gekilde biiyiimekte, gelismekte ve kentlesmekte olan bir
diinyada, bilhassa 20. yiizyilin sonlarindan giiniimiize kadar bireylerin
hayatlarinda 6nemli degisiklikler yasanmaktadir. Bu degisiklikler bireylerin
yasadig1 bolgelerde; sosyal, ekonomik, idari ve kiiltiirel etkilesimler yaratmug
ve vatandagin hizmet alanlarina yonelik taleplerini de gesitlendirmistir. Tim
bu degisimler kent yonetimlerini daha aktif olmaya zorlamaktadir. Kamu
sektoriindeki bilgi ve iletisim teknolojilerdeki gelismeler yonetim bigimlerini
de benzer sekilde degistirmeye baglamigtir. Yaganan bu degisimlere ve
gelismelere ayak uydurmak amaciyla kamu hizmetleri farkli yonetim ve
orgiitlenme bigimleri kullanilarak yiiriitilmeye galigimaktadir. Kullanilan
yonetim ve Orgiitlenme ¢esitleri, kamudaki hizmetlerin nitelik ve konularina
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gore farklilik gostermektedir (Toprak, 2014: 3). Dijital hizmetler her gegen
giin artmaktadir ve bu baglamda igerikleri zenginlesmektedir. Diyjitallegen
baslica yerel yonetim hizmetlerine iligkin agiklamalar agagida verilmistir.

3.1. Cografi Bilgi Sistemleri

Siirekli olarak gelismekte olan teknoloji, pek ¢ok alanda insanin yagamini
kolaylagtiracak yenilikler ve hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetler iginde en
onemli olanlarda bir tanesi Cografi Bilgi Sistemleridir (CBS). Giiniimiizde
neredeyse her alanda kullanilmakta olan ve olduk¢a da 6nemli bir arag haline
gelen cografi bilgi sisteminin (CBS) kavramsal temelleri 1950l yillara
dayanmaktadir. Zaman iginde geligen teknolojik imkanlarin da destegi ile
yetenek ve ozellikleri zenginlestirilen cografi bilgi sistemi, kisilerin giinlitk
yasamlarinda yonleri bulmalari icin kullandiklar1 basit uygulamalardan,
kiiresel iklim 1ile ilgili risklerin belirlenmesine kadar genis bir yelpazede
onemli ¢oziimlerin sunuldugu bir arag haline gelmistir. Diinyadaki verilerin
¢ogunlugunun mekansal olmasi ve mekansal verinin cografi bilgi sistemi
aracih@iyla sozlii veriler ile iligkilendirilmesi bu gelismede 6nemli bir itici
gii¢ haline gelmistir (Henden ve Henden, 2005: 51).

Sarbanoglu tarafindan cografi bilgi sistemleri, “cografi varhiklarla ilgili
grafiksel ve grafiksel olmayan bilgileri toplama, depolama, isleme, analiz
etme ve gosterme iglevlerini biitlinlestiren donanim ve yazilim bilesenleri”
olarak tanimlamaktadir (Sarbanoglu, 1990: 72). Garal-Nabi ise (1997) bunu
“cografi referansh bilgiyi depolama, isleme, sorgulama ve gorsellestirme
islemini yapan bir sistem” olarak tanimlamigtir (Garal-Nabi, 1997: 94).
Dolayisiyla, cografi bilgi sistemleri, genis bir kullanim yelpazesi ve biitiinlesik
disiplinler ile bir biitiin olarak ¢aligan bir sistem oldugu soylenebilir (Gopi,
2007: 98).

3.2. Kent Bilgi Sistemi

Cubuk’a (2015: 69) gore Kent Bilgi Sistemi (KBS), bir kentin grafiksel
ve grafiksel olmayan verilerini saglayip bu verileri giincelleyip ve yoneterek
kentsel yonetim ve kentsel hizmetlerin sunumunda etkin ¢6ziimler sunan
cografi bilgi sistemi destekli bir sistem oldugunu belirtmektedir (Cubuk,
2015: 69). Akman ve Ozaslan’a gore kentin cografi ozellikleri, sosyal ve
ekonomik alanlarini, altyaps sistemlerini, giivenlik ve bilgiyi gibi birgok alan1
kapsamaktadir. Kent Bilgi Sistemleri bireylerin kent ile ilgili en son ve giincel
bilgiye ulagmasini ve bunlar1 analiz etmesini saglayan harita tabanli bilgi
sistemleridir (Akman ve Ozaslan, 2018: 40). Bu bilgiler, yerel yonetimlere
vatandag odakli hizmet verebilmek igin dogru ve hizlica erisilebilen bilgilerdir.
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3.3. Akill1 Kentler

Kigilerin kentsel alanlari tercih etmesi ve kentsel alanda yagamasi, devleti,
kamu idarelerini ve kent yoneticilerini niifus yogunlugunun sebep oldugu
problemlere ¢6ziim bulmaya ve onlar1 yaganabilir altyap1 ¢6ziimleri bulmaya
zorlamaktadir. Bu baglamda bilginin ve iletisim teknolojilerinin kullanilarak
problemlere ¢oziim bulmaya yonelik ¢abalar, “akilli kent” olgusunun ortaya
gtkmasina katkida bulunmugtur. Kentsel zorluklarin tistesinden gelebilmek
i¢in hizli ¢6ziim arayan ve diinyadaki sehirleri ‘daha akallr’ bir sekle getirmeyi
hedefleyen bu sistem, kentleri siirdiiriilebilir ve yasanilabilir bir seviyeye
tagimay1 hedeflemektedir (Varol, 2017: 45).

Akilli kent kavraminin tiim disiplinleri, donemleri ve perspektifleri
kapsayan genel nitelikli ve herkes tarafindan kabul edilen ortak bir tanimi
bulunmamaktadir. Bunun en temel nedeni, akilli kent olgusunun siirekli bir
gelisim ve doniigiim halinde olmasi, gelisen teknoloji ve doniigen talepler
dogrultusunda kendisini yenilemeye devam etmesidir. Ayrica akilli kentin
teknik ve sosyal bir¢ok bileseni olmasi nedeniyle ayni zamanda farkli disiplinler
tarafindan incelenmekte ve gelistirilmektedir. Her disiplin kendi inceleme
alanina, bilimsel amaglarina, uygulama tekniklerine ve bilimsel araglarina gore
kavrama yeni anlamlar ve igerikler yliklemektedir (Mecek, 2021: 435). Akill
kent kavraminin net bir tanimi olmasa da gesitli boyutlarinin dikkate alindig:
ve kentsel uygulamalarin bilgi ve iletisim teknolojileriyle biitiinlestirildigi
ifade edilmektedir. Akilli kentin temel amaci birgok paydaga sahip bir grubu
igeren bilgi ve iletisim teknolojileriyle problemleri ¢o6zmektir. Akilli kentlerin
ortaya ¢ikmasi ve devamliliginin saglanmasi ve degerlendirilmesi stireci bilgi
aktarimi ile miimkiin olabilmektedir. Sehrin daha iyi yonetilmesi, kentin
kullanimi ve hayati kolaylastiran uygulamalar sadece var olan bilgilerin
yonetilmesi ile saglanabilir (Kutlu vd., 2018).

Yerel yonetimlerde bilgi  teknolojilerinin - kullanilarak  hizmetlere
erisgimin saglandigr uygulamalardan sonra e-belediye ya da sehir yonetim
sistemleri kullanilmaya baglanmigtir. Ayrica akilli kent uygulamalari, kigileri
tanimlayabilen ve istenilen bilgilere hizlica erisim saglayabilen uygulamalardir.
Bina, meydan, istasyon, otopark, aligveris merkezleri ve artirtlmig gergeklik
uygulamalar1 ile insan etkilesimi insan hayatina kolayliklar getirmeye
baglamugtir (Akgtl, 2013: 418).

3.4. Dijital Hizmetler

Teknolojik ilerlemelerin getirdigi dijital ¢agda yerel yonetimlerde etkili,
seffafliga dayali ve katilimcr bir yonetim anlayisinin benimsenmesinin onii
agilmugtir. Dijital ¢agin oncesinde yerel yonetimler gelismelerini ige doniik
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bir sekilde stirdiirmiistiir. Fakat teknolojik gelismeler ile beraber bagka bir
iilkeye gitmeden kendi uygulamalarini diger yerel yonetim uygulamalar:
ile kargilagtirabilmigler ve tiim diinyada uygulanan yerel yonetim modelleri
ile alakalr detayli bilgiye ulagabilmiglerdir. Yerel yoneticiler, uygun yonetim
modellerinin uygulanmasinin sonuglart hakkinda bilgi sahibi olmaya ek
olarak kit kaynaklarn nasil etkin ve verimli kullanilabilecegine de katkida

bulunmuglardir (Varol, 2017: 49).

Dijital yerel yonetimlerinin temel amaglart su sekilde agiklanabilir
(Henden ve Henden, 2005: 57):

Cok katilimli hizmetler: Bu hizmetler, bolgede bulunan kuruluslar
arasindaki aglar1 gelistirilerek geligmis iletigim, paylagilan bilgi sistemlersi,
erigim noktalar1 ve dagitim yontemleri vasitasiyla gelistirilebilir.

Dabha fazla erisilebilir hizmetler: Sunulan hizmetlere ev, kiitiiphane, ofis,
toplum merkezlerinden de erisilebilmelidir. Yani, bireyler sunulan hizmetlere
sadece ofis binalarindan degil her yerde bu hizmetlerden faydalanmalidir.
Esit erigim ve sosyal igerme, bu hedefe ulagmanin temel unsurlaridir. Ayrica
sunulan tiim hizmetlerin her zaman halka agik olmalidir. Bu hizmetlere
erigim, normal ¢aligma saatleri ya da Ozel teknoloji (erisim kanallarr) ile
sintrlandirilmamalidir.

Hizmetleri dijital olarak sunma veya destekleme: Dijital hizmetler,
hizmetlere ve bilgilere daha duyarli, daha iyi deger ve daha hizli erigim
saglar. Ornegin, okul degistirme, is kurma ya da adres bulma gibi hizmetler,
ortak iletigim merkezleri ve kurulan web siteleri ile basitlestirilmigtir. Bu
caliyjmanin temel amaci, aracisiz hizmet vermek ve gereksiz biirokrasiyi
ortadan kaldirmaktir.

Acik ve hesap verebilir hizmetler: Hizmetler, halkla istisareyi tesvik
ederek ve meclis tiyelerini destekleyerek halki temsilcileriyle temas halinde
tutar; planlar, oncelikler ve performans hakkinda bilgiye ulagmasini saglar.

Vatandaglarin kullandigr hizmetler: Vatandaglar bilhassa elektronik
hizmetlere uyum saglamakta, bu da ortam uygun oldugunda hizmet
maliyetlerini  diigtirecektir. Toplumun gelecekte elektronik hizmetlerden
ne bekledigini bilmenin zorluguna ragmen, dikkatli tasarim ve stirekli
danigmanlik, maliyetli yatirnm hatalarindan kaginmaya yardimer olacaktir.

3.5. Katilim

Katilim, dahil olma faaliyetine dayanmakta ve seyirci olmanin Gtesine
gegmektedir. Yerel yonetimlere katilim, yerel yonetimlerin karar organlari
tarafindan alinan kararlara yerel yonetimlerin yerel halkin faaliyetlerine
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katilimi olarak tanimlanmaktadir. Yerel yonetimler hem yerel katiim hem
de kamu hizmeti sunumu agisindan iistlendikleri islevleri sebebiyle halk
katihiminin ilk agamast olarak kabul edilir (Toprak, 2014: 36).

Iginde bulundugumuz agda yerel yonetimlerin yiiriittiigii kamu
hizmetleri, kiiresellesme ve teknolojideki gelismeler ile siirekli bir degisim
ve artig siireci igerisindedir. Yerel birimler ve kentlerin ortaya ¢tkmast ile gekil
kazanan sistemde hizmet yonetimi ve yonetim kavramlarina iligkin haklar
onem kazanmaya baglamistir (Kaypak, 2009: 216). Bundan dolay: idari
agidan karar verme siirecini daha hizli ve etkin hale getirme istegi 6n plana
gtkmugtir ve boylece karar verme siireci kolaylagmustir. Ciinkii kiiresellesmeyle
beraber dijital gagda ve hatta teknolojik devrimle kiiresellesmeyi olumlu
etkileyerek yerel vatandaglarin yonetime katilimi 6nemli 6lgiide saglanmaya
firsat vermistir (Belli ve Aydin, 2016:1700-1702). Tletisim ve bilgi alanindaki
ilerlemeler yerel katilimi olumlu olarak etkilemigstir. Yerel katilim artirilarak
yerel yonetimler kararlarini hizli ve etkin bir gekilde alabilirler (Kaypak,
2009: 230). Yerel yonetimlerin vatandaglarin katilimini nasil saglanacagina
iligkin bazi uygulama ve 6neriler sunlardir (Eren, 2011: 91):

* Vatandagin e-devlet hizmetine katilimlarin1 kolaylagtirma amaciyla
makul maliyetli internet erigim noktalarinin degerlendirilmesi,

* Alternatif olarak, 0zel sektordeki internet kafelerinin vatandasa
e-devlet hizmetlerinin sunulmasina izin verme (form, dijital imza vb.).

* Okul ve kitiiphanelerde  bilgisayar/internet  merkezlerinin
kullanimlarinin goz 6niinde bulundurarak devlet bilgi ve hizmetlerinin
saglanabilmesi.

* Facebook, Twitter ve YouTube benzeri sosyal ag siteler de dahil edilerek
Web 2.0 hizmetlerinin kullanimlar1 goéz oniinde bulundurarak, resmi
hiikiimet kanallar1, egitim ve turizm hakkindaki bilgilerin dagitimina
daha fazla sosyal katilimin saglanabilmesi.

* Yerel yonetimlerin biitiin kurumlar bazinda sosyal aglara katilim igin
genel bir stratejik plan gelistirme ve ilgili araglar1 gelistirmek ve bunlar1
uygulamak i¢in koordineli bir ¢aba gosterme,

* Yeni bir e-devlet ve e-sehir gibi cep telefonu destekli uygulamalarin
desteklenmesi ve gelistirilmesi.
3.6. Yonetisim

Dijital belediyeciligin birgok 6nemli sonucu ve ¢iktist bulunmaktadir.
Fakat belediyelerin hizmetlerinin elektronik ortamlara aktarmalarinin en
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onemli sonuglardan birinin yOnetisimin gelismesi oldugu soylenebilir.
Yonetim kavrami genel anlamda orgiit ya da kurulug kavramlarinin yerine
kullanilabilmektedir. Yonetim faaliyetlerinin biiyiik bir boliimiiniin orgiit
veya kurumlar tarafindan goriilmesi, “yonetim” ve “Orgiit” kavramlarini
birbirinin  yerine kullanilabilen kavramlar haline gelmigtir. 1982
Anayasasrndaki 125. maddede “Idarenin her tiirlii eylem ve islemlerine
karg1 yargi yolu agiktir” ifadesinde de goriildiigii gibi, idare (yonetim)
orgiitlenme anlaminda kullanilabilmektedir. Eryilmaz, yoOnetisimi kamu
yonetimi alanindaki yonetsel degisimin bir iirlinii olarak tanimlamaktadr.
Eryilmaz, kamusal alanda 1970’lerden sonra yonetigime gegisin temellerinin,
verimlilik-etkililik, katihm, sorumluluk paylagimi, hizmet kalitesi vb. gibi
ilkelerin ortaya g¢ikmasi ile baglantili bir sekilde atildigimi belirtmektedir.
Eryilmaz ayrica bu ilkelerin birbirlerini tamamlayan ve bilgi toplumunun
iretmis oldugu bir degisim oldugunu ifade etmektedir (Eryilmaz, 2009: 27-
28). Yonetigimi devlet ve toplumun katilimi olarak ifade eden Giiler’e gore
ise yonetigim, toplumun ve devletin ortak miisterekler aracihgiyla kamusal
alanda yonetimindeki birligidir. Giiler, yonetigimin devletin ve toplumun
arasindaki mesafeyi kapatmayi amagladigini ve bunun igin geligtirilmig
mekanizmalardan olustugunu vurgulamaktadir. Bu baglamda hiikiimetler/
iktidarlar 6nce biirokratik giiglerin egemenligini yurttaglarin lehine kirmig ve
ticayakli bir yonetim yapisin1 benimsemislerdir. Bunlarin ilki, vatandag odaklt
kamu yonetimi yaklagimidir. Tkincisi, toplumsal gelismelerin lokomotifi
olan &zel sektordiir. Uglinciisii ise toplumdaki temsil giiglerini artiran sivil
toplum kuruluglaridir. Giiler, bu ti¢ prensibin kapsaml bir ortaklik oldugunu
belirtmektedir (Gtiler, 2005: 38-39).

Soz konusu bu ortakhigin iginde devlet tiim unsurlar iizerinde tek giig
olmayip, oyunun kurallarini diizenleyen ve gerektigi zaman oyuna dahil
olan bir anlayig ile kamu hizmetlerinin etkinligini ve verimliligini saglar.
Yani devlet her seyi yapmak ya da yapmaya galigmak yerine orgiitleyen, diger
unsurlari igine alan, goriig alan ve isbirligi yapan bir yaklagimi gosterir. Bu
stiregte devletin ortaklar sivil toplum kuruluglari, vatandas, gozlemci, kamu
idari yapilar1 vb. olabilir Devlet ve halk kurumsal baglamda ikili diizeyde
temas halindedir. Yonetigimle birlikte sadece yerel degil ayrica merkezi
diizeyde devlet merkezli, klasik yonetim anlayis: terk edilerek vatandag odakl
bir kamu yonetimi anlayis1 ortaya konmugtur (Cukurgayir, 2006: 78; Akinci,
2021: 139-164).

Yonetigim bir dizi yaklagim ve ilke oldugu igin kendisini iyi veya koti
olarak gosterebilir. Ideal olan, her seyde olan bir olgu veya durumun iyi
ve ideal bir gekilde siirdiirtilebilmesidir. Bu sebeple iyi yonetisimin kendi
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iginde baz ilkeleri vardir, bunlar: Hesap Verebilirlik, Katilimcilik, Seftaflik,
Hukukun Ustiinliigii, Esitlik ve Verimlilik olarak siralanabilir.

4. Dijital Cagda 11 Ozel Idareleri

Tl 6zel idareleri, kentin sinurlart i¢indeki alanlarda mahalli hizmetleri kendi
biitgesi, tiizel kisiligi ve se¢gmenlerden olugan karar organlart ile yiriitmek
lizere kurulan yapilardir (Aydin, 2017:192). IPin genel ve 6zel idaresi
bulunmaktadir. 2005°te ¢ikan, bugiin halen yiiriiklitkte bulunan 5302 sayil
11 Ozel Idaresi Kanununun 3 maddesince il 6zel idaresi; “Il halkinin mahalli
ve ortak ihtiyaglarim kargilamak iizere kurulmug, karar organi segmenler
tarafindan segilen, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisiligi” olarak
tanimlanmaktadir.

Tl 6zel idareleri, kanunlarda 6ngoriilen belirli ve ortak kamu hizmetlerinin
yuriitiilmesinden sorumlu olan taginir ve taginmaz mallar1 bulunan kamu
kurumlaridir. Uzunca bir eski tarihi olan il 6zel idareler, Tiirk demokrasisinde
onemli bir yere sahiptir. Il 6zel idarelerinin temel hedefi; Il'in simrlart icinde
yagayan halkin yolunu, suyunu, egitimini, saghigini, tarimini, kiiltiriinii ve
ekonomisi gibi ortak ve yerel ihtiyaglar1 karsilamak ve iilkedeki ekonomiye
yerel olarak katkida bulunmaktir (Giinal, 1993: 7-8). 1l Ozel Idareleri,
biitgesini etkili ve verimli bir gekilde kullanip yerel halkin ihtiyaglarini
kargilamayz, yerel ve ortak hizmetleri akilcr bir gekilde en iicra bolgelere
dahi ulagtirmay1 ve Oncelikli olarak kirsal alanlarda agirlikli olarak yatirim
yapmay1 amaglamaktadir. Teknolojinin ve 6zellikle de internetin yagamamiza
girmesiyle beraber kirsal kesimde yagayan insanlarin ihtiyag ve taleplerini
tespit etme kolaylagmustir.

Tiirkiye’de biiytiksehir belediyesi olamayan sehirlerde hizmet saglayan
il oOzel idareleri, dijital ¢agin da gelismesiyle kendilerini yenileme ve
yaganan teknolojik gelisimlere ayak uydurma ihtiyacini dogurmugtur. Bu
baglamda, yerel vatandagin yerel yoneticilere kisa siire iginde varmasi
ve yonetimle alakali bilgi edinebilmesi i¢in her il 6zel idaresinde kendi il
baghg1 ile web siteleri olusturulmustur. Tlgili web sitesinde yore halkina
yapilacak duyurular, il genel meclisinin aldig kararlar, yapilan faaliyetlerin
raporlari, il 6zel idaresindeki miidiirliikler ve bu miidiirliiklerin iletigim
bilgileri ve duyurulari, vatandagin talep ve isteklerini belirtmeleri i¢in dilekge
olusturulmasi, kdy yollarinin yani sira il ve ilge tanitimi hakkinda bilgilere
erisilebilirlik gibi hizmetler dijital hizmetler vasitastyla sunulmaktadir. 11
ozel idareleri 5302 sayili Il Ozel Idaresi Kanununun 18’inci maddesine gore
yillik faaliyet raporu hazirlamakla yiikiimliidiir. Hazirlanan yillik raporlar da
ilgili linkte yer almakta ve internet tizerinden ulagilabilmektedir. Dolayisiyla,
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teknolojik yeniliklerin kullanilmasiyla vatandaga hizmet ulagtirmaya galigan
il 6zel idarelerinin hangi alanlarda ve hangi eksikliklerin bulunduguna iliskin
bilgileri degerlendirmesi kolaylagmistir (Karagorlu, 2021: 169-170).

5. Dijital Cagda Belediyeler

Tiirkiye’deki belediyeler tek bir nitelige sahip degildir. Bundan ziyade,
Tiirkiye’deki belediyelerin iki gesit yapist vardir. Bunlar: biiyiiksehir
belediyeleri ve belediyelerdir. Niifusu bakimindan 750 bini agan belediyeler
“biiytiksehir belediyesi”, niifusu s6z konusu sayidan az olan belediyeler ise
“belediye” olarak adlandirilir. Belediyeler 2005 yilindan beri yiiriirliige sokulan
5393 sayili Kanuna gore hizmetlerini gergeklestirmektedirler. Biiyiikgehir
belediyeleri ise 2004 yilindan beri yiiriikliikte olan 5216 sayili kanuna gore
hizmetlerini gergeklestirmektedirler. Bu kanunlarda ¢agin gereklerine ve
gore zaman zaman degigiklikler yapilmugtir. Yerel halk ile iliskiler agisindan
etkin bir sekilde faaliyet gosteren belediyelerde gegmisten giiniimiize birgok
olumlu degigim gozlemlenmistir. Vatandaslarin bilinglenmesiyle birlikte
belediyenin yapmay1 amagladigr seylerle ilgili istek ve taleplerin de artiglar
meydana gelmigtir (Calisir, 2015: 60).

Tiirkiye’de yerel yonetimlerin, 6zelde ise belediyeler tarafindan ¢oziilmesi
gereken temel olarak dort sorun bulunmaktadir. Bu sorunlar Coruh’a gore
su sekilde siralanabilir:

* Yeterli olmayan kaynaklar,

e Tam ozerklige dayal bir yonetimin olmamasi,
e Siirdiirtilebilir olmayan hizmetler,

* Kaynaklarn etkin ve verimsiz kullanimidir.

Iyi bir hizmetin verilmesi igin yeterli oranda kaynak, tesis ve ekipman
olmas1 gereklidir. Ancak belediyelerin oncelikli olarak ¢6zmesi gereken
dort ana problem iginde yer alan ‘kaynaklarin etkisiz ve verimsiz kullanimr’
probleminin ¢Oziilmesi  diger {i¢ problemin de ¢oziimiine katkida
bulunacag: vurgulanmaktadir. Belediye kaynaklarinin etkili ve verimli olarak
kullanilmasini saglamak igin de djjital ¢agin getirmis oldugu internet ve bilgi
teknolojilerini takip etmeli ve bunlardan yararlanilmahdir (Coruh, 2010:
503).

Dijital dontigiimiin sundugu yenilikler neticesinde belediyeler kamu
hizmetlerini hizli bir gekilde belirleme, yerine getirme, agik, hesap verir,
yerel vatandaga giiven duygusu vererek vatandagin istedigi saatte her tiirlii
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yerel hizmeti almasi ve bu hizmetlerden haberdar olmasi gibi birgok imkan1
saglamaktadir (Kaypak, Yilmaz ve Bimay, 2017: 1808).

Halkin yakindan tamidigi yerel yonetimdeki birimler iginde olan
belediyeler, yerel yonetimler iginde kendilerini en etkili olarak gosteren
kuruluglar oldugu soylenebilir. Dijital gagla beraber bu etkinligi bir ist
seviyeye tagiyan Dbelediyelerin isimleriyle web siteleri olusturulmustur
(Goruh, 2010: 505).

E-devletin tamamlayici bir pargas: da e-belediye uygulamasidir. Vatandaga
‘bir tik kadar yakin’ olabilirler (Kaypak, 2010: 1508). Dijital ¢agin getirmis
oldugu yenilikler vasitasiyla yerel halk evde otururken internet erigimi
olan herhangi bir dijital ¢ag cihazimi kullanarak bulundugu kent yada
istedigi kent hakkinda birgok bilgiye kolaylikla erigebilmektedir. E-belediye
uygulamalar ile belediyeler, seffaf, hesap verebilir, vatandag odakli, hizl
kamu hizmetlerini belirleme ve yerine getirme konusunda yerel halka giiven
verebilmektedir. E-belediye uygulamalar1 kent hakkinda birgok detayli bilgi
sunmaktadir. Ana sayfada bulunan kent ile ilgili haberlerin, hizmetlerin,
meclis kararlarinin, projelerin, ihale ve duyurularin, etkinliklerin, videolarin
galeri ve fotograflarinin ve gegsitli goriislerin bulundugu saytalar sadece yore
halkina degil ayrica kenti ziyaret etmek isteyen yerli ve yabanci turistlerin
erigimine agilarak kentin tanitiminda biiylik katkilar saglayabilir. Ayrica
hizmetler boliimiine girildiginde; o kentin ¢evre ve saglik hizmetlerine,
egitim hizmetlerine, e-belediye hizmetlerine, itfaiye, mezarhklar, park
ve bahge, sosyal ve Kkiiltiirel hizmetleri, spor, temizlik, tanitim, ulagim,
veteriner, zabita, yol ve bakim hizmetleri ile ilgili istenilen bilgiler aninda
alinabilmektedir. Ya da Projeler sekmesine tiklayarak; kentte planlanan,
devam eden, tamamlanmig olan ve yenilenen projeler hakkinda bilgiler
almabilir (Sahin, 2007: 167).

E-belediye uygulamalarin basarisi ise “teknoloji kiiltiiriiniin belediyenin
tim  birimlerinde  6ziimsenmesine, belediye ¢aliganlar1  tarafindan
benimsenmesine ve sahiplenmesine baghidir. Bundan dolay1 yerel
yonetimlerde halkin talep ve isteklerine zamaninda ve hizh cevap verebilecek
bir ‘e-kiiltiir’ anlayig1 yayginlagtirilmahdir (Kaypak, 2009:234).

6. Djjital Cagda Koyler

Yerel yonetim birimlerinin arasinda bulunan koyler, geleneksel ve en
kiigiik birimlerdir. 1924°te kabul edilen K6y Kanunu, o dénemde niifusun
%385’inin yagadig1 koylere demokratik bir yonetim sistemi getirmistir. Ancak
zamanla koylere gotiiriilebilecek hizmetlerin merkezi hiikiimet tarafindan
tistlenilmesi nedeniyle koy yonetimlerinin giiglendirilmesi yoniinde herhangi
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bir ¢aba gosterilmemistir (Yeter, 1992: 15-16). Ancak 2012°de yiiriikliige
giren 6360 sayili kanun ile biiyiiksehir belediyesi olan illerdeki koylerin
tiizel kigilikleri kaldirilarak mahalleye doniigtiirtilmiistiir. Bu diizenleme
yerellesmeyi olumsuz olarak etkilemis ve teknolojik gelismeler ve kitle
iletigim araglar1 ile bu olumsuzluklar giderilmeye ¢alisilmigtir (Belli ve Aydin,
2017: 411).

Koyler bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmalar1 konusunda hem
belediyelerin hem de 0Ozel idarelerin ¢ok gerisinde kalmaktadir. Koy
muhtarlarinin 6zel ¢abalartyla ve bilgisayar temini ile internete erigim
siurh olarak saglanabilmektedir. E-doniigiim, yalnizca internet ortaminda
bireylere ve kurumlara bilgi ve hizmet saglayan bir web sitesi degil,
ayrica biitiinciil bir doniigiim hareketi olarak kabul edilmektedir (Kaypak,
2009: 235). Koylere hizmet veren birliklerin ve diger yerel yonetimlerin
desteklenmesi durumunda  bilgi-iletisim  sorunu bir 6lgiide agilabilir.
Tiirkiye’deki koylere bakildiginda neredeyse hig birinin kendisine ait bir web
sitesi bulunmamaktadir. Bu baglamda, Tiirkiye’de koyler djjital doniigtimiin
sundugu imkan ve firsatlardan yararlanamamaktadir.

Yildiz ve Giiler’in 2008 yilinda web sitesi bulunan yaklagik 200 koy
tizerinde yaptiklar1 aragtirmada web siteleri ile alakali bazi bulgular elde
etmiglerdir. Calismaya gore, web siteleri koydeki derneklerce olusturulmug
olup koyden sehire veya yurtdigina gog eden koyliilerin ihtiyaglarina yonelik
olusturulmustur. Olugturulmasindaki temel amag ise koylerinden uzakta olan
halkin koy ile baglarini canl tutmak, bagka bir degisle koy ile baglantilarini
koparmamak amaciyla olugturulmustur. Koylerinin  diginda  yasayan
vatandaglarca kurulan ve igletilen bu sitelerde, vatandaglarin popiiler e-Devlet
bilgi ve hizmetlerine baglantilar yoluyla dolayli da olsa yonlendirilmesi
saglanmaktadir (Yildiz ve Giiler, 2008:12). Koyiin web sitesini ziyaret
eden bir koylii, bu amagla ziyaret etmese de e-Devlet uygulamalar: ile
alakali bilgi edinme ve erigim imkanmna sahip olabilir. Boyle bir durumda
karsal kesimlerde yasayanlar ya da koylerinden gog edenler koyleri hakkinda
bilgi alabilir ve yapilmasi gerekenler hakkinda diigiincelerini aktarma firsati
bulabilirler. Ayrica yurt iginden veya yurt digindan gelen vatandaglara da
koytin ihtiyaglarina yardimei olma imkani saglanmaktadir.

7. Covid-19 Pandemi Siirecinde Yerel Yonetimlerde Dijjital
Doniisiim
Covid-19 pandemisi bu yilin baglarinda patlak verdiginde, diinyanin

gogu internete taginmugtir ve onlarca yildir devam eden djjital doniigim
stirecini diinya genelinde oldugu gibi Tirkiye’de de hizlandirmigtir. Evde
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internet erigimi olan ¢ocuklar uzaktan derse katilmaya bagladi; birgok
calisan evden ¢aligmaya bagladi ve ¢ok sayida firma, islerini siirdiirmek ve
baz1 gelir akiglarini korumak igin dijital i modellerini benimsedi. Ayrica,
pandeminin gelisimini “izlemeye” yardimcr olmak igin “Hayat Eve Sigar
(HES)”mobil uygulamalar gelistirildi ve arastirmacilar, viriis hakkinda daha
fazla bilgi edinmek ve ag1 arayigin1 hizlandirmak igin yapay zekay: kullandi.
Bazi iilkelerdeki internet trafigi, salgindan kisa bir siire sonra %60’a kadar
artmugtir, bu da pandeminin yol agtig1 dijital ivmeyi gostermektedir.

Covid-19 pandemisinin baslangicinda belediyeler, ilk etapta vatandaglarin
temel ihtiyaglarinin giderilmesi amaciyla hizmetler sundugu ve sonrasinda
ise stiregte teknolojinin kullanimi konusunda psikolojik danigma hizmeti,
telefonla danigmanhk hizmetleri, video ve canl internet yaymnciligiyla
vatandaga yonelik bilgilendirici galigmalar, seminerler seklindeki hizmetleri
belediyelerin yeni yeni deneyim kazandiklarini gostermistir. Yerel yonetimlerin
Covid-19 pandemi doneminde dijital doniigtimii nasil deneyimledigini
ortaya ¢ikarmak igin hazirlanan projede gergeklestirilen anketin sonuglarina
gore; Olagantistii donemde kamu kurumlarinin = %89’ unun uzaktan
caliyma modeliyle kesintisiz hizmet verdigi belirlenmigtir. Caligmada ayrica
Covid-19 pandemisinin yerel yonetimlerde dijital dontisiime (%81,3) etki
ettigi gozlemlenmigtir. Kamu kurumlarinda ¢aliganlarin Covid-19 pandemisi
sebebiyle evden ¢aligmaktan (%57.8) memnun oldugu, %72.4’1 iste daha az
stres yasadigt, %56,1°1 islerine daha iyi adapte olduklarini, %75.6%1 ile 10°u
ise evden galigmaktan memnun kaldigini belirtmistir (Urhan ve Arslankog,

2021: 945).

8. Sonug

Bu galigma, Turkiye’de yerel yonetimlerde dijitallesme olgusunu biitiinciil
bir ¢ergevede inceleyerek dijital dontigiimiin yapisal, yonetsel ve toplumsal
etkilerini ortaya koymusgtur. Dijjitallesme, modern kamu yonetiminin en
belirgin dinamiklerinden biri hiline gelmis; yerel yonetimlerin hizmet iiretim
stireglerini, karar alma mekanizmalarin1 ve vatandagla kurdugu etkilesim
bigimlerini koklii bigimde doniigtiirmiistiir. Ozellikle e-belediye sistemleri,
cografi bilgi teknolojileri, kent bilgi sistemleri, akilli kent uygulamalar1 ve
dijital hizmet platformlar1 aracihigiyla yerel yonetimlerin hizmet sunumunda
hiz, dogruluk, erisilebilirlik ve verimlilik alanlarinda 6nemli ilerlemeler
kaydettigi goriilmektedir.

Aragtirma bulgulari, dijitallesmenin yerel yonetimlerde sadece teknik bir
yenilikten ibaret olmadigini, aym1 zamanda yonetigim anlayisini derinden
etkileyen stratejik bir doniigiim araci oldugunu ortaya koymaktadir.
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Dijitallesme sayesinde seffaflik, hesap verebilirlik ve katilim gibi demokratik
degerlerin yerel diizeyde giiclendigi; vatandag-devlet etkilesiminin daha
sistematik, hizli ve siirdiirtilebilir bir hale geldigi tespit edilmigtir. Bu yoniiyle
dijital doniigiim, yerel demokrasinin giiglendirilmesine ve yerel yonetigim
kalitesinin yiikselmesine dogrudan katki saglamaktadir.

Bununla birlikte ¢aligmada dijitallesmenin yerel yonetimler arasinda
homojen bir sekilde yayilmadigi; Ozellikle koy yonetimleri ve kirsal
yerlesimlerde altyapi, teknik personel, internet erigimi ve dijital okuryazarlik
gibi temel bilegenlerin eksikligi nedeniyle doniigtimiin siurli kaldigy
belirlenmigtir. Belediyeler ve il 6zel idareleri djjital doniisiim konusunda
nispeten daha ileri durumda iken, koylerin bu stiregte desteklenmesi gerektigi
goriilmektedir. Dijital ugurumun ortadan kaldirilmasi, yerel kalkinmanin
stirdiiriilebilirligi ve toplumsal kapsayicilik agisindan kritik bir gerekliliktir.

Covid-19 pandemisi, yerel yonetimlerde dijital doniigiimiin hizlanmasina
ve zorunlu bir yonetsel paradigma olarak benimsenmesine yol agmustir.
Uzaktan ¢alisma uygulamalari, ¢evrim i¢i damigmanlik hizmetleri, dijital
iletisim kanallarinin gelisimi ve veri temelli yonetsel yaklagimlar, yerel
yonetimlerin dijital kapasitesini 6nemli Olgiide artirmugtir. Bu  siireg,
djjitallesmenin artik bir se¢enek degil, modern kamu yonetiminin vazgegilmez
bir unsuru oldugunu gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, Tiirkiye’de yerel yonetimlerde dijital
doniigiimiin kurumsal kapasiteyi gli¢lendirdigi, hizmet sunum kalitesini
artirdigl ve vatandag odakli yoOnetisim anlayigini gelistirdigi  sonucuna
ulagilmaktadir. Dontigtimiin siirdiiriilebilir sekilde ilerlemesi i¢in teknik
altyap1 yatirimlarinin genigletilmesi, personel egitimlerinin artirilmasi, dijital
okuryazarhigin yayginlagtirilmasi, yerel birimler arasinda koordinasyonun
giiclendirilmesi ve inovatif uygulamalarin desteklenmesi gerekmektedir.
Dijitallesmenin saglikli, kapsayict ve uzun vadeli bir perspektifle yonetilmesi,
hem yerel yonetisimin kalitesini yiikseltecek hem de Tiirkiye’nin bilgi
toplumu hedefine ulagmasina 6nemli katkilar sunacaktir.
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Ozet

Giiniimiizde dijitallesme kendisini her alanda gostermektedir. Bu caligma,
Tirkiye’deki  biyiiksehir — belediyelerinde internet tzerinden sunulan
dyital hizmetleri ele almaktadir. Caligma yerel yonetimlerin dijitallesmeye
verdigi 6nemi, dijitallesmenin kamu hizmetlerindeki yerini ortaya koymay1
amaglamaktadir. Caligma 30 biiyiiksehir belediyesiyle sinirlandirilmistir.
Calismada biiyiiksehir belediyelerinin internet sayfalarindaki e-hizmetler,
online hizmetler incelenerek betimleyici analiz gergeklestirilmistir. Caligmanin
bulgulart kent rehberligi, 6deme-tahsilat islemleri, bor¢ sorgulama, nbetgi
eczane hizmetleri, ¢oziim odakli ¢agri merkezi hizmetleri, sicil, vergi,
tahsilat sorgulama gibi iglemlerin ortak hizmetler olarak 6ne ¢iktigini ortaya
koymustur. Bu hizmetler yerel yonetimler tarafindan geligtirilmeye devam
etmektedir. Caligma biiyiiksehir belediyelerinin dijital hizmetlerini sistematik
olarak ortaya koymasi nedeniyle alanyazina 6nemli bir katki sunmaktadir.

1. Giris

Kamu, toplumun ortak ¢ikarlarina hizmet eden, devlete ait olan veya onun
denetimi altinda bulunan tiim kurumlari, kuruluglari ve hizmetleri igeren genis
bir kavramdir (Uslu, 2023: 17). Kamu kavrami, kamu yonetimi disiplininin
temel kavramlarindan biridir. Kamu, halk hizmeti goren devlet gorevlilerinin
tamamu ve lilkedeki halkin biitiinii, amme olarak tanimlanmaktadir (Erdem,
2025: 25). Bu tanim kamu kavramina hem devletle iligkili hem toplumla
iligkili iki genig anlam yliklemektedir. Bu nedenle, kamu kavrami ele alinig
bigimine gore devlet ve toplumla iligkili bi¢gimlendirilebilmektedir.

1 Dr. Naile Erdem, Mersin Universitesi, erdemnaile1102@ gmail.com, https://orcid.org//0000-
0003-3039-324X
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Kamu; vatandaglarin refahini artirmak, sosyal hizmetler sunmak, altyapiy1
yonetmek, giivenligi saglamak gibi ¢esitli amaglar dogrultusunda faaliyet
gosteren, devletin temel birimi olarak gortilmektedir. Kamu hizmetleri, bu
baglamda, topluma fayda saglamak ve vatandaslarin ihtiyaglarini kargilamak
i¢in sunulan hizmetleri ifade eder (Uslu, 2023: 17). Kamu yo6netimi, hem
kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir gekilde yiiriitiilmesini hem de
kaynaklarin ayni verimlilikle yonetilmesini, politikalarin belirlenmesini ve
uygulanmasini saglayan geng bir disiplindir (Erdem, 2025: 18). Kamu
yonetimi, planlama, organizasyon, liderlik, izleme ve degerlendirme gibi
stiregleri igermekte ve kamu kurumlarinin amacina ulagmasina yardimer olur

(Sentiirk, 2021: 156).

Kamu yo6netimi geng bir disiplin olmakla birlikte, hizla doniisen
diinyada bir¢ok akimin, yaklagimin ve geligmenin etkisinde kalarak
kullandig1 teknikler, sunduklar1 hizmetler ve boyutlari ile ilgili dontigiimler
yagamaktadir. Modernizm, post-modernizm, katilim, yerellesme, yeni kamu
yonetimi anlayigi, kamu igletmeciligi anlayisi, yonetigim, dijital dontisiim
vd. birgok anlayis kamu y6netiminin gelismesine ve doniigiimiine dogrudan
etki etmistir. Ornegin post-modernizm, kamu yonetimini yapisal (organik)
ve fonksiyonel anlamda etkilemistir. Bu baglamda kamu yonetimi organik
(yapisal) anlamda ¢ok daha esnek, ag yapili ve e-biirokratik orgiitlenmeye
baglamistir. Fonksiyonel anlamda ise kamu hizmet sunumunda yeni araglar,
yontemler ve siiregler gelistirilmistir. Devlet kiigiiltiilerek, hizmet sunumunda
ozel ve tiglincii sektor daha etkin olarak kullanilmaya baglanmugtir. Ayrica gok
yonlii ve tiirdeki katilm araglart ile hizmet sunumunun tiim paydaglarinin
yonetim siireglerine dahil edilmesi (yOnetisim) konusunda 6nemli adimlar
atilmigtir. Siiphesiz bu geligmeler kamu yonetimini bir biitiin olarak
degistirmis ve doniistiirmiistiir (Mecek ve Yilmaz, 2021: 256).

Kamu yonetiminin genel gehresini olugturan ¢esitli ilkeler bulunmaktadir.
Bu ilkeler; hizmet odakliik, hukukun istiinliigli ve katim geklinde
siralanabilir. Bu ilkeler demokratik degerlerin 6nem kazanmasi ve degigen
ihtiyaglar sonucunda ortaya ¢ikmigtir (Erdem, 2025: 23). Kamuda meydana
gelen dijitallesme siireci de kamu yonetiminin hizmet odaklilik, hukukun
istiinliigli ve katilim ilkelerini besleyen degisimlerden biridir. Klasik anlamda
kamu hizmeti anlayisi, fiziksel mekéina bagl, biirokratik adimlarla yiirtiyen
bir faaliyetken; dijitalleyme bu yapryr koklii bicimde degistirmistir.
Dijitallesmeyle gelen degisim siirecinde hizmet, mekiandan bagimsiz hale
gelmistir (24/7 erigim) (Durakal, 2025). Bu ¢aliyma dijitallesme stirecinde
doniigen kamu hizmet sunum bigimlerini Tiirkiye’deki otuz biiyiiksehir
belediyesi iizerinden ele almaktadir. Caliymanin temel amaci otuz biiyiikgehir
belediyesindeki dijital hizmetleri sistematik bigimde ortaya koymak,
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yerel yonetimlerin dijitallesmeye verdigi onemi ve dijitallemenin kamu
hizmetlerindeki yerini vurgulamaktir.

Caliyma kapsaminda kamu hizmeti ve kamuda djjitallesme siirect
alanyazin taramasiyla agiklanmugtir. Otuz biiyiiksehir belediyesinin internet
sayfast incelenmis ve dijital hizmetler listelenmigtir. Bu hizmetler igerik
analizi yontemiyle agiklanmigti. Kamu hizmetlerindeki doniigiimii ve
mevcut durumu ortaya koymayr amaglayan bu ¢ahiyma alanda yiiriitiilen
oteki galigmalardan ayrilmaktadir. Ayrica belediyelerde sunulan dijital
hizmetlerin sistematik bir halde sunulmast bu anlamda bir standart ortaya
koymasi agisindan 6nemli katkilar sunmaktadir.

2. Kamu Hizmeti

Bu boliimde kamu hizmeti kavrami tanimlanmistir. Kamu hizmetinin
ozellikleri, kamu hizmetinin geligimi ve kamu hizmet tiirleri agiklanmugtir.

2.1. Kavramsal A¢idan Kamu Hizmeti

Kamu hizmeti, hukuk alan yazininda yogun olarak tartigilan, idare
hukukunun temel kavramlarindan biridir (Cal, 2007: 601; Yilmaz, 2008:
1217). Kamu hizmeti kavramimin idarenin faaliyet alanmim belirleme
stirecinde, idari yarginin gorev alanini saptarken, kamu personelini ifade eden
memur ve idari sdzlesme gibi idare hukukuna iliskin pek ¢ok konuda kilit rol
oynadig: bilinmektedir. Bir bagka ifade gekliyle, kamu hizmeti kavramindan
yola ¢ikarak, memur ve idare sozlesmeler digindaki alanlarin sinirlarinin
cizilebilmesi, kavramin idare hukuku agisindan Onemini anlatmaktadir
(Yilmaz, 2008: 1217). Bununla birlikte, kamu hizmetini yalniz idare
hukukunun konusu olarak gormek kavramin smurlarii daraltacaktir. Bu
nedenle kamu hizmetini farkli agilardan ele alan tanimlara da deginmek
yerinde olacaktir. Bu durum kamu hizmeti kavraminin genigleyerek yeni
dinamikler iizerinden tanimlanmasi sonucunu ortaya gikarmustir.

Kamu hizmeti, bir kamu kurumunun, ya kendisi tarafindan, ya da
yakin gozetimi altinda 6zel girigim eliyle kamuya saglanan hizmet” olarak
tanimlanmaktadir. Kamu hizmetinin asgari unsurlarini igeren bu tanim (Isten,
2007), kamu hizmetinin vatandaga yonelik olarak devletin kurumlar1 veya
devlet gozetiminde gorevlendirilen 6zel girisimler tarafindan sunuldugunu
ifade etmektedir. Bir diger tanima gore; “Kamu hizmeti, kamu yararinin
gerektirdigi faaliyetlerin devlet veya kamu giicii ayricaligina sahip kurumlar
tarafindan yiiriitiilmesidir.” (Duguit, 1913). Idare olarak devleti merkeze
alan bir bagka tanima gore “Kamu hizmeti, kamu yararinin gerektirdigi
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faaliyetlerin devlet veya kamu giicli ayricaligina sahip kurumlar tarafindan
yiriitiilmesidir.” (Hauriou, 1925).

Zaman igerisinde kamu hizmetinin tanimi geniglemis ve devlet ile
kamu giicline sahip kurumlarin neler oldugu daha agik tanimlanmistir.
Bunun sonucunda ortaya ¢ikan bir diger tamima gore “kamu yararim
gerceklestirmeye yonelik olarak, insanlarin ortak ihtiyaglarini karsilamak
tizere dogrudan idare tarafindan ya da idarenin denetimi ve gozetimi altinda
ozel kisilerce yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti” denmistir (Isten, 2007).
Esasinda kamu yonetiminin varlik nedeni olan kamu hizmetleri, “toplumsal
yagam igin gerekli, zorunlu ve toplumun biitiiniiniin kullanimina sunulmasi
gereken” hizmetlerdir (Torlak ve Ozdemir, 1999: 324). Oziinde ise kamu
hizmeti “organik, maddi ve gekli” olarak ii¢ farkli anlamda kullanilmaktadir
(Akgakaya ve Aksakaloglu, 2017: 47). Kamu hizmetinin organik anlami
“belli bir gorevi yiiriitmek igin bir kamu tiizelkigisi tarafindan tahsis edilmig
olan ajan ve vasitalarin biitiintinii” isaret ederken, maddi anlamda sadece
bu faaliyetlerin niteligi kastedilmektedir (Giinday, 2003: 282). Ayrica sekli
agidan kamu hizmeti “belli bir hukuki rejimi ifade etmektedir.” (Giinday,

2003: 282).

Kamu hizmeti, devletin varlik nedenlerinden biri olarak goriilmesi
agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Genel olarak kamu hizmeti tanimlarina
bakildiginda ortak iki yon bulundugu soylenebilir. Birincisi hizmetin
kamuya yoneltilmig olmasi ve kamu yararinm1 gézetmest; ikincisi ise hizmet
sunumunun ya kamu kuruluglari ya da ilgili kamu kuruluslarinin denetimi
ve gozetimi altindaki 6zel hukuk kisileri tarafindan ytrtitiilmesidir (Sezer,
2008: 149). Ozetle, kamu hizmeti, pek ¢ok disiplinin ugrag alanina giren,
cizgileri heniiz belirlenememig; yani belirli bir tanimi olmayan bir kavramdir
(Cal, 2007: 605). Kamu hizmeti alanyazinda idare hukuku igerisinde yogun
olarak kaynaga sahip bir alan olmasina ragmen; kamu yonetimi disiplininin
de temel ilkelerinden birini olugturmaktadir (Erdem, 2025: 23). Bununla
birlikte kamu hizmetini organize eden devlet, bu hizmetlerin yiiriitiilme
stirecinde siyasi kimliginden de etkilenmektedir. Sonugta devletler iktidarlar
tarafindan yonetilmektedir ve iktidarlar da degismektedir. Degisen iktidar,
degisen politika anlamina gelmektedir. Bu durum kamu politikalarinda da
donemsel farkliliklar goriilmesine neden olmaktadir. Kamu politikalarinda
meydana gelen degisimler kamu hizmetlerinin sunumunu da etkilemektedir.
Kamu hizmetlerinin kamu politikalar1 ve devletle olan iligkisi onu tekbagina
idare hukukunun konusu olmaktan ¢ikarmig; hem kamu yonetiminin hem
siyaset biliminin ugras alani haline getirmistir.
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Devletlerin yiiriittiigii kamu politikalarina dayanarak kamu hizmetlerinde
donemsel farkliliklar goriilse de, kamu hizmetlerinin kuramsal olarak kabul
gormiig baz1 genel Ozelliklerinden s6z edilebilir. Kamu hizmetinin genel

ozellikleri su sekilde siralanabilir (Goziibiiyiik, 2010: 27-28den aktaran
Akgakaya ve Aksakaloglu, 2017: 48);

L.

IL.

1.

IV,

V1.

VII.

VIIL

IX.

Kamu hizmeti, bireylere agik sunulan faaliyetlerdendir ve bu
faaliyetlerden yararlanma konusunda egitlik ilkesi esas alinmaktadir.
Bununla birlikte, hizmetin gerekleri dogrultusunda hizmetten
yararlananlarin hak ve ozgiirliikleri dolayl yoldan sinirlandirilabilir.

Kamu hizmeti, kamuya ve kamu yararina yonelik yiiriitiilen
hizmetlerdir. Kamuya dolayli olarak yarayan hizmetlerin birer
kamu hizmeti oldugu sdylenemez.

Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kabul edilebilirligi, o hizmetin
sunuldugu toplumun kogullartyla iligkilidir. Bu kabul edilebilirligi
siyasi kararlar belirlemektedir.

Bolgesel, yerel veya {ilkenin tamamuyla ilgili olabilecek kamu
hizmeti, toplumun yash, engelli, kadin, ¢ocuk gibi belirli bir
kesimine yonelik de verilebilir.

Kamu hizmeti, kamu kurumlar: tarafindan saglanmasina ragmen,
kamu kurumlarinin denetimi altindaki ozel kurumlar tarafindan
sunulan kamu hizmetlerinden de soz edilebilir.

Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kabul gormesi, o hizmetin
kamuya yararli olmasiyla sinirlandirilamaz. S6z konusu hizmetin
kamu kurumu gozetimi altinda yiiriitiilmesi de gerekir.

Kural olarak kamu hizmetleri sureklilik arz etmektedir. Bununla
birlikte, streli veya gecici kamu hizmetlerinin varligi da
mumkundir.

Benzer ozelliklere sahip hizmetler hem kamu kurumlar1 hem de
Ozel sektor tarafindan sunulabilir. Kamu hizmetinin bazi kamu
hizmetlerinin sunumunda tekellik zorunlu degildir.

Kamu hizmetlerinin 6nemli bir boliimii ticrete tabi degildir.
Ozellikle kolluk kuvvetlerinin iicretsiz oldugu goriilmektedir.
Iktisadi nitelik tagiyan kamu hizmetlerinin parali olmasi ise bir
kuraldur.

Kamu hizmeti nesnel bir sekilde sunulur.
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XI. Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kamu kurumlarinca
yuriitiilebilmesi yasama organinin iznine tabidir.

XII. Kamu hizmeti, salt kamu hukukuna gore yonetilmez. Hizmetin
niteligine gore 6zel hukuk kurallar1 da uygulanabilir.

2.2. Kamu Hizmetinin Gelisimi

Ortaya ¢ikigt 19 yiizyila uzanan kamu hizmeti kavrami, Avrupa’da hizla
yiikselmekte olan idare hukukunun temel kavramlarindan biri olarak kabul
edilmektedir. S6z konusu kavram, zaman igerisinde Tiirk idare hukukunun
da temel kavramlarindan biri halini almistir (Yilmaz, 2008: 1216. Bu konuda
caligmalart esas alinan kisi Siddik Sami Oner olmaktadir. Idare hukukunun
kurucusu kabul edilen Siddik Sami Oner “Idare Hukukunun Umumi
Esaslar” adli temel eserinde kamu hizmetinin idare hukukunu agiklayan
temel kavramlardan biri oldugunu ortaya koymaktadir (Cal, 2007: 601). 20.
yizyillda kamu yonetiminde meydana gelen degisimler ve kamu hizmetinin
hizmet odakli bir hal almasi; zaman igerisinde kamu yonetiminin temel
ilkelerinden biri halini alan kamu hizmeti (Erdem, 2025: 23) kavraminin da
alanin1 genigletmigtir.

Geleneksel 6ncesi ve geleneksel kamu yonetimi paradigmalarinin hakim
oldugu 20 yiizyilin son geyregine kadar, imtiyaz ve iltizam gibi modeller ile
0zel kesimin dahil edildigi kamu hizmetleri siirecinden s6z edilse de kamu
hizmetlerinin 6nemli bir kismu devlet tarafindan yerine getirilmektedir
(Kiigiik, 2024: 68). Yagsanan iki diinya savagi ve gesitli ekonomik krizler,
sosyal devlet anlayiginin kamu hizmetlerinin  siirdiiriilmesinde hakim
yontem olmasina neden olmustur (Erdem, 2025). 20. Yiizyila gelindiginde,
devletin rolii {izerine tartigmalar ortaya ¢ikmustir ve devletten beklentiler de
degismistir. Bunun sonucunda bizzat kamu hizmeti sunan devlet, hakem ve
diizenleyici olarak yeni bir formda ortaya ¢ikmistir. Yine bu donem, kamu
hizmeti sunumunu devletin yeni roliine uygun olarak yeni birtakim kamu
hizmeti sunum yontemlerini destekleyecek bigimde beraberinde getirmistir.
Bunun bir sonucu olarak 6zel sektor olabildigince kamu hizmet alaninin
igine yerlestirilmistir (Kiigtik, 2024: 68).

Gegtigimiz yiizyil, kiiresellesmenin ve bilgi ¢aginin etkisini hem kamuda
hem siyasette hissettirdigi bir donem olmustur. Bir ¢1g gibi biiyiiyen dijital
kesifler ayak seslerini doksanli yillarda duyurmaya baslarken, giintimiizde
djjitalleymenin giirtiltiisii neredeyse kulaklar1 sagir etmektedir. Bu dijitallesme
kendisini kamu yOnetimi alaninda da gostermigti. Kamuda meydana
gelen dijitallesme siirecinde fiziksel belge, sira, biirokrasi azalma egilimi
gostermigtir. Devlet—vatandag iliskisi daha ok platformlar iizerinden
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kurulmaya baglamistir. Vatandagin devlete erigimi pasif olmaktan ¢ikip aktif
ve siirekli hale gelmeye baglamistir (Durakal, 2025). Bu durum kamu
hizmeti kavrammin yeniden tanimlanmasi sonucunu ortaya ¢ikarmustir.
Boylece kamu hizmeti etkilesim alani itibariyle dijital boyutta yeniden
tanimlanmigtir.

2.3. Kamu Hizmeti Turleri

Kamu hizmetleri, 6ziinde toplumun ihtiyag ve taleplerinin kargilanmasi
amactyla yiriitiilen faaliyetler olarak tanimlanabilir. Bununla birlikte,
toplumdaki ihtiyaglar farklilik ve gesitlilik gostermektedir. Bu durum kamu
hizmetlerinin sunulurken bir takim olgiitlere gore simflara ayrilmasina ve
tarkl: farkli yontemlerle sunulmasina neden olmaktadir (Altin, 2013: 109).

Tablo 1. Kamu Hizmeti Sunum Tiivleri

Hizmet .. Etkinlik . Yararlanma
Tiirii Konularina Gore Diizeyine Gére Faliyet Alani Acisindan
‘ Dogrudan

1 Tktisadi Ulusal Devlet Dogruya ve Kisisel
Yararlanma

2 Tdari Yerel Ozel Dolayl Yararlanma
Toplumsal
3 Sosyal X X Yararlanma

Bilimsel-Teknik-
4 Kiiltiirel X X X

Tablo 1. Altin (2013: 110-111) tarafindan ortaya koyulan Kamu Hizmeti
Anlayiginda Degisim adli ¢aligmadan esinlenerek olugturulmustur. Burada
dort kategori altinda on bir hizmet sunum bigimi oldugu goriilmektedir.
Bu hizmetler konularina gore: iktisadi, idari, sosyal, bilimsel-teknik-kiiltiirel
olmak tizere dorde; etkinlik diizeyine gore: ulusal ve yerel hizmetler olmak
tizere ikiye; faaliyet alanmna gore: devlet ve Ozel olarak ikiye; yararlanma
yoniinden: dogrudan dogruya ve kigisel yararlanma, dolayli yararlanma ve
toplumsal yararlanma olmak tizere {ige ayrilmaktadir. Bu hizmetlerin sunum
bigimleri ise degisen kosullara gore doniigmektedir. Bu doniigiimiin en
belirgin ayagini dijitallesme siiregleri olugturmaktadir. Kamu hizmetlerinin
daha etkin ve verimli sekilde sunulmas1 amaciyla gerek kamu hizmetlerini
sunan merkezi yonetimler gerekse yerel yonetimler bir¢ok farkli dijital
hizmet sunum modeli gelistirmeye baglamistir. Bu baglamda diinyanin
bircok {ilkesinde yonetim biligim sistemleri ve diger dijital teknolojilerin
gelismesi ile birlikte e-Vatandaghik gibi farkli e-devlet uygulamalar1 hayata
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gegirilmigtir (Karadag, 2024: 14). Bu da kamu hizmetlerinin djjitallegmesini
hizlandirmigtir.  Ozellikle 21 vyiizyilda hiz kazanan dijitallesme, kamu
hizmetlerinin sunum tarzlarinda da 6nemli degisiklikler ortaya ¢ikarmugtur.

3. Kamu Hizmetlerinin Dijitallesmesi

Ozelde kamu yonetiminin, genelde ise yonetim bilimlerinin gelisim
stiresi teknoloji ve ekonomi ile dogrudan iliskilidir. Teknolojik geligmeler
dogrudan dogruya iiretim siireglerini ve toplumsal yagsami etkiler. S6z
konusu etkilesim bir yandan iiretim ve tiiketim kiiltiirtinde degisikliklere
yol agarken, diger yandan da toplumlarin yagam konforunu da yeniden
sekillendirmektedir. Bu durum toplum diizeni ile kamusal arz ve taleplerde
degisim ve doniigiimlere neden olmaktadir. Boylelikle Teknoloji yaganan ve
ekonomik yapiy sekillendiren degisimler ayn1 zamanda yonetim sistemlerini
de doniistiirmektedir. Kamu yonetimin gelisim ve doniigiim stireci bunu
agikga ortaya koymaktadir (Yilmaz ve Mecek, 2021: 108-109).

Giiniimiizde kamu yonetimini teknolojik agidan doniigtiiren en
onemli araglardan birisi de dijitallesmedir. Kamu yonetiminde dijitallesme
lizerine olugturulmug gesitli tanimlar bulunmaktadir (Karadag, 2024: 15).
Kamu hizmetlerinde dijitallesme; bilgi ve iletigim teknolojilerinin kamu
sektoriiniin igleyisine entegre edilmesi yoluyla, hizmetlerin daha hizli, daha
kolay erisilebilir, daha kaliteli, daha verimli ve daha diigiik maliyetli
bi¢imde sunulmasini amaglayan doniigiim siirecidir (Durakal, 2025, 263).
Dijitallesme, kamusal hizmetleri geleneksel yontemlerden daha etkili, seffaf
ve erigilebilir kilarak, hiikiimetlerin ve kamu kurumlarinin mevcut sorunlarla

daha iyi baga ¢tkmasini saglamaktadir (Uslu, 2023: 18).

Dijital doniigiim, politika, siireg ve hizmetlerin biitiinciil bir anlayigla
yeniden yapilandiriimasini ifade etmektedir. Bu doniigiim, hem vatandaslar
hem de hizmetin 6n safhasinda gorev yapan kamu ¢aliganlari i¢in daha sade
ve kullanic1 dostu deneyimler sunmayr amaglar. Dijital doniigiimiin temel
hedefi, degisen kullanici beklentilerine uyum saglayabilmek amaciyla kamu
hizmetlerinin bagtan sona yeniden tasarlanmasidir (Durakal, 2025: 264).
Dijitallesmenin en 6nemli amaglarindan biri, orgiitsel kaynaklarin gevresel
firsatlardan yararlanmak suretiyle biiyiime, deger ve kar yaratmaya yonelik
operasyonel stireglere doniistiiriilmesidir (Bilik ve Aydin, 2018). Giderek
dijitallesen diinyada bireylerin bilgi ve iletigim teknolojilerini yogun bi¢imde
kullanmasi, birgok kamu hizmetinin e-uygulamalar aracihigiyla kamu
kurumlarina gitmeye gerek kalmadan alinabilmesini saglamig; bu durum
devletleri dijital politika gelistirmeye ve vatandaglarini dijital okuryazarliga
yonlendirmeye tegvik etmistir (Celiksoy ve Akga, 2024).
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Dijitallesme; biiyiik veri, sosyal medya platformlari, internet uygulamalari,
mobil hizmetler ve bulut bilisim gibi teknolojilerle kamu politikalarinin
daha kanita dayali yiriitiilmesine imkan tammaktadir (Durakal, 2025:
265). Dyjital kamu hizmetlerinin en 6nemli katkilarindan biri, hizmetlerin
vatandaga daha hizli ve etkili bi¢imde sunulmasini saglamasidir. Geleneksel
yonetim yapilarindaki uzun bekleme = siireleri, karmagik iglemler ve
biirokratik siiregler, dijitallesme ile 6nemli Ol¢iide azaltilmaktadir. Elektronik
hizmet platformlar: tizerinden gergeklestirilen iglemler, vatandaslarin vergi
odemeleri, ruhsat bagvurulari, saglik hizmetleri ve sosyal yardimlar gibi
pek ¢ok alana hizla ulagmasini miimkiin kilmakta; bu durum vatandag
memnuniyetini artirmaktadir (Uslu, 2023: 18).

Vatandag memnuniyeti seffaflik ve hesap verebilirlikle de iligkili
goriilebilir. Dijitallegme ise seftaflik ve hesap verilebilirlik stireglerine katkida
bulunmasi yoniiyle olumlanabilir. Dijitallesmenin giiglendirdigi seftaflik ve
hesap verebilirlik, kamu hizmetlerinin kalitesini artirmak i¢in gerekli 6nemli
kriterlerdendir (Bimay ve Kaypak, 2019: 24). Dijitallesmenin sundugu
seffaflik ve hesap verebilirlik kapasitesinin, kamu hizmetlerinin niteliginin
artirlmasma katki sagladigr soylenebilir. Dijital platformlar {izerinden
yuriitiilen iglemlerin daha izlenebilir ve kayit altina alinabilir olmasi, karar
alma siireglerinin agik hale gelmesine katki saglamugtir. Boylece kamu
kurumlarinin ¢aligma bigimleri daha seffaf hale gelirken, vatandaslarin hizmet
stireglerine katilimi da artmug; bu durum giivenilirlik ve hesap verebilirlik
algisin1 giiglendirmistir (Bimay ve Kaypak, 2019: 24).

Kamu hizmetlerinde dijitallesmenin bir diger 6nemli yonii, verimlilik ve
kaynak yonetimi alaninda sagladig avantajlardir. Biiyiik veri analitigi, yapay
zekd ve diger inovatif teknolojiler sayesinde kamu kurumlar1 genig veri
setlerini daha etkin bigimde igleyebilmekte ve bu verilerden politika gelistirme
stireglerinde  yararlanabilmektedir. Veri analitigi, kamu politikalarinin
belirlenmesinde 6nemli katkilar sunarak kaynak kullanimini daha rasyonel
hale getirirken; dijital argiv uygulamalari, kagit tiiketiminin azalmast ve
gevreci yaklagimlarin benimsenmesi gibi gevresel siirdiiriilebilirlik faydalar
da dogurmaktadir (Ozaltin ve Ersoy, 2020: 747).

Bununla birlikte dijitallesme siireci, veri giivenligi ve gizliligi, dijital
ugurum, teknolojik altyapr eksiklikleri ve personelin dijital yetkinliklerinin
yetersizligi gibi gesitli zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla
dijital doniigiimiin kamu yonetimi igerisinde bagarili sekilde uygulanabilmesi
i¢in giivenilir teknolojik ¢oztimler gelistirilmesi ve politika yapicilarin siireci
giiglii bigimde desteklemesi 6nem tagimaktadir (Uslu, 2023: 19).
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4. Dijital Hizmetler’in 30 Biiyiiksehir Degerlendirmesi

Caligmanin bu boliimiinde Tiirkiye’deki 30 biiytiksehir belediyesinin
internet sayfasinda sunulan dijital hizmetler ele alinmaktadir. Genellikle
E-belediyecilik olarak da kargilagilan bu hizmetler E-hizmet veya hizmetlerin
bagina “E” eklenerek de ifade edilmektedir. Ornegin E-6deme, E-bilgi,
E-bagvuru, E-beyan vb. Bu nedenle ¢aligmanin bu boliimiinde oncelikle
E-hizmet kavrami agiklanmig, dijital hizmet tiirleri sistematik bi¢imde
agiklanmugtir.

4.1. E-Hizmetler

E-hizmetler, vatandaglarin kamu hizmetlerine hizli ve kolay erisimini
saglayan ¢evrimi¢i hizmetler olarak tanimlanabilir ve djjitallesmenin
dogrudan bir sonucudur (Uslu, 2023: 20). Bir bagka tanima gore, e-hizmet,
kamu hizmetlerinin bilgi ve iletisim teknolojileri (BIT) araciligiyla
(internet portallars, mobil wygulamalay, elektronik baspuru/odeme  sistemlers,
veri tabam sorgulamalary gibi dijital avaglarla) sunulmasidir (Berkiin ve
Ayaz, 2023; Varnali, 2025). Bu modelin klasik kagit—yiiz yiize biirokrasiye
dayali hizmet sunumundan, kullanic1 ihtiyaglarina daha uygun, erisilebilir,
hizli ve etkili bir hizmet anlayigina gegisi temsil ettigi soylenebilir. E-hizmet
uygulamalar1 Berkiin ve Ayaz (2023) siuflamasina gore ii¢ ana baglik
altinda toplanmaktadr:

1. Bilgi / Belge Saglama Hizmetleri — mevzuat, harita, imar plani,
caligmalar1, duyurulari, gehir bilgileri, plan-projeler, ruhsat durumu
gibi bilgilere erigim.

2. Islem / Bagvuru ve Odeme Hizmetleri — vergi/emlak beyani ve
Odemesi, ruhsat/izin bagvurulary, abonelik iglemleri, fatura/borg¢
takibi, sosyal yardim bagvurusu, dilek-gikayet bagvurulari, belediye
hizmet talepleri, niifus/kiitiiphane/tesis tiyelik iglemleri gibi.

3. Etkilesim ve Katilim Hizmetleri — vatandag talepleri, 6neri/
sikayet yonetimi, kararlara katihim, belediye-meclis giindem ve karar
sorgulama, kamusal plan / biitge / strateji belgelerine erigim, gevrimigi

anketler / goriig alma vb. (Varnali, 2025; Okcu, 2024).

Jansen ve Olnes, (2016), e-hizmet uygulamalarini vatandag ve devlet
kurumlari arasinda dijital etkilesimlerin niteligine gore simiflandirilmasi
gerektigini savunmaktadir. Bu kapsamda dort temel dijital etkilegim
kategorisi tanimlanmaktadir:

1. Bilgi sunumu / statik iletisim
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2. Giivenli etkilesim (6rn. kigisel veri ile giivenli girig)
3. Giivenli sozlesme/taahhiit iglemleri
4. Tam iglem siireci (bagvuru — 6deme — onay vs.)

Bunlarin yaninda destek hizmetleri de dijital olarak sunulan hizmetler
kategorisinde ele alinmaktadir. Fakat destek hizmetleri dort kategorinin
diginda tutulmugtur. Bununla birlikte hem yerel yonetimler hem merkezi
yonetim birimleri tarafindan birgok destek hizmeti gerek ¢agr1 merkezleri,
gerek yapay zekd modiilleri araciligiyla sunulmaktadir. Ayrica, e-hizmetlerin
kullanim alanlar1 oldukga genistir: kentsel yonetim iglemleri (smar, rubsat,
altyapr, su/kanalizasyon, temizlik), vergi ve harg islemleri, borg ve fatura
takibi, sosyal yardim ve destek bagvurulari, kiiltiir/spor etkinlikleri bilgisi,
kiitiiphane hizmetleri, niifus ve adres bilgisi sorgulamalar1, toplu ulagim-
bilet/abonman iglemleri, vatandag talepleri ve gikayet yonetimi, vb. (Giiven,

2022; Varnali, 2025).

Bu yenilikgi dijital yaklagim ve siniflama, kamu hizmetlerinin sunumunda
devrim niteliginde goriilebilir. Cegitli alanlarda sunulan s6z konusu
e-hizmetler, birgok alanda 6nemli katkilar ortaya koymaktadir. Oncelikle,
e-hizmetler sayesinde vatandaglar, fiziksel ofis ziyaretleri yerine ¢evrimigi
olarak hizmet alabilmekte ve zaman ve ¢aba tasarrufu saglayabilmektedir.
Ayrica, e-hizmetler, kamu kurumlarmin ig yikiinii azaltarak verimliligi
artirir ve personelin daha stratejik gorevlere odaklanmasina olanak tanur.
Bu durum, kamu hizmetlerinin daha hizli ve etkin bir sekilde sunulmasini
miimkiin kilar (Gogoglu, 2020: 618). E-hizmetlerin bir diger 6nemli
katkisi, vatandag katilimini artirmasidir. Dijital platformlar, vatandaglarin
goriiglerini bildirmesi, sikdyetlerini iletmeleri ve katilimcr bir sekilde karar
alma siireglerine dahil olmalarin kolaylastirir. Boylece, kamu hizmetlerinin
kalitesi ve uygunlugu, vatandaglarin ihtiyaglarina daha iyi uyum saglayacak
sekilde gelistirilebilmektedir. E-hizmetler ayni zamanda agik veri ve seffaflik
ilkelerini destekleyerek, hiikiimetlerin faaliyetlerini daha seffat bir sekilde
sunmalarin saglamaktadir (Uslu, 2023: 20). Kamu idare ve kurumlarinca
bilgi - iletisim teknolojilerinde yaganan gelismelere bagh olarak kaynak
tasarrufu saglamak, tahsilati arttirmak, ¢ok daha etkin, verimli, geffaf,
hukuka uygun, kesintisiz, demokratik ve katilimli bir kamu hizmeti sunumu
gergeklestirebilmek igin elektronik hizmet (e-hizmet) uygulamalar1 hayata
gecirilmektedir (Mecek, 2017: 1816).

Hizmeti Sunan Kurumlar oncelikle merkezi devlet kurumlar1 olmakla
birlikte; giiniimiizde yerel yonetimler (belediyeler / biiyiiksehir belediyeleri),
bagli su/kanalizasyon idareleri, kamu ortakli veya 6zel-sektor ile ortak igletilen
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kamu hizmet kuruluglar; hatta baz1 6zel diizenlemelerle STK’ler ya da 6zel
firmalar da e-hizmet sunucusu olabilir. Tiirkiye’de e-Belediye platformuna
biiyiiksehir belediyelerinin biiyiik kismu, yiizlerce il/ilge ve bagh kurum dahil
olmugtur (Okcu, 2024). Bu yapi, e-Devlet Kapisrnin tamamlayicist olarak
yerel yonetim hizmetlerini dijital ortama entegre eder (e-Belediye) (Okcu,
2024; Varnali, 2025).

4.2. 30 Biiyiiksehir Belediyesindeki E-Hizmetler

Tiirkiye’de 2000l yillardan itibaren bilgi ve iletisim teknolojilerinin
yayginlagmasiyla birlikte dijital kamu hizmetlerinde 6nemli bir dontigim
yaganmugtir. S6z konusu doniigim yerel yonetimlere de giiglii bigimde
vansimugtir.  Biiyliksehir  belediyeleri, oOzellikle e-Devlet  kapisinin
yayginlagmasi ve merkezi idarenin djjitallesme vizyonunun giliglenmesiyle,
hizmetlerini giderek artan 6lgiide dijjital ortama tagimugtir. Kamu idareleri
agisindan dijitallesme faaliyetlerindeki artig, vatandag agisindan hizmete 7/24
esaslt ulagabilme, e-katiim uygulamalar ile demokratik katilim haklarini
kullanip karar verme siireglerine dahil olabilme, vatandagin devlete kargi
giivenini arttirmaktadir. Bununla birlikte, devlet agisindan yerelden gelen
verilerin siirekli ve giincel bir sekilde merkezde toplanabilmesi, tasarruf-
maliyet dengesinin kurulabilmesi, seffaflik, verimlilik, hesap verebilirlik
gibi konularda devlet ve yonetenlere kargi bakig agisini olumlu yonde
etkilemektedir. Bu nedenle Tiirkiye dijitallesme ve teknoloji faaliyetlerine
ayr1 bir 6nem vermistir (Olmez, 2021: 2).

Varnal'nin  (2025: 238) ifade ettigi lizere, e-belediye wygulamalar:
yeleneksel belediye hizmetlerinin dijital platformlava entegrasyonu yoluyln daba
Inzl, diisiik maliyetli ve kullanict odakly bir yaprya dondismesini sagjlamaktadn: Bu
doniigiim sayesinde biiyliksehirlerde yasayan milyonlarca vatandag, belediye
hizmetlerine zaman ve mekan sinir1 olmaksizin erigebilmekte; bagvuru, takip,
Odeme ve etkilegim siireglerini ¢evrimigi yiiriitebilmektedir.

Berkiin ve Ayaz (2023) biiyiiksehir belediyelerinin sundugu e-hizmetleri
genel olarak ti¢ ana grupta toplamistir: Bilgi hizmetleri, islem/bagvuru
islemleri ve katilimer hizmetler. Caligmalarinda yer alan tespitler: “T7irkiye’de
biiyiiksehir belediyelerinin biiyiik cogunlugunda veryi-belediye boreu odeme, imar
plam sorgulama, rubsat baspurulars, sehiv vehberi, sosyal yavdim baspurulars,
ethinlik  dwywrular, dilek-sikdyet yonetimi gibi hizmetler dijital ortamdan
evigilebiliv hale gelmistir” (Berkiin ve Ayaz, 2023: 5). Bu kapsamda ele
alnan 30 biiyiiksehir belediyesine dair dijital hizmetler agagidaki tabloda

sunulmaktadir.
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Tablo 2. 30 Biiyiiksehir Belediyesindeki Dijital Hizmetler

Biiyiiksehir

Hizmet

Hizmet

Sira Belediyesi Tiirii 1 “Tiirii 2 Hizmet Tiirti 3 Hizmet Tiirti 4 Hizmet Tiirii 5
Faalivet ' Engelli bg’cylcr igin
1 Adana ? X Sosyal yardim talebi | tekerlekli sandalye X
raporlart Y bas cavFast
agvuru sayfast
2 Ankara Beledly'e X Sosyal yardim talebi Abgnman l'mrt X
rehberi Y iglemleri
3 Antalya Dilek ve 6neri Borg Halk mama bagvuru Hizh 6deme X
/ sorgulama formu
. . ]Ge rock Kist bﬂgl Su borcu
4 Aydin Kent rehberi Istek-sikayet | ¢ formu - tizel sorgulama ve X
Y takip formu |  kigi bilgi edinme | **"8"
odeme
formu
5 Balikesir Nobetei Borg E-Beyanname Hizl 6deme X
eczaneler | sorgulama
6 Bursa Alleigisiddet| 1 takibi E-teklif BUSKI E-6deme | Mobil hizmetler
rehberi
Bagvuru Durumu
Sorgulama: Sosyal
. destek programlar
Tahsilat . .. Su borcu . .
7 Denizli Su kesintileri (borg) (6 be?ek bez/kid sorgulama ve Resmi mobil
destegi, taginma > uygulama
sorgulama 2. . Odeme
destegi vb.) igin
e-bagvurular ve
sorgulamast.
. Ucretsiz wi-fi Borg Borg 6deme ve Resmi mobil
8 Diyarbalar noktalart sorgulama X tahsilat iglemleri uygulama
9 Erzurum Kent rehberi bg§vurE1 X vardim t. alct;i, X
sistemni ’
ruhsat bagvurusu)
. Nobetgi Tahsilat Bilgi edindirme Borg 6deme ve Engelsiz erigim
10 Eskisehir (borg) g . . .
eczaneler formu tahsilat iglemleri internet sayfas
sorgulama ’
Sehir bilgi
sistemi
- (haritalar, Borg Borg 6deme ve Destek hatti alo
1 Gaziantep ulagim sorgulama X tahsilat iglemleri 153
bilgilendirme
vb.)
Online Ders
12 Hatay Nébergi Borg B:-igvurust-J (Kigiscl . Hizli 6deme Alo 153
’ eczaneler sorgulama | veri gerektiren resmi
talep niteliginde)
) BB Sehir mobil
IB]_S Sen}ﬁm Istanbul uxg;hzﬁiai
13 Tstanbul S0y Kart mobil E-Beyanname E-borg 6deme feinde Ceste
igerik, uyeulamast ’ - modiilleri
bilgilendirme | (Istanbul Senin,

BB Trafik vb.)
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HIM (Halkla
: . .| Kent Kart S . ..
- Izsu sukesinti . Tlikiler Merkezi) Borg 6deme ve .
14 Izmir bakiye g . Bize ulagin 153
duyurulart I bagvuru ve tahsilat iglemleri
sorgulama )
sorgulama ekran
15 | Kahramanmarag 3 boyutlu . Borg Bilgi edinme formu Personel‘ bF)rdro (Coziim masast
kent rehberi | sorgulama takibi
16 Kayseri Haritalar Kart 38 Dilelsikayet/oneri Borf; 046mc Ve Beyaz masa
’ formu tahsilat iglemleri ’
) R 153 Cagr Merkezi
. Toplu tagma | CIMER'den £ “De\ !et .lc alep, B}ly_L_Lk“Sehlr 153 — Sikayet, 6neri,
17 Kocaeli o . Oneri, ikayet ¢Oziim merkezi ’ .
bilgi sunumu | bilgi edinme ’ talep hatti; akeif
bagvurusu bagvurulart
destek hatti.
Abonelik
hesap bilgisi
18 Konya Kent rehberi sorgulama | Bilgi edinme resmi Tl‘é%fl[( cezast Alo 153 qoziim
’ (su/atik/ bagvuru Odeme merkezi
igyeri ruhsat
vb.)
Tek Adimda
Coziim (TAG)
e o Merkezi / 444
Imar plant Ruhsat E—,l.)m kt Ale talep, Borg sorgulama ve 51 44 Cagri
19 Malatya oneri, gikayet . 7 .
duyurulart | sorgulama ’ o6deme iglemleri | Hatti — Vatandag
d bagvurusu ..
taleplerinin
yonlendirildigi
destek hatt.
Kent rehberi .
. .. Coziim Merkezi . .
—Sehir | Cicil ve borg . - .. |Online canli egitim
20 Manisa hakkinda islemleri (Q‘(’)zmer)< talep/ Mez?rhk Bﬂg1 (egitim amagl
bilei ve sorgalama sikayet/sorum Sistemi ifital erigim)
Lot bildirim formlari.
yonlendirme.
L Cicil ve borg | . (- B X )
2 Mardin Faaliyet islemleri CIM bB baglantistyla B'c.)n_{ sorgulama ve x
raporlart ) resmi beyan/talep odeme iglemleri
sorgulama
s Kiitiiphane E-bevanname
. Nobetgi . RN Personel bordro
22 Mersin cczancler kitap (reklamy/ilan) cakibi X
sorgulama olusturma
23 Mugla Otobu§ Yol thklA E-imza dogrulama | Su faturasi 6deme | Cagri merkezi
seferleri envanteri
Kent rehberi
— Sehir Bore
24 Ordu hakkinda ors Bize yazin Online 6deme X
S sorgulama d
bilgi ve
yonlendirme.
Kent ‘reh-berl SEMOS (aym1
~ Schir Toprak zamanda sosyal
25 Sakarya haklanda analizi Evrak dogrulama E-bilet 2 50
’ L destek altyapisi
bilgi ve bagvurusu olar alJ
yonlendirme. )
Personel Su faturast n/:Jc(;klc if;]gf‘;n;
26 Samsun Thale ilanlart evrak CX sorgulama ve o
< - bagvurulart igin
dogrulama O6deme

kayit formu
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Kent rehberi
5 ~ Schir Adres Lo
27 Sanluirfa hakkinda E-mezar Online 6deme Alo 153
. sorgulama
bilgi ve
yonlendirme.
Ba Tekirdag ulagim
28 Tekirdag Kent rehberi f §x;111ru ruhsat bagvuru Hizli borg 6deme Sosyal portal
ormant sistemi
e-Belediye | EBYS (Elektronik
Sicil ve Borg | Belge Yonetim
Sorgulama Sistemi) Evrak .
29 Trabzon Etkinlikler | —e-Devlet Dogrulama — B?rg sorgul ama ve . Cun'er .
L ) . 6deme iglemleri yonlendirmesi
girigli borg | e-Devlet lizerinde K
vb. sorgu belge dogrulama
ckrant. islemi.
Ucret, vergi Sosyal
30 Van ve harg yardyn Elektronik imar VASKI eTahsilat Kariyer bilgi
ot talebi ve uygulamast uygulamast
tarifeleri ;
sorgulama
Toplam 30 30 28 27 30 21

Bu tablo Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesinde sunulan hizmetleri
tiirlerine gore orneklemektedir. Bu tabloda bulunan hizmet tiirleri ilgili

belediyedeki tek
niteligindedir.

hizmet anlamma gelmemektedir; yalmzca bir Ornek

Tablo 3. 30 Biiyiiksehir Belediyesindeki Ortak Hizmetler

1. Bilgi Sunumu /
Statik Iletigim

Kent rehberi; Nobetgi eczaneler; Duyurular; Faaliyet raporlari;
Meclis kararlari; Etkinlik bilgileri; Hal fiyatlary; Ulagim bilgileris
Ucret ve tarife bilgileri

Bor¢ sorgulama; Tahakkuk bilgileri; Sicil sorgulama; Bagvuru

2. Giivenli formlart; istck—§ikayet; Sosyal yardim talebi; Mezarlik bilgi
Etkilegim sistemi; Adres sorgulama
E-beyanname; E-dilekge; Ruhsat iglemleri; E-imar uygulamalars;
3. Guvenli Evrak dogrulama; Evrak takibi; E-imza dogrulama; Ihale bilgi
Sozlesme / Taahhiit | sistemleri
4. Tam 1§lem Online 6deme; Hizli 6deme; Vergi-har¢ 6deme; Su faturas:
Siirect o6deme; Ulagim karti yiikleme; E-tahsilat
Alo 153 ¢6ziim merkezleri; Mobil belediye uygulamalari; Agik
5. Destek veri portallary; Ucretsiz Wi-Fi noktalari; Sehir bilgi sistemleri;
Hizmetleri Kurs ve kariyer bagvurular

Asagida 30 biiyiiksehir belediyesinde ortaklaga goriilen dijital hizmetler
Jansen ve Olnes (2016) temelli hizmet tiirleri (1-5) ile birlikte sistematik
bi¢imde listelenmistir.

Tablo 3°deki ortak hizmetler 30 biiyiiksehir belediyesinde dijital olarak
sunulan hizmetlerin kesisimini gostermektedir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir
belediyelerinde dijital hizmetler agirlikli olarak bilgi sunumu, 6deme iglemleri
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ve giivenli sorgulama ekseninde yogunlagmaktadir. Bununla birlikte, tam
islem siirecine olanak taniyan hizmetler yayginlagmakla birlikte, sozlesme
ve hukuki taahhiit boyutu igeren dijital uygulamalarin belediyeler arasinda
esitsiz dagildigr soylenebilir.

Bugiin 30 biiyiiksehir belediyesinin tamami ¢evrimigi bor¢ 6deme,
e-ruhsat, su/kanalizasyon abonelik iglemleri, ulagim kart1 hizmetleri, sosyal
destek bagvuru modiilleri, e-meclis ve strateji/blitge dokiimanlarina erigim
gibi temel hizmetlerde dijital platformlar geligtirmistir. Ustelik bu sistemler
yalnizca iglem kolaylig1 saglamamakta, ayn1 zamanda belediyelerin kurumsal
bilgi yonetimi kapasitesini gelistirmekte ve karar siireglerinde veri odakl
caligmayr miimkiin kilmaktadir.

Tablo analizleri, biiyiiksehir belediyelerinin tamamina yakininda dijital
hizmetlerin en az bir kategori altinda kurumsallastigini gostermektedir.
Bulgular, 6zellikle bilgi sunumu ve statik iletigim kategorisinin tiim biiyiiksehir
belediyelerinde ortak olarak sunulan en yaygin dijital hizmet tiirii oldugunu
ortaya koymaktadir. Kent rehberleri, faaliyet raporlari, duyurular, nobetgi
eczane listeleri, imar plani aski ilanlar1 ve meclis kararlar1 gibi igerikler bu
kategori kapsaminda 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum, belediyelerin dijitallesme
stirecinde  6ncelikle bilgilendirme ve seffaflik islevine odaklandigini
gostermektedir.

Ikinci olarak giivenli etkilesim kategorisinde yer alan hizmetlerin,
biiyiiksehir belediyelerinin 6nemli bir boliimiinde yayginlagtigi tespit
edilmigtir. Bor¢ sorgulama, sicil bilgileri goriintiileme, bagvuru ve sikayet
formlarinin kullanict hesabi tizerinden takip edilebilmesi, sosyal yardim talep
ve izleme sistemleri bu kapsamdaki temel uygulamalardir. Bu tiir hizmetler,
vatandaglarin kigisel verileriyle sisteme dahil oldugu ve ¢ift yonlii etkilegimin
kuruldugu dijital hizmetlerin belediye 6l¢eginde onemli bir yer edindigini
gostermektedir.

Giivenli sozlesme ve taahhiit iglemleri kategorisinde ise e-beyanname
uygulamalari, ruhsat bagvurulari, ihale bilgi sistemleri ve elektronik imza
dogrulama hizmetleri 6ne ¢tkmaktadir. Bulgular, bu tiir hizmetlerin 6zellikle
mali ve idari kapasitesi yiiksek biiyiiksehir belediyelerinde daha yaygin
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, dijjital hizmetlerin derinlesmesinde
kurumsal kapasite, teknik altyapi ve insan kaynaginin belirleyici oldugunu
gostermektedir.

Analiz sonuglarina gore tam iglem siireci sunan e-hizmetler (bagvuru—
O0deme-onay—takip siireglerinin tamaminin djjital ortamda vyiiriitiilmesi)
belediyelerarasinda ensinirliancak en gelismig hizmet tiirtinti olugturmaktadir.



Naile Erdem | 67

Su faturas1 6deme, e-tahsilat sistemleri, ulagim kart1 iglemleri, online ruhsat
ve izin siiregleri bu kategoriye ornek teskil etmektedir. Bu hizmetlerin
varligi, belediyelerin dijitallesme diizeyleri arasinda belirgin farkliliklar
bulundugunu gostermektedir. Ote yandan tam iglem siiregleri her belediyede
bor¢ sorgulama ve 6deme, hizli 6deme, siireg takibi, fatura 6deme iglemleri
tizerinden yiiriitiilmektedir. Bu da hem vatandagin sorumluluklarint daha az
yorularak yerine getirmesini saglamaktadir hem de biiyiiksehir belediyeleri
i¢in tahsilati kolaylagtirmaktadir.

Son olarak besinci bir tiir olarak hizmet tiirlerine eklenen destek hizmetleri
kapsaminda; gagr1 merkezleri (Alo 153), mobil belediye uygulamalari, agik
veri portallar, ticretsiz Wi-Fi noktalari, akilli ulagim sistemleri ve mobil
kent uygulamalar: dikkat ¢ekicidir. Bulgular, 6zellikle biiyiik niifusa sahip ve
metropol 6lgegindeki belediyelerin mobil uygulamalar ve gok kanalli dijital
hizmet sunumuna daha fazla agirlik verdigini ortaya koymaktadir. Ornegin
Istanbul Biiyiikschir Belediyesi (2025) cesitlenen mobil uygulamalariyla
dikkat ¢ekmektedir. Istanbul Kart Mobil Uygulamast, Istanbul Senin Mobil
Uygulamas, IBB Sehir Tiyatrolar1 Mobil Uygulamast, IBB Cep Trafik Mobil
Uygulamasi, Ispark Mobil Uygulamasi, Ismeke Mobil Uygulamasi, IBB
Imar Sor Mobil Uygulamast, IBB Karekod Mobil Uygulamasi, IBB Sempati
Mobil Uygulamasi, Isem IBB Engelliler Miidiirliigii Mobil Uygulamasi,
Istanbul Eczaneleri Mobil Uygulamast her alanda kullanima sunulmus gesitli
dijital hizmet modelleridir.

Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesi genel olarak degerlendirildiginde,
bu biiyiiksehir belediyelerde dijital hizmetlerin agirlikli olarak bilgilendirme,
bagvuru ve iglem kolaylagtirma ekseninde gelistigi; buna karsilik ugtan
uca dyjital hizmet sunumu ve sistemler arasi tam entegrasyon diizeyinin
belediyeler arasinda farklilik gosterdigi gortilmektedir. Bu bulgu, biiytiksehir
belediyelerinde djjital doniisiimiin  yayginlastigini ancak uygulamalarin
heniiz biitlinciil ve homojen bir yapiya kavugmadigini ortaya koymaktadir.
Tahsilat, sicil sorgulama gibi bazi hizmetler E-Devlet uygulamasiyla
bir standarda baglanmigsa da, ¢esitlenen hizmetlerin tamaminin benzer
sekilde sunuldugunu soylemek giictiir. Dolayisiyla  djjitallesme, tiim
biiyiiksehirlerde ortak bir yonelim olmakla birlikte, kurumsal kapasite,
teknik altyap1 ve yonetsel onceliklere baglh olarak farkl hiz ve derinliklerde
ilerlemektedir. Ustelik belediyeler arasinda farklilasgan bu gelisimin bir
nedeni de niifus miktarlarindaki farklihik olarak gortilebilir. Yogun niifuslu
bolgelerde hizmetlerin  dijitallesmesi  kaynaklarin  yonetimini, vatandag
taleplerinin toplanmasini, karar alma siireglerine vatandag katilimini
kolaylagtirabilmektedir.
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Yerel yonetimlerin dijital hizmetlere yonelmesinin temel nedenlerinden
biri, mevcut kaynaklarla daha fazla ve nitelikli hizmet sunma zorunlulugudur.
Biiyiiksehir belediyeleri, bir yandan artan hizmet talepleriyle kargi kargiya
kalirken, diger yandan merkezi yonetimin idari baskisi ve mali kisitlar
nedeniyle hizmet iiretiminde zorlanmaktadir. Bu ¢ergevede dyjital hizmetler,
maliyet etkinligi ve operasyonel verimlilik agisindan stratejik bir arag haline
gelmektedir. Nitekim Okcw’nun Yerel Yonetimlerde Dijitallesme raporunda
(2024: 12) vurguladig tizere, dijitallesme yerel yonetimlerin sinirli insan
kaynag: ve biitgeyle daha yiiksek hizmet kapasitesine ulagmasini miimkiin
kilmakta; iglem siirelerini kisaltmakta ve kurum i¢i koordinasyonu
giiclendirmektedir. Bu yoniiyle dijital hizmetler, tek bagina vatandag
memnuniyetini artiran bir unsur olmaktan ¢ikarak, kurumsal siirdiirtilebilirlik
ve yonetsel verimlilik agisindan da kritik bir iglev iistlenmektedir.

Biiyiiksehir belediyelerinde dijitallesmenin en goriiniir yansimalarindan
biri ise e-katilm uygulamalaridir.  Belediyeler; stratejik  planlama,
ulagim projeleri, kentsel doniigiim siiregleri, biitge hazirhklar1 ve yatirim
onceliklendirmesi gibi alanlarda vatandaglardan gevrimigi goriis almakta,
dilek ve sikayet sistemleri araciligiyla etkilesimi artirmaktadir. Giiven’in
(2022: 1634) de belirttigi gibi, Tiirkiye’de belediyelerin dijital platformlari,
vatandaglarin hizmet siireglerine katihmini giiglendiren ve yerel karar alma
mekanizmalarina erigimi kolaylastiran araglar haline gelmistir. Incelenen 30
biiyiiksehir belediyesinin tamaminda ¢evrimigi talep ve sikdyet modiillerinin
bulunmasi; 25’inden fazlasinda ise stratejik plan, biitge ve yatirim taslaklarinin
dijital ortamda paylagilmasi, e-katilimin kurumsallagma yoniinde 6nemli bir
agamaya ulagtigim gostermektedir.

Bu genel gergeve igerisinde degerlendirildiginde, Tiirkiye’de biiytiksehir
belediyelerinin dijital hizmet kapasitesini artirmaya yonelik ¢abalarinin,
ulusal djjitallesme politikalariyla da uyumlu bir bigimde siirdiigii soylenebilir.
Nitekim Tiirkiye, teknolojik altyapisint siirekli gelistirmeye devam etmekte;
teknolojinin milli hésila ig¢indeki pay1 giderek artmakta ve gelecek vizyonu
dogrultusunda bilgi toplumu olusturma yoniinde ilerlemektedir (Olmez,
2021: 2). Bu baglamda degerlendirilecek olursa biiyiiksehir belediyelerindeki
dyjital hizmetler, tek bagina yerel diizeyde hizmet sunumunun dontigimiinii
ortaya koymamaktadir. 30 biiyliksehir belediyesinde sunulan dijital hizmetler,
Tiirkiye’nin genel dijjitallesme hedeflerinin yerel yOnetimler iizerinden
somutlagtigini da ortaya koymaktadir.
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5. Sonug

Bu ¢alisma kapsaminda Tiirkiye’deki 30 biiytiksehir belediyesinin resmi
internet siteleri ve dijital platformlar1 incelenmis; belediyeler tarafindan
sunulan e-hizmetler, Jansen ve Qlnes’in (2016) vatandag—devlet arasindaki
dijital etkilegimin niteligine dayali siniflandirmasi esas alinarak analiz
edilmigtir. Bu ¢ergevede dijital hizmetler; bilgi sunumu/statik iletigim,
giivenli etkilegim, giivenli sozlesme/taahhiit iglemleri, tam islem siireci ve
destek hizmetleri olmak iizere beg ana kategori altinda degerlendirilmistir.
Boylece Tiirkiye’deki 30 biiytliksehir belediyesinde sunulan dijital hizmetler
sistematik bigimde incelenmis, yerel diizeyde djjitallesmenin kapsamu,
niteligi ve ortak egilimleri ortaya koyulmustur. Biiyiiksehir belediyelerinin
resmi dijital platformlar1 tizerinden gergeklestirilen analizler, belediyelerin
dijital hizmet sunumunda 6nemli bir mesafe kat ettigini; ancak bu siirecin
belediyeler arasinda homojen bir yapi sergilemedigini gostermektedir.

Elde edilen bulgular, biiyiiksehir belediyelerinde dijitallesmenin agirlikh
olarak bilgi sunumu ve islem kolaylagtirma ekseninde gelistigini gostermistir.
Kent rehberleri, bor¢ sorgulama sistemleri, online 6deme hizmetleri, dilek—
sikdyet modiilleri ve nobetgi eczane gibi bilgilendirici uygulamalar, tiim
belediyelerde ortaklagan temel dijital hizmetler olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Bu durum, djjitallesmenin ilk agamasinda belediyelerin oncelikle seftaflik,
erigilebilirlik ve vatandagla iletigim kurma islevlerini giiglendirmeye
odaklandigini gostermektedir.

Buna kargilik, bagvuru—6deme—onay—takip siire¢lerinin tamaminin dijital
ortamda yiriitiilebildigi tam islem siirecine dayali e-hizmetlerin sinirl
sayida belediyede bulundugu tespit edilmistir. Bu tiir hizmetlerin benzer
sekilde ytriitiildiigii ve daha gok niifus, biitge ve teknik altyapr agisindan
giiglii biiyiikgehir belediyelerinde yogunlagtigi goriilmektedir. Dolayistyla
dijital hizmetlerin derinliginin ve etkilesim diizeylerinin belediyelerin
kurumsal kapasiteleriyle iligkili oldugunu séylemek miimkiindiir. Daha fazla
niifusa sahip ve daha fazla etkilesim igerisinde bulunan belediyeler, tam

islem siireglerini yiiriitme konusunda daha somut Ornek olarak kargimiza
¢ikmaktadir.

Sonug olarak, Tiirkiye’de biiyiiksehir belediyeleri dijital hizmet sunumu
agisindan  O6nemli bir doniigiim  siirecinden geg¢mektedir. Biiytiksehir
belediyeleriyle birlikte oteki il ve ilge belediyeleri ve merkezi kurumlar da
dijitalleymeye benzer olgiide gegme ¢abasi igerisindedir. Bununla birlikte,
djjitalleymenin daha biitiinctil, kullanic1 odakl ve standartlagtirilmig bir yapiya
kavugabilmesi igin; belediyeler arasi uygulama farkliliklarinin azaltilmast,
merkezi dijital altyapilarla entegrasyonun giiglendirilmesi ve tam iglem
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stirecine dayal1 e-hizmetlerin yayginlagtirilmas: gerekmektedir. Bu baglamda
caligma, yerel yonetimlerde dijital hizmetlerin mevcut durumunu ortaya
koymasinin yan sira, gelecekte gelistirilecek dijital belediyecilik politikalar
i¢in de analitik bir zemin sunmaktadir. Ayrica bu ¢aliyma, merkeze bagh
kamu kurumlarinin ve iiniversitelerin dijital hizmet sunumuna yonelmesi ve
sunduklart kamu hizmetlerini dijital yontemlerle ¢aga uyumlu hale getirmesi
yoniindeki ¢aligmalar tizerinde de etkili olabilecek, gelecek yonelimli bir
¢aligmadir.
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Bolum 4

Yerel Yonetimlerde Beyaz Masa®

Fatma Yesilova?

Ozet

Beyaz Masa, belediyelerin vatandaslardan gelen talep, Oneri ve gikayetleri
dogrudan degerlendirerek ¢6ziime kavusturdugu bir halkla iligkiler
uygulamasi olarak yerel yonetimlerle halk arasindaki iletigimi gii¢lendiren
onemli bir mekanizmadr. Tlk kez 1994 yilinda Istanbul’da hayata gegirilen
bu sistem, yerel yonetimlerle halk arasinda etkili bir etkilesim kurarak
katilime1 demokrasi anlayisini desteklemistir. Stirekli erigilebilirligi sayesinde
vatandaglarin biirokratik engellerle karsilasmadan sorunlarini iletebilmesine
olanak taniyan Beyaz Masa, belediye hizmetlerine hizli ve seffaf bir kanal
sunmaktadir. 5393 sayili Belediye Kanunu vatandaglarin yonetime katilimini
tesvik ederken, sosyal medya ve e-belediye uygulamalari da bireylerin diisiince,
talep ve gikayetlerini djjital ortamda iletebilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu
caliymanin amaci katihmer bir uygulama olan yerel yonetimlerde beyaz masa
uygulamalarinin tarihsel gelisimi ve faaliyetleri hakkinda genel bilgiler vererek
beyaz masa uygulamalarinin 6nemi vurgulamaktir. Bu baglamda beyaz masa
uygulamalarinin amaci, kapsami ve faaliyetleri detaylandirilarak Onerilerde
bulunulmustur.

1. Giris

Belediyelerin halkla iligkiler kapsaminda sundugu en 6nemli hizmetlerden
biri olan Beyaz Masa, vatandaglardan gelen talep, oneri ve sikayetlerin
sistemli bir gekilde toplanarak ¢oziime ulagtirilmasini saglayan bir iletigim
mekanizmasidir. Yerel yonetimlerde bagari, biiyiik olgiide vatandaglarla
kurulan saghkli iletisimle miimkiin oldugundan, Beyaz Masa benzeri
uygulamalar hem hizmet kalitesini yiikseltmekte hem de belediye ile halk
arasinda gilivene dayali bir bag olusturmaktadir. Vatandaslarin kente iliskin

1 Bu caliyma Malatya Turgut Ozal Universitesi Lisansiistii Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
mezun olan Fatma YESILOVAnNm hazirlamig oldugu “Yerel Yonetimlerde Beyaz Masa
Uygulamalari: Malatya Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi’ baglikli tezden tiretilmistir.

2 Uzman, Malatya Turgut Ozal Universitesi, Lisansiistii Enstitiisii, bayir_fatma@outlook.com,
0009-0009-7086-2099
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karar siireglerine katilimi ise yalnizca sorunlarin ¢oziimiinii hizlandirmakla
kalmay1p, yerel demokrasinin gelismesine de katki sunmaktadir (Yildirim ve
Yildirim, 2018). Bu nedenle Beyaz Masa, halkin yonetime dair s6z sahibi
olmasini kolaylagtiran etkili bir aragtir.

Bu sistem ilk kez 1994 yilinda Istanbul’da uygulanmaya baglanus ve kisa
stirede diger belediyelerde de benimsenmistir. Halkla iliskiler hizmetinin
merkezi bir birim tarafindan yiiriitiilmesini amaglayan Beyaz Masa, gece
giindiiz erigilebilir olmasi sayesinde vatandaglarin biirokratik engellerle
kargilagmadan taleplerini dogrudan iletmelerine olanak tanir. Biiyliksehir, il
ve ilge belediyelerinde farkli isimlerle faaliyet gosteren bu birim, vatandaglarin
ilgili miidiirliiklere tek noktadan ulagmasini saglar (Uyar ve Mecek, 2016).
Boylece hem siireg hizlanir hem de vatandag kendisine verilen geri doniisle
¢oziimiin takip edildigine dair giiven duyar.

Yerel yonetimlerin katilimcilik esasina dayali ¢aligma anlayisi, Tiirkiye’nin
belediye mevzuatinda da agik¢a yer almaktadir. 5393 sayili Belediye
Kanunu; vatandaglarin belediyenin karar alma stireglerine katilimini,
kamuoyu aragtirmalariyla goriig bildirmelerini ve sivil toplum kuruluglarinin
ihtisas komisyonlar1 aracihgiyla belediye yoOnetimine katki sunmasini
tegvik etmektedir. Kent konseyleri, sosyal medya uygulamalari, e-belediye
platformlar1 ve kamuoyu yoklamalari araciligiyla halk, goriiglerini dogrudan
belediyeye ulagtirabilmektedir. Bu araglar, vatandaglara yerel kararlarda
s0z hakk: tanirken, ayni zamanda yonetime hesap verilebilirlik ve geffaflik
sorumlulugu da ytiklemektedir.

Teknolojinin yayginlagmasiyla birlikte siyasal katilim giderek dijital
ortama taginmugtir. Siyasal katilim, yalnizca oy kullanmaktan ibaret olmayip
vatandaglarin  politik tercihlerini, taleplerini ve beklentilerini yonetime
ilettikleri genig bir eylem alanini ifade etmektedir (Akdal ve Gezgin, 2018).
Sosyal medya, e-devlet ve mobil uygulamalar sayesinde bireyler kentsel
sorunlar1 aninda bildirebilmekte ve karar siireglerine hizli bir gekilde dahil
olabilmektedir. Niifusun yogun oldugu kentlerde sorunlarin ortaya ¢ikma
ithtimali yiiksek oldugundan, belediyeler bu talepleri diizenli olarak takip
edebilmek i¢in ¢6ziim merkezleri kurma yoluna gitmektedir.

Bu noktada Beyaz Masa, belediyelerin etkinlik, hiz ve erisilebilirlik
ilkelerine dayanan en kapsamli halkla iliskiler birimlerinden biri haline
gelmistir. Vatandaslar dilekgelerini, telefon taleplerini veya sozlii bagvurularini
bu birim {izerinden iletebilmekte; caligan personel ise bagvurulari detayl
bigimde degerlendirerek en kisa siirede geri doniis saglamaktadir. Beyaz
Masa, Dbelediyenin Ozel Kalem, Yazi i§leri, Halkla Hi§kilcr ve Basin
Yayin miidiirliikleriyle koordineli galigarak hem iletisim hem de ¢6ziim
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stirecini biitiinciil bir yapiya kavusturur (Aygiin ve Komiirctioglu, 2023).
Bu uygulama, 1994’ten bu yana Istanbulda &rnek bir model olarak
stirdiiriilmiig ve Tirkiye genelinde sosyal belediyeciligin yayginlagmasina
zemin hazirlamistir.

2.Beyaz Masanin Tarihsel Gelisimi

Beyaz Masa sistemi, Tirkiye’de yerel yonetimlerin halkla iligkiler
faaliyetlerini  kurumsallagtirma  stirecinde ortaya ¢ikan en 6nemli
mekanizmalardan biri olarak degerlendirilmektedir. Vatandaslarin belediyeyle
dogrudan iletisim kurmasina imkan veren bu yapi, demokratik katilimin
giiglenmesi, seffaf yonetim anlayiginin yerlesmesi ve kamu kurumlarinin
hesap verebilirlik taleplerine yanit vermesi agisindan dikkate degerdir. 1980’1
yillarda belediyecilik anlayiginda yasanan dontigiimle birlikte taginan sosyal
ve iletisim odakl1 yeni yaklagim, halkin yonetime katilimini artiran kurumsal
yapilanmalarin 6nemini ortaya ¢ikarmugti. Bu minvalde Beyaz Masa,
vatandaglarin istek ve sikdyetlerini dogrudan bildirdigi, ¢oziimlerin takip
edilebildigi bir temas noktas1 seklinde tegkil edilmigtir. 1990°h yillarda hizla
yayginlagan bu uygulama, 6zellikle biiyiiksehir belediyelerinde artan hizmet
talebine daha diizenli ve sistemli bir cevap iiretmek amaciyla gelistirilmigtir
(Ozer ve Kartal, 2021).

200011 y1llarla birlikte iletisim teknolojilerinin hizla ilerlemesi Beyaz Masa
birimlerinin ¢aligma yontemini onemli 6lgiide doniistiirmiistiir. Yiiz yiize
yapilan klasik bagvurulara ek olarak belediyeler, internet siteleri, elektronik
posta adresleri ve ¢agr1 merkezleri iizerinden de vatandaglarin taleplerini
toplamaya baglamugtir. Ayni donemde e-belediye ve e-devlet sistemlerinin
gelismesi, Beyaz Masa’nin dijital altyapiya entegre edilmesini kolaylagtirmig
ve bagvuru stiregleri daha hizlh, daha geffaf hale getirilmistir. Bu sayede
vatandaglar artik yalmz fiziksel bagvuru noktalarini degil, gevrim i¢i kanallart
da kullanarak belediyeye ulagabilmektedir. 2010°lu yillarda sosyal medyanin
yayginlagmasi ise uygulamaya yeni bir boyut kazandirmig; belediyeler X,
Facebook ve Instagram gibi platformlardan gelen bildirimleri Beyaz Masa
sistemine dahil ederek daha genis bir kitleyle etkilesim kurabilmigtir (Aygiin
ve Komiirctioglu, 2023).

Giiniimiizde Beyaz Masa, yalnizca bir gikdyet kargilama noktas1 olmaktan
cikarak belediye hizmet kalitesini ©lgen, stratejik planlama siireglerinde
kullanilmak {izere veri iireten ve vatandas memnuniyetini analiz eden
bir yapiya doniigmiistiir (Karadeniz, 2024). Dijital doniigim sayesinde
bagvurular anlik olarak takip edilebilmekte, vatandaglar sorunlarinin hangi
asamada oldugunu gorebilmekte ve belediye birimleri ¢oziime ulagana
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kadar stireci izleyebilmektedir. Beyaz Masa’nin geligim siireci, yiiz yiize
bagvurularla baslayan halkla iliskiler anlayiginin zamanla ¢agr1 merkezleri,
mobil uygulamalar ve sosyal medya entegrasyonuyla ¢ok kanalli bir katilim
mekanizmasina evrildigini gostermektedir. Boylece yerel yonetimlerde halkin
karar siireglerine katkist artmig ve katilimecr demokrasi kiiltiiri gliglenmigtir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde Beyaz Masa, 1994 yilinda
kurulan ilk kurumsal belediye iletisim merkezi olarak dikkat ¢ekmektedir.
Baglangigta kiigiik bir ekiple hizmet veren birim, zaman iginde teknik
kapasitesini gelistirerek personel sayisini ve uzmanlk alanlarini artirmistir.
1997°de Halkla Tliskiler Miidiirliiginiin kurulmasiyla bu miidiirliige
baglanan Beyaz Masa, 1998’den itibaren internet iizerinden bagvurular
kabul etmeye baglamig; ayni donemde Esenler ve Otogar gibi noktalarda
iletisim ofisleri agilmugtir (Beyazmasa Dergisi, 2018). 2004 sonras1 bilgi
edinme hakki kapsaminda talepler de sisteme dahil edilmis, 2012’den
itibaren sosyal medya bagvurulari kabul edilmeye baglanmig ve akilli telefon
uygulamalariyla milyonlarca kullaniciya erigilmistir. 2016’da WhatsApp ve
webchat destekleri devreye alinmug, iletisim noktalar: artirilmig ve belediye
genelinde kapsamli bir iletisim ag1 olusturulmustur.

IBB’de Beyaz Masa, Sosyal Hizmetler Miidiirliigiine bagh Halkla
Tliskiler Miidiirliigii biinyesinde ¢aligmalarini yiiriitmekte olup hem vatandag
bagvurularinin ¢oziilmesi hem de belediyenin projelerinin tanitilmast gibi
gok boyutlu iglevlere sahiptir. Birim, bilgilendirme faaliyetlerinden hizh
¢Oziim iiretmeye, ilgili birimlerle koordinasyondan kamuoyu aragtirmalarina
kadar genis bir gorev alanina sahiptir. “Komgsum Beyaz Masa,” “Kampiisiim
Beyaz Masa” ve mobil iletigim noktalar1 gibi araglarla sahada vatandagla
birebir temas kurulmakta; proje ve hizmetlerden etkilenen gruplarin
goriigleri diizenli olarak toplanmaktadir. Beyaz Masa ayrica saha aragtirmalari
yiiriiterek Istanbullularin hizmet algisim 6lgmekte, elde edilen verileri
belediyenin ilgili miidiirliiklerine ileterek katilimei yonetigim siirecine katkida
bulunmaktadir. Kurum ve sivil toplum ziyaretleriyle de geri bildirim dongiisti
giiglendirilmekte ve karar alma siiregleri daha kapsayici hale getirilmektedir.

3.Beyaz Masanin Faaliyetleri

Beyaz Masa’nin temel gorevi, vatandaglardan gelen talep, sikayet, 6neri
ve bilgi edinme bagvurularini sistemli bir sekilde toplayarak degerlendirmek
ve ¢oziim iiretebilecek ilgili birimlere iletmektir. Bu mekanizma sayesinde
halk ile belediye arasinda dogrudan ve seffaf bir iletisim kanali kurulmug
olur. Telefon hatlar1, yiiz yiize iletisim noktalari, internet iizerinden yapilan
kayitlar ve mobil uygulamalar aracihigyla iletilen tiim bagvurular sisteme
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aktarilir ve ¢oziim igin ilgili miidiirliiklere yonlendirilir. Ayrica bagvuru
sahiplerine siire¢ boyunca diizenli bilgilendirme yapilmasi, Beyaz Masa’nin en
onemli iglevlerinden biridir. Bunun yaninda birim, vatandag memnuniyetini
olgmek, hizmetlerde ortaya ¢ikan aksakliklari belirlemek ve belediyenin
karar siireglerine veri sunmak gibi amaglarla da aktif bir rol tistlenmektedir
(Karadeniz, 2024).

4.Beyaz Masanin Faydalar:

1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan interaktif bir
belediyecilik modeli olarak baslatilan Beyaz Masa hizmeti, zamanla yalnizca
biiyiiksehirlerde degil, daha kiigiik il¢e belediyelerinde de yaygin bi¢imde
uygulanir hale gelmistir. Oldukga genig bir kapsama sahip olan bu sistemin
sundugu katkilar, Sezgin ve Ozbay’in (2016) belirttigi iizere gesitli yonleriyle

degerlendirilebilmektedir.

4.1. Biirokrasiyi Hafifletmek:

Kamu kurumlarinda herhangi bir problemle kargilasan vatandaglar,
gogu zaman ¢oziim bulabilmek igin yetkili bir isim arama ya da tamidik biri
tizerinden destek alma yoluna gitmektedir. Oysa yoneticilerin asli gorevi,
kendi sorumluluk alanlarina giren konular iizerine yogunlagmak ve gerekli
hizmetlerle projeleri hayata gegirmektir; buna ragmen kurumlarin bekleme
alanlarinda yigilmalar olugmakta, temel hizmetlerde gecikmeler yaganmakta
ve yoneticiler de personelin ig takibini yapmak zorunda kaldiklar i¢in kentin
ihtiyaglarina yeterince odaklanamamaktadir. Bu durum hem sehir sakinlerine
hem de kentin genel isleyisine olumsuz yansimaktadir. Bu gergevede Beyaz
Masa’nin, biirokratik siiregleri hafifleterek yoneticilerin {izerindeki ytikii
azalttig1 ve hizmet akigin1 daha diizenli hale getirdigi ifade edilebilir.

4.2. Zaman Kaybini Onlemek:

Yerel yonetim smirlari  iginde yagayan bireyler bir problemle
kargilagtiklarinda genellikle ilgili kuruma gidip dilek¢e vermek zorunda
kalmaktadir; ancak giintimiiziin hiz odakli yasaminda bu siire¢ hem ciddi bir
zaman kayb1 yaratmakta hem de ¢ogu zaman basitge ¢oziilebilecek meseleler
i¢in gereksiz biirokrasi iiretmektedir. Dilekgelerin olugturdugu yogun evrak
akigt ayni zamanda 6nemli bir kagit tiiketimine yol agmaktadir. Bu noktada
Beyaz Masa birimleri, bagvurular dijital ortamda toplayarak hem zaman
kaybini azaltmakta hem de gereksiz evrak kullanimini 6nleyerek siireci daha
verimli hale getirmektedir. Vatandaglarin taleplerini ve sikayetlerini anlik
bigimde takip eden bu birimler, gerekli goriilen durumlarda bagvurular
resmi kayda doniigtiirerek hizl ve pratik ¢6ziim yollar1 sunmaktadir.
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4.3. Aracilar1 Devre Dis1 Birakmak:

Yerel yonetimlerde bir sorunla kargilagan vatandaglar, kamu kurumlarinin
icindeki karmagik stireglerle bag edemediklerinde ¢6ziim bulmak i¢in kimi
zaman araci kisilere yonelmektedir. Mahalle diizenine iligkin basit bir talepten
gevre temizligi istegine ya da imar izni gibi daha 6zel bir meseleye kadar pek
¢ok konuda bu aracilar devreye girebilmekte; ancak bu siiregte vatandastan
gesitli maddi beklentilerde bulunmalar1 ciddi bir problem yaratmaktadir.
Ozellikle riigvet niteligi tagiyan talepler hem bireylerin hakkina hem de kamu
kurumlarinin itibarina zarar vermektedir. Beyaz Masa uygulamasinin ortaya
cikigindaki en giiglii motivasyonlardan biri, tam da bu tiir arac1 ihtiyacim
ortadan kaldirarak vatandag ile belediye arasinda dogrudan, hizli ve giivenilir
bir iletisim hatti kurmak ve gikayet ile taleplerin en kisa siirede adil bigimde
¢oziime ulagtirlmasini saglamaktir.

4.4. Yerel Yonetim- Halk Biitiinlesmesini Saglamak:

Demokratik yonetim anlayiginin bir geregi olarak yerel yoneticiler, halkin
oylartyla ig bagina gelir; bu nedenle belediye bagkanlari ve birimlerinin
performansi biiyiik 6lglide toplum nezdindeki itibar1 ve giivenilirligiyle
belirlenir. Bu durum, yerel yonetimlerin vatandaslarla dogru, adil ve kapsayici
iletisim kurmasini zorunlu kilar. Belediyeler, hizmet iiretirken siyasi goriis,
kimlik veya sosyal statii ayrimi yapmaksizin her bireye esit yaklagmakla
yikiimliidiir. Yonetim anlayiginda halkla birlikte hareket edilmesi, yerel
demokrasiyi gii¢lendiren temel ilkedir. Bu dogrultuda, halkla iliskiler
birimlerinin gorevlerinden biri de vatandaglardan iletilen talep ve sikayetleri
hi¢bir ayrim gozetmeden, hizli ve etkili bicimde sonuglandirmaktir. Yerel
yonetimlerde kurulan beyaz masalarin varlik sebebi de tam olarak bu esitlikgi,
seffaf ve ¢6ztim odakli hizmet anlayigini kurumsal bir yapiya kavusturmaktir.

4.5. Kurum Ici Denetimi Giiclendirmek:

Yerel yonetimlerde personel sayisinin fazla olmasi, zaman zaman
gorevlerini gerektigi gibi yerine getirmeyen ya da i§ siireglerini aksatan
caliganlarin ortaya ¢ikmasma yol agabilmektedir. Beyaz masalar, bu tiir
aksakliklar: tespit edip tist yonetime ileterek kurum i¢i denetimin saghkli bir
sekilde yiriitiilmesine katki sunar. Bu mekanizma sayesinde belediyelerde
hizmet akig1 daha diizenli ilerler, ¢aliganlar da stireglerin izlendigini bildikleri
i¢in gorevlerini daha titizlikle yerine getirmeye yonelir. Bu durum, hem
kurumun giivenilirligini ve sayginhigint gli¢lendirir hem de verilen hizmetin
kalitesini yiikseltir. Beyaz masanin sahip oldugu bu denetleyici yapi, yalnizca
personel sikayetlerini  belirlemekle kalmaz; ¢aliganlarin  performansini
degerlendirerek odiillendirme siireglerini de destekler. Bagarili personelin
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tegvik edilmesi, kurum iginde motivasyonu artirirken, genel isleyisin daha
verimli hale gelmesine katkida bulunur.

4.6. Halk Denetimini Artirmak:

Demokratik yonetimin 6ziinde agiklik, saydamlik ve yoneticilerin halka
kargi sorumluluk tagimasi yer alir. Bu anlayista, alinan kararlarin toplumla
paylagilmasi, farkli goriislerin degerlendirilmesi ve gerekli onay siireglerinden
gegerek resmilestirilmesi esastir.  Kararlarin etkisini 6lgmek, vatandagin
beklentilerini ve tepkilerini diizenli olarak takip etmek ise yonetimin saglikli
islemesi agisindan kritik bir rol oynar. Boyle bir yaklagim, sorunlari ertelemek
yerine, kamu yararina uygun, etkili ve kalici ¢oziimler iiretmeyi miimkiin
kilar.

5.Beyaz Masaya Bagvuru Yollar1 ve Bagvuru Islem Asamalari

Vatandaglarin beyaz masaya ulagabilmesi igin pek g¢ok iletigim yolu
gelistirilmigtir. Belediye binalarindaki bagvuru noktalari, ¢agri merkezleri,
belediyenin resmi web sayfasi, mobil uygulamalar, e-posta adresleri ve
sosyal medya platformlar1 bu kanallar arasinda yer alir. Gelen bildirimler
once sisteme kaydedilir, ardindan her bagvuru igin 6zel bir takip numarasi
olusturulur. Sonrasinda talep ya da sikayet, ¢oziim iiretecek ilgili birime
yonlendirilir. Gerekli iglemler tamamlandiktan sonra vatandag bilgilendirilir
ve siireg gogu zaman bir memnuniyet anketiyle sonlandirihr. Bu agamali
igleyis, hem bagvurularin geffaf bigimde izlenmesine imkan tanir hem de
vatandaglarin karar stireglerine aktif bigimde dahil olmasina katki saglar
(Aygiin ve Komiirctioglu, 2023).

6.Beyaz Masa Basvurular:

Beyaz masaya iletilen bagvurular temelde ii¢ grupta toplanmaktadir:
sikayetler, talepler ve oOneriler. Sikayetler; ulagim aksakliklari, temizlik
sorunlari, altyapr arizalar1 ya da kamu hizmetlerindeki eksiklikler gibi
giindelik yagami etkileyen problemlere iliskindir. Talepler, kimi zaman yeni
bir hizmet ihtiyacin, kimi zaman sosyal projelere yonelik beklentileri ya da
bireysel ¢oziim isteklerini kapsar. Oneriler ise vatandaglarin yerel yonetime
katki sunabilecek fikir ve degerlendirmelerini igerir. Bu bagvurularin hem
sayisal hem de igerik analizleri, belediyelerin hizmet planlamasinda 6nemli bir
yol gosterici iglev gormektedir. Ayrica belediyeler, yillik faaliyet raporlarinda
beyaz masa verilerine sik¢a yer vererek bu istatistikleri kamuoyuyla
paylagmakta ve boylece seffaflik ilkesini giiglendirmektedir (Yildirim ve
Yidirim, 2018).
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7. Biiyiiksehir Belediyelerinde Beyaz Masa Uygulamalar:

Tiirkiye’de biiyliksehirler biiylik kentlerin yonetimleri olup il diizeyinde
kurulmuglardir. Tiirkiye’de biiyiiksehir belediyesi uygulamasi 1984 yilinda
3030 sayili kanun ile uygulanmaya konulmustur. Bu kanunla (3030 sayili
kanun) ilk olarak Ankara, Istanbul ve Izmir illeri biiyiiksehir belediyesi
olmug, sonrasindaysa; Adana, Bursa, Gaziantep, Konya, Kayseri, Antalya,
Eskisehir, Izmit, Mersin, Samsun, Erzurum, Diyarbakir ve Sakarya illerinin
biiyiiksehir olmasiyla birlikte Tirkiye’deki biiyiiksehir belediyesi sayisi
16’ya yiikselmistir. 2000-2012 yillar1 arasinda yeni biiyiiksehir belediyesi
kurulmasinda duraksama yagamustir. 2012 yilinda gikarilan 6360 sayili yasa
ile de 14 yeni biiyiikgehir belediyesi kurulmug ve Tiirkiye’deki biiyiiksehir
belediyesi sayis1 30%a yiikselmistir (Mecek, 2020; Yilmaz ve Kaypak, 2018;
Kaypak ve Yilmaz, 2016).

Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri, beyaz masa sistemini daha gelismis,
profesyonel ve gok kanalli bir yapiya doniistiirmiistiir. Ozellikle Istanbul,
Ankara ve Izmir gibi niifusu yogun metropollerde bu hizmet; ¢agn
merkezleri, mobil bagvuru uygulamalari, sosyal medya hesaplar1 ve ¢evrim
igi iletigim platformlariyla kapsami genigletilmig bir gekilde yiiriitiilmektedir.
Biiyiiksehirlerdeki hizmet gesitliligi ve yogun talep diisiiniildiigiinde,
beyaz masa hem vatandaglarin sorunlarina hizli ¢6ziim sunmakta hem de
belediyelerin  hizmet performansini degerlendirmesinde kritik bir iglev
{istlenmektedir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin 153 hatt, giiniin
her saati hem djjital hem de yiiz yiize iletisim kurma imkini sunarak bu
mekanizmanin en kapsamli 6rneklerinden biri haline gelmigtir. Ankara ve
Izmir gibi diger biiyiiksehirlerde de beyaz masa yalnizca sikayetlerin alindig
bir birim olarak degil, halkin yonetime katilimini giiglendiren bir platform
olarak degerlendirilmektedir. Bu uygulamalar sayesinde yerel yonetimlerde
daha kurumsal, siirdiiriilebilir ve vatandas merkezli bir iletisim anlayigt
vayginlagarak demokratik katilim kiiltiirti  gliglenmektedir. E-devlet ve
e-belediye sayesinde yerel yonetimlerde beyaz masa gibi uygulamalara hizh
ve kolay bir sekilde elektronik ortamda ulagim saglanabilmektedir (Ozer ve
Kartal, 2021; Karadeniz, 2024; Yilmaz, 2019:510).

8. Sonug

Beyaz Masa uygulamasi, yerel yonetimlerde halkla iliskiler faaliyetlerinin
kurumsal bir yapiya kavugmasini saglayan ve vatandas ile belediye arasindaki
iletigimi dogrudan gii¢lendiren temel mekanizmalardan biridir. Vatandaglarin
talep, sikayet ve Onerilerini hizh ve erisilebilir bigimde yonetime iletebilmesi,
yerel demokrasinin igleyisine katki sunmakta ve katilimcr yonetim anlayigin
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desteklemektedir. Bu yoniiyle Beyaz Masa, yalnizca bir hizmet birimi degil,
ayn1 zamanda vatandag katilimini artiran bir yonetigim aracidir (Yildirim ve
Yildirim, 2018).

Caligmada ele alinan tarihsel geligim siireci, Beyaz Masa’nin zaman iginde
klasik bagvuru yontemlerinden dijital ve gok kanalli bir yapiya evrildigini
ortaya koymaktadir. Ozellikle ¢agri merkezleri, e-belediye uygulamalart
ve sosyal medya entegrasyonu sayesinde vatandaglarin yonetime erigimi
kolaylagmig; belediyeler ise hizmet siireglerini daha diizenli ve izlenebilir
hile getirmigtir. Bu doniisiim, siyasal katilimin dijitallegmesiyle birlikte yerel
sorunlarin daha hizh tespit edilmesine ve ¢6ziim siireglerinin etkinlegmesine
katki saglamistir (Akdal ve Gezgin, 2018; Aygiin ve Komiirciioglu, 2023).

Beyaz Masa’nin biirokrasiyi hafifletmesi, zaman kaybini azaltmasi ve
aracilar1 devre dig1 birakmast hem vatandag memnuniyetini artirmakta hem
de belediyelerin kurumsal isleyigini daha verimli hale getirmektedir. Ayrica
kurum i¢i ve halk denetimini destekleyen yapisi sayesinde hizmet kalitesinin
ylikselmesine ve belediyelere duyulan giivenin giiglenmesine katki sundugu
goriilmektedir (Sezgin ve Ozbay, 2016).

Sonug olarak Beyaz Masa, yerel yonetimlerde vatandas odakli hizmet
anlayiginin - gelistirilmesinde, demokratik  katilmin ~ giiglendirilmesinde
ve kamu yoOnetimine duyulan giivenin artirilmasinda merkezi bir rol
tistlenmektedir. Seffaflik, erisilebilirlik ve katilimcilik ilkeleriyle uyumlu
bigimde isleyen bu uygulama, yerel demokrasinin siirdiiriilebilirligi agisindan
etkili ve geligtirilebilir bir yonetisim modeli sunmaktadir (Okay ve Okay,
2005).

Beyaz Masa uygulamalarinin etkinliginin artirilmast igin 6ncelikle dijital
altyapinin stirekli olarak giincellenmesi ve farkl iletisim kanallar1 arasinda
biitiinliik saglanmasi gerekmektedir. Cagr1 merkezleri, e-belediye sistemleri
ve sosyal medya platformlar: tizerinden alinan bagvurularin tek bir merkezi
sistemde toplanmasi hem bagvurularin izlenebilirligini artiracak hem de
hizmet sunumunda eggiidiimii gili¢lendirecektir. Ayrica bagvuru siireglerinin
sadelestirilmesi ve kullanici dostu ara yiizlerin gelistirilmesi, 6zellikle yaglilar
ve dijital okuryazarligi sinirli bireylerin sisteme erisimini kolaylagtirarak
katilimi artiracaktir.

Beyaz Masa’nin yalnizca gikayet ve taleplerin iletildigi bir birim olarak
degil, ayn1 zamanda karar alma siireglerine veri saglayan stratejik bir
mekanizma olarak degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir. Vatandaglardan elde
edilen geri bildirimlerin diizenli olarak analiz edilmesi, hizmet 6nceliklerinin
belirlenmesinde ve yerel politika tiretiminde etkin bi¢imde kullanilmasina
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katki saglayacaktir. Bu dogrultuda, Beyaz Masa verilerinin belediyelerin
stratejik planlart ve performans raporlartyla iligkilendirilmesi, katilimei
yonetisim anlayiginin kurumsal diizeyde giiglenmesini saglayabilir.

Son olarak, Beyaz Masa personelinin iletigim becerileri, kriz yonetimi
ve vatandag odakli hizmet anlayii konularinda diizenli egitimlerden
gecirilmesi uygulamanin  bagarisint dogrudan etkileyecektir. Personelin
yetkinliginin artirilmasi, vatandagla kurulan iletisimin niteligini yiikseltecek
ve belediyeye duyulan giiveni pekistirecektir. Bununla birlikte, vatandaglarin
Beyaz Masa uygulamalar1 hakkinda daha fazla bilgilendirilmesi ve
tarkindalik ¢aligmalarinin yayginlastirilmasi, yerel yonetim-halk etkilesimini
giiglendirerek yerel demokrasinin siirdiirtilebilirligine katki sunacaktir.
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Bolum 5

Akilli Kent Uygulamalarindan Vatandag
Memnuniyeti!
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Zekeriya Bilici®

Ozet

Kentsel niifusun stirekli artigr, smurli kaynaklarin etkili ve verimli bir
sekilde kullanilmasini zorlagtirmaktadir. Bu durum, yerel yonetimlerin
sundugu hizmetlerde istenilen performans sonuglarina ulagilamamasina
yol actugindan hem merkezi yonetimler hem de yerel yonetimler, kentsel
yagamda stirdiiriilebilir hizmet anlayiginda aksamalara neden olmamak igin
yeni ¢oziimler aramaktadir. Ayrica kentler, iklim degisikligi, niifus artis1 ve
kaynak kisitlamalar1 da dahil olmak {iizere kiiresel olarak hizhi kentlesme ve
artan zorluklarla karst karstyadir. Giintimiizde birgok kentte bu zorluklarin
iistesinden gelmek igin bilgi ve iletisim teknolojilerinin imkanlarindan
yararlanarak akilli kent uygulamalar1 hayata gecirilmektedir. Akilli kentler,
onemli avantajlar saglayan daha akalli, daha yesil ve daha yasanabilir kentsel
ortamlar inga etmek icin ileri teknolojileri entegre ederek yenilik¢i ¢oziimler
sunmaktadir. Ancak akilli kentler sadece teknolojinin kentlere uyarlanmasi
degil ayni zamanda vatandag katlimmimn da saglanmasi gereken bir siireci
igcinde barmndirmaktadir. Bu nedenle vatandaglarin bu uygulamalardan
memnuniyetlerinin  belirlenmesi ve titizlikle degerlendirilmesi oldukga
onemlidir. Bu baglamda caliyjmanin amaci Konya’da sunulan akilli kent
uygulamalarindan vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.
Bu amagla Konya’da bir anket caligmasi gergeklestirilmis ve elde edilen
bulgular degerlendirilmistir. Elde edilen bulgulara gore Konya akilli kent
uygulamalarindan vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir.
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1. Girig

Birlegsmis Milletler niifus projeksiyonuna gore, kentsel niifusun 2035
yilina kadar yaklagtk 800 milyon artarak toplam 5,6 milyara ulagmasi
beklenmektedir. 2025 yili itibariyle, diinya genelindeki 8 milyardan fazla
insanin yaklagik 4,8 milyar1 kentsel alanlarda yagamakta, bu oran kiiresel
niifusun %58’ini olusturmaktadir. 2035 yilina kadar kentsel niifusun
%062’ye ulagmasi ongoriilmektedir (https://www.destatis.de/). Niifus artis1
beraberinde kentlerde, trafik sikigiklig, atik yonetimi, artan karbondioksit
ve diger sera gazi emisyonlar1 gibi gesitli zorluklar1 getirmesi nedeniyle,
kent sakinlerinin yagam kalitesini olumsuz etkilemektedir. Bu tiir zorluklarin
yaninda, kentlerin dogal kaynaklarin diinyada %75’ini tiikettigi ve sera
gaz1 emisyonuna %60-80’ine katkida bulunduklar1 diistiniildiigiinde iklim
degisikliginin ortaya ¢ikardigi zorluklar: da bulunmaktadir (Garcia Fernandez
ve Peek, 2020: 512). Bu baglamda hizli kentlesme, Ozellikle ulagim,
altyap1 ve gevre kirliligi agisindan, sakinlerin refahi igin 6nemli zorluklar
olugturmaktadir (Ferreira dos Santos, Augusto de Matos ve Groznik, 2025:
1). Bu 6nemli demografik degisim, kentsel altyap: ve kaynaklar iizerinde
muazzam bir baski olusturarak, kentlerin sitirdiirtilebilirlik sorunlarini ele
almasini ve sosyo-ekonomik, politik ve ¢evresel endigeleri yonetebilmesi i¢in
¢Oziim arayiglar1 bulmasina itmektedir (Kaiser ve Deb, 2025: 2).

Kaynaklarizerindeki baski genellikle gevresel bozulmaya, yagam kalitesinin
diigmesine ve kent sakinleri arasinda artan esitsizliklere yol agtigindan, bu
zorluklara acilen dikkat edilmesi gerekmektedir (Rasoulzadeh Aghdam vd.,
2025: 1-2). Kentsel niifusun siirekli artigi, sinirl kaynaklarin etkili ve verimli
bir gekilde kullanilmasini zorlagtirmaktadir. Bu durum, yerel yonetimlerin
sundugu hizmetlerde istenilen performans sonuglarina ulagilamamasina
yol agtigindan hem merkezi yonetimler hem de yerel yonetimler, kentsel
yagamda siirdiiriilebilir hizmet anlayiginda aksamalara neden olmamak igin
yeni ¢oziimler aramaktadir (Samasti, Cakmak ve Ozpinar, 2025: 1).

Kent sakinlerinin kentlerde yagamlarini siirdiirebilmesi igin saghkli bir
gevre, temel altyap:r imkanlari, egitim, saglik ve barinma gibi temel sosyal
hizmetlere erigimin saglanmasi hayati 6nem tagimaktadir. Kentlerde, daha iyi
politikalar uygulamak, kamusal hizmet sunumunu iyilestirmek i¢in modern
teknolojileri, politikalar1 ve yonetim tekniklerini kullanarak kalkinmay1
tegvik etmek igin akillr stratejileri benimsenmektedir (Udoh ve Luna-Reyes,
2025: 2). Kent yonetimleri bu tiir zorluklarin iistesinden gelebilmek adina
daha fazla inovasyondan yararlanarak yeni teknolojileri kent yagamina adapte
ederek uygulamaya gegirmektedir (Karger vd., 2025: 1-2).
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Kentlerin teknolojinin sundugu firsatlardan yararlanarak akilli hale
gelmesi sonucu literatiirde akilli kentler olarak nitelendirilen kavram ortaya
ctkmugtir. Akalli kentler, kentsel planlama ve kalkinmadaki ilerlemeler de dahil
olmak iizere kentsel baglamdaki teknoloji odakli inovasyonlari ifade etmekte
ayn1 zamanda akilli kentlerde inovasyon kiiltiiriiniin yani sira siirdiirtilebilir,
giivenli ve geligmis ulagim sistemleri de yer almaktadir (Karger vd., 2025:
1-2). Akilli kentler; daha yesil ve daha yaganabilir kentsel ortamlar inga
etmek i¢in ileri teknolojileri entegre ederek yenilik¢i ¢oziimler sunmaktadir
(Kaiser ve Deb, 2025: 1). Akilli kentler, teknoloji ve platformlar da dahil
olmak iizere farkli alanlarda bir dizi uygulamay1 kapsayan, kamu politikasi
ve yonetiminin geligtirilmesinde iyilestirme ve yenilik yapmay: ve daha
yasanabilir topluluklar inga etmeyi igeren karmagik bir sosyo-teknik sistem
olarak goriilmektedir.

Literatiirde, genis bir kamuoyu kabuli olmadan, en umut verici
teknolojik yeniliklerin bile direng ve muhalefetle kargilagabilecegini, bunun
da nihayetinde bu tiir girisimlerin etkilerini zayiflatabilecegini, gereksiz
cabalara ve maliyetlere yol agabilecegini gostermektedir (Skouloudis vd.,
2025: 3). Bu nedenle biiyiik biitgeler harcanarak yiiriirliige sokulan akilli
kent uygulamalarindan kullanicilarin memnun olup olmadiklarinin ve
beklentilerinin titizlikle degerlendirilmesi olduk¢a 6nem arz etmektedir.

Caliymanin  amaci  vatandaglarin = Konya’da  sunulan  akilli  kent
uygulamalarindan memnuniyetlerinin  belirlenmesidir. Bu  dogrultuda
caligmada oncelikle akilli kent kavraminin ortaya ¢ikist ve tanimi incelenmigtir.
Sonrasinda vatandaglarin Konya’da sunulan akilli kent uygulamalarindan
memnuniyetlerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen anket ¢aliymasindan
elde edilen bulgulara yer verilmigtir.

2. Akilli Kent Kavraminin Ortaya Cikist ve Tanimu

Teknolojik  gelismeler, kentlesmenin yonlendirilmesinde 6nemli  bir
rol oynamaktadir. Akilli teknolojilerin ortaya ¢ikist ve akilli teknolojilerin
kentsel alanlarda uygulanmas: vatandaglarin yagam kogullarini iyilestirmeye
odaklanan bir kavram olan akilli kent kavraminin ortaya ¢ikmasina neden

olmugtur (Karger vd., 2025: 4).

Akilli kent kavraminin yiikselisi, hizli kentlegme, ¢evresel digsalliklar
ve kaynaklarin optimum kullanimma yonelik giderek artan ihtiya¢ sonucu
ileri teknolojilerin ve veri odakli ¢oziimlerin entegrasyonuyla tanimlanan
doniigtiiriicii bir degisimi yansitmaktadir. Akilli kentler, kentsel yagam
kalitesi iizerinde olumlu bir etki yaratma genel amaciyla Nesnelerin Interneti
(IoT), yapay zeka ve biiyiik veri analitigi gibi dijital ¢oziimleri biinyesinde
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barindirmaktadir. Bu tiir yenilikgi girigimler, ulagim, enerji tiiketimi, kamu
hizmetleri ve atik yonetimi gibi alanlar1 yeniden tanimlayarak daha verimli
ve kapsayici bir kentsel gevre igin elverigli kogullar saglamaktadir (Skouloudis

vd., 2025: 2).

Bir kentin “akilli” olmasinin ne anlama geldigi veya bir akilli kentin
nasil tanimlanacagi konusunda literatiirde bir fikir birligi yoktur. Kavramin
net ve ortak bir taniminin olmamasi, akilli kent projelerinin uygulanmasi
ve yonetiminde zorluklara yol agmaktadir (Kougias ve Papadakaki, 2025:
2). Anthopolous, Sirakoulis ve Reddick (2021), akilli kent tanimlarinin
gesitliligini, ortaya ¢ikan teknolojilerin kullanimindan kent yonetimlerinin
ve topluluklarin dijital doniigiimii igin verilerin kapsamli kullanimina kadar
oldugunu belirtmektedirler.

Akilli kentler, kentsel yasam kalitesini artirmak igin gelismis bilgi-
iletisim teknolojilerinden ve gelismig veri analizlerinden yararlanmaktadir.
Bu teknolojiler, kent hizmetlerinin daha verimli yonetilmesini, baglantiy1
tyilestirmeyi ve daha iyi karar alma siireglerine bilgi saglayabilecek gercek
zamanli veriler saglamayr miimkiin kilar. Ornegin, akilli ulagim sistemleri
trafik sikigikligini azaltabilirken, enerji yonetimi ¢oztimleri kaynak tiiketimini
optimize ederek gevresel siirdiirtilebilirlige ve ekonomik verimlilige katkida
bulunmaktadir (Rasoulzadeh Aghdam vd., 2025: 2).

Akilli kent tanimlarinin ¢ogu, dijital ve bilgi teknolojilerinin kullaniminin
bir kentin “akilliligini” belirlemede kilit bir faktor oldugu ortak goriistini
paylagirlar. Ancak akilli kent, yalnizca dijital teknolojilerin kullanimindan
ibaret degildir. Bu baglamda, akilli kent, ¢evresel, ekonomik ve sosyal
stirdiiriilebilirligi, vatandaglarinin yagam kalitesini iyilestirmeyi hedefleyen
kritik altyapr bilesenlerini ve hizmetlerini birbirine baglamak ve izlemek
i¢in bilgi-iletisim teknolojilerini kullanan, yiiksek niifus yogunluguna sahip
cografi bir alan olarak tanimlanabilir (Karger vd., 2025: 4-5).

Bir bagka tamimda, akilli kentler, kentleri verimli, yasanabilir ve
stirdiiriilebilir kilmak igin yenilik¢i Orgiitsel, kurumsal ve yonetigim
vapilarini, ayrica bilgi ve iletisim teknolojilerinin altyapisal, teknik, veri
odakli olanaklarini ve nesnelerin internetini kullanan kentlerdir (Udoh
ve Luna-Reyes, 2025: 3). Dameri ve Benevolo (2016) ise akilli kentleri,
vatandaglar1 kent yonetimine dahil ederek biiyiik kentlerdeki yasam kogullarini
tyilestirmeyi ve ileri teknoloji bilgi ve iletisim olanaklariyla stirdiiriilebilir
ckonomik kalkinma yoluyla kentlerin gekiciligini artirmayr amaglayan yeni
ortaya ¢ikan bir olgu olarak tanimlamaktadirlar.
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Bakici, Almirall ve Wareham (2013)’a gore akilli kent, yeni teknolojiler
kullanarak bilgiyi, insanlar1 ve kentlerin unsurlarini birbirine baglayan, daha
stirdiiriilebilir, rekabetgi ve yenilikgi bir ticaret ve daha yiiksek bir yagam kalitesi
yaratan, son derece teknik ve gelismig bir kenttir. Akilli kentler, vatandaglarin
katilimina dayali yonetisim yoluyla akilli kaynak yonetimi ile stirdiirtilebilir
ckonomik biiyiime ve yiiksek yagam kalitesi gergeklestirmenin bir araci
olarak insan kaynaklari, ulasim, modern bilgi ve iletisim teknolojilerine
yatirim yapabilen bir kent olarak tanimlanmaktadir (Caragliu, Chiara, ve
Peter, 2011: 65-66).

Akilli  kentler, ileri dijital teknolojilerin, veri odakli karar alma
uygulamalarinin ve katilimer yonetigimin, vatandaglarin giiglendirilmesine
vurgu yapilarak Dbiitlinlestirilmesine dayanan bir paradigmadir. Akill
kentler, vatandaglarin yagsam standartlarini iyilestirmek, hizmet sunumunu
tyilestirmek, kaynak tahsisini en iist diizeye ¢ikarmak ve siirdiiriilebilirligi
tegvik etmek icin Nesnelerin Interneti, yapay zekd, biiyiik veri analitigi
ve makine 6grenimi gibi araglardan yararlanmaktadir. Kentsel hizmetleri
dijitallestirmenin Gtesine gegerek, ortaya ¢ikan sosyal, ekonomik ve
cevresel sorunlara daha iyi yanit vermek igin kentsel yonetigimi ve altyapiy1
doniistiirmeyi amaglamaktadir (Karagkouni ve Dimitriou, 2025: 2).

Akilll kent tanimlarinin bazilar1 teknoloji merkezli olup bazlar1 ise
vatandaglarin kentsel gevrenin ortak yaratimi ve siirekli doniisiimiindeki
aktif ve katilimei roliinii 6n plana ¢ikarmugtir. Bu bakis agisindan, vatandaglar
yalnizca akilli kent uygulamalarinin pasif kullanicilart degil, ayni zamanda
kentlerin kalkinma stireglerini yonlendiren giiglendirilmis aktorler olarak
konumlandirilirlar. Ciinkii akilli kent projelerinin gergeklestirilmesi yalnizca
teknolojik ilerlemeyi degil, ayn1 zamanda vatandag katiliminin anlamh bir
sekilde geniglemesini de gerektirir ki bu akilli kentlerin temel bilegeni olarak
kabul edilir. Bu vatandag merkezli yaklagim, akilli kentlerin daha kapsayici
ve demokratik olarak temellendirilmig bir anlayigini 6n plana gikararak
kent sakinlerinin diigiincelerine oncelik verir. Bununla birlikte, akilli kenti
sosyal katilimin bilgi ve iletisim teknolojileri tarafindan aracilik edildigi ve
gelistirildigi, inovasyon igin agik ve dinamik bir ekosistem olarak 6ngoriir
(Kougias ve Papadakaki, 2025: 2).

Literatiirde akilli kent teknolojilerinin kentsel alanlarin karg1 kargiya
oldugu ¢ok yonlii zorluklarin iistesinden gelmede 6nemli bir arag oldugu
belirtilmekle beraber vatandag katiliminin saglanamadigi projelerin eksik
oldugu belirtilmektedir. Vatandaglarin akilli kent uygulamalarina yonelik
tutumlari, Ozellikle akilli kentlerdeki potansiyel kullanicilarin davranmgsal
niyetleri agisindan, bu projelerin etkinligini 6nemli 6lgiide etkilemektedir.
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Bu baglamda akilli kent teknolojilerinin bagaris1 biiyiik 6l¢lide hem
faydalanict hem de kullanici olan vatandaglarin kabuliine, katilimina, tutum
ve memnuniyetlerine bagldir (Skouloudis vd., 2025: 2).

Sonug olarak, ileri teknolojinin cazibesi kamusal soylem ve politika
giindemlerine hakim olmaya devam ederken, gergekten bagarili akill
kentlerin 6ziinde vatandaglarin siirece dahil edilmesinin yattigini kabul
etmek olduk¢a 6nemlidir (Rasoulzadeh Aghdam vd., 2025: 2). Ortaya
cikiginda niifus artig1 ve buna bagl olarak yasanan hizli kentlesme ile kent
yonetimlerinin kargilagtiklar1 sorunlarin iistesinden gelme istegi olsa da
giiniimiizde akilli kent yaklagimini bagarili bir gekilde uygulayan kentlerde
vatandag memnuniyetinin artmasi ile vatandaglarin devlete ve kurumlara
giiveni de pekismektedir (Orselli ve Bayrakei, 2021: 119).

Akallt kentlerde, teknoloji bir arag olarak kullanilarak vatandaglarin yagam
kalitesinin 1yilestirilmesi, kamu hizmetlerinin daha kaliteli ve etkin sunulmast,
demokratik mekanizmalarin geligtirilerek katiim araglarinin geligtirilmesi
hedeflenerek, yonetim kapasitesinin artirilmasinin amaglandigi bir yonetim
yapistmn kurulmast 6nem arz etmektedir (Erkek ve Orselli, 2023: 351-352).

3. Vatandaslarin Akilli Kent Uygulamalarindan Memnuniyetleri:
Konya Ornegi

Konya, akilli kentlesme konusunda gelistirdigi ve uygulamaya gegirdigi
akallr kent projeleri baglaminda Tiirkiye’de ilk siralarda yer alan biiytiksehir
belediyeleri arasindadir (Bilici ve Babahanoglu, 2018: 135-136). Nitekim,
Konya’dabirgokakilli kentuygulamasi vatandaslarin kullanimina sunulmustur.
Konya’da sunulan akilli kent uygulamalarindan vatandaglarin memnuniyet
diizeylerinin o6lgiilmesi bu projelerin gelecegi agisindan biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu baglamda ¢aligmanin amaci dogrultusunda vatandaglarin
akallr kent uygulamalarindan memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla bir anket
caligmasi gergeklestirilmigtir. Caligmanin bu boliimiinde anket ¢aligmasindan
elde edilen bulgular incelenmekte ve analiz edilmektedir.

3.1. Aragtirmanin Amaci

Cabgmanin  cevap aradigi  temel soru, Konya’da akilli kent
uygulamalarindan vatandaglarin memnun mudurlar? ve bu uygulamalar1 ne
siklikta kullanmaktadirlar? Bu dogrultuda ¢aligmanin amaci ise, vatandaglarin
Konya’da sunulan akilli kent uygulamalarindan memnuniyet diizeylerinin
tespit edilmesidir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Caligmanin amaci ve cevap aradigi sorulara yanit bulabilmek igin nicel
bir aragtirma yontemi belirlenmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
anket tekniginden yararlanilmigtir. Tam yapilandirilmig bir anket formu
hazirlanarak katihmcilara yiiz yiize uygulanmstir. Elde edilen veriler SPSS
20.0 programina aktarilarak gesitli analizler yapilmigtir. Anket ¢aligmasi igin
Necmettin Erbakan Universitesi, Etik Kurulu Bagkanligrndan 2022/155
numarali etik kurul izni alinmistir.

3.3. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Konya Ilinde ikamet eden ve Selguklu, Meram
ve Karatay Tlgelerinde yasayan 18 yas ve iizeri vatandaslar olugturmaktadur.
Anket ¢aligmas: kapsaminda toplam 2036 kisi ile yiiz yiize goriisiilerek
veriler toplanmigtir. Caligma kapsamindaki Orneklem Dbasit  tesadiifi
orneklem yontemiyle belirlenmigtir. Ankete katilanlarin %50,7’s1 Selguklu,
%24,7’s1 Karatay ve %24,6’s1 Meram ilgesinde ikamet eden vatandaglardan
olusmaktadir. Orneklemin dagilimi Konya evreniyle uyumludur.

3.4. Orneklemin Sosyo-Demografik Ozelikleri

Orneklemin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin kendilerine birtakim
sorular yoneltilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 1.’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Orneklemin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cevaplar Say1 %

8, | Brkek 1035 50,8

2]

's Kadin 1001 49,2
18-24 479 235
25-34 446 21,9

o |35-44 365 17,9

> [45-54 339 16,7
55-64 207 10,2
65 ve tstii 200 9.8
Tlkokul 430 21,1

g |Ortaokul 256 12,6

£ |Lise 791 38,9

M | Universite 503 24,7
Lisanststii 56 2.8
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Ev Hanimi 399 19.6
Ogrenci 393 19,3
Ozel sektor calisant 263 12,9
Isci 238 11,7
» Emekli 208 10,2
2 | Kugiik Esnaf/Zanaatkar 153 7.5
% :Ogret'men/O‘gretim Uyesi 89 4,4
Issiz/Is ariyor 87 4,3
Tiiccar/i§ adami/Sanayici 74 3,6
Devlet Memuru 73 3,6
Serbest meslek erbabi 53 2.6
Ciftgl/Ziraatgi/Besici 6 0,3
Toplam 2036 100

Bulgular degerlendirildiginde orneklemin %50,8’1 “erkek™; %49,2’si
“kadin”dir. Orneklemin yag dagilimu ise, %23,51 18-24 yag, %21,9’u 25-35
vas, %17,9%u 35-44 yas, %16,7’s1 45-54 yag, %10,2°s1 55-64 yag ve %9,8’1
65 yas veya iizerindedir. Orneklem egitim durumu agisindan incelendiginde
%38,9’unun lise ve dengi, iiniversite (%24,7), ilkokul (%21,1), ortaokul
(%12,6) ve lisansiistii egitim (%2,8) seklinde oldugu gortilmektedir. Meslek
gruplarina gore orneklemin dagilimi incelendiginde; %19,6’s1 ev hanimu,
%19,3’0 6grenci, %12,9’u 6zel sektor galigani, %11,77si igi ve %10,2°si1
emeKkliler en gok katihm saglayan gruplar iken, %0,3 oran ile giftgi/ziraatg1/
besici en az katihim saglayan grup olmustur. Orneklemin sosyo-demografik
ozellikleri degerlendirildiginde Konya evrenini az bir farkla yansittig
goriilmektedir.

3.5. Orneklemin Akilli Kentler Hakkindaki Diisiinceleri

Orneklemin akilli kent uygulamalari ile ilgili diisiincelerini 6grenebilmek
amactyla kendilerine birtakim 6nermeler verilmis ve katilip katilmadiklar
sorulmugtur. Elde edilen bulgular Tablo 2.’de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Orneklemin Akilly Kentler Haklkwndaki Diigiinceleri

Sorular Evet | Hayirr |Toplam
Alkalli Kent kavramint daha 6nce hi¢ duydunuz Say1 1269 767 2036
mu? % 62,3 37,7 100
Alkalli kentin ne oldugunu ne anlama geldigini Say1 1145 891 2036
biliyor musunuz? % 56,2 43,8 100
Konya'da sunulan akilli kent hizmetleri hakkinda Say 1040 996 2036
bilgi sahibi misiniz? % 51,1 489 100
Konya'daki akilli kent hizmetlerini daha 6nce Say1 1171 865 2036
kullandiniz mr? % 57.5 425 100
Say1 1225 811 2036

Mobil Konya Uygulamasini kullantyor musunuz?

% 60,2 | 39,8 | 100

Elde edilen bulgulara gore, orneklemin %62,3% akilli kent kavramini
daha 6nce duydugunu, %60,2’si Mobil Konya uygulamasin kullandigini,
%57,3’1 Konya’daki akilli kent hizmetini daha 6nce kullandigini, %56,2’si
akalli kentin ne anlama geldigini bildigini ve %51,1’1 Konya’da sunulan akill
kent hizmetleri hakkinda bilgi sahibi oldugunu ifade etmistir. Bulgulara
gore orneklemin biiyiik ¢ogunlugunun Konya’daki akilli kent uygulamalari
hakkinda fikir sahibi oldugu ayrica giinliik yagamlarinda kullandiklar: tespit
edilmigtir.

Katilimcilara bir diger soruda akilli kent uygulamalarini kullanma sikliklar:
sorulmugtur. Verilen cevaplar Tablo 3.’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Orneklemin Akilly Kent Uygulamalavims Kullanum Siklyj

Cevaplar Say1 %
Simdiye kadar hi¢ kullanmadim 646 31,7
Nadiren kullantyorum 366 18,0
Ara sira kullantyorum 541 26,6
Genellikle kullantyorum 417 20,5
Her zaman kullantyorum 66 3,2

Toplam 2036 100,0

Bulgulara gore, katiimcilarin %31,7’si akilli kent uygulamalarim
kullanmadigini, %181 nadiren kullandigini ve %26,6’s1 ara sira kullandigini
belirtmistir. Bu uygulamalar1 genellikle kullaniyorum diyenlerin oran1 %20
,5, her zaman kullantyorum seklinde cevap verenlerin orani ise %3,2°dir.
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Bir diger soruda Konya’da sunulan akilli kent uygulamalarindan ne kadar
memnun olduklarini belirtmeleri istenmigtir. Bulgular agagidaki tabloda
gosterilmektedir.

Toblo 4. Orneklemin Akilly Kent Uygulamalarmdan Memnuniyet Diizeyleri

s | & s | &
S gt E |85 qts g g B
Konya’daki Akill1 Kent Ks| § | Konya’daki Akilli Kent ks Q
Uygulamalar1 =t E g Uygulamalar1 o g g
o o o <
= =
Elektronik Yonlendirme ve
Bilgilendirme Ekranlars 4,05 | 81,0 | Akili Aydinlatma 3,95 | 79,0
Park Alanlar1 ve Otobiis
Toplu Ulagim Anons 4,02 | 80,4 |Duraklar Giines Enerjisi | 3,83 | 76,6
Sistemi . . .
ile Aydinlatma Sistemleri
Kavsak Kameralari 3.95 | 79,0 | [anmsal Alan Analiz ve 4,00 | 80,0
Raporlama Uygulamasi
ATTUS-.Akﬂh Toplu Ulagim 402 | 804 Hava I.(ahtes1 Izleme 374 | 74.8
Sistemi Sistemi
Alo ATUS 3,71 | 74,2 | Elektrikli Otobiisler 3,72 | 744
Akills Durak Ekranlart 405 | 81,0 | GOnullii Hayvan Dostart | 4| g5 ¢
Projesi ve E-Pati
Akallr Kavsaklar 4,02 | 80,4 |Konya Agik Veri Portalt 3,84 | 76,8
ELKART 4,14 | 82,8 | E-Ruhsat 3,75 | 75,0
Temassiz Bankacilik Konya BSB Web Sitesi
Kartlariyla Toplu Ulagim 4,071 814 www.konya.bel.tr 3,90 | 78,0
Bisiklet Yollar1 ve Akilli Konya BSB TV www.
Bisiklet Sistemi 3.92 | 784 konyabuyuksehir.tv 4171 834
Katanersiz Tramvay 3,74 | 74,8 | Konya Mobil Uygulamas: | 4,17 | 83,4
Yaya Alt ve Ust Gegitleri
Asansorlerinde Elkart 400 | 80,0 [E-Devlet Kapisinda Yer 1 ¢ 1 ¢ ¢
Alan E-Belediye Hizmetleri
Kullanimi
EDS-Elektron11< Denetleme 376 | 752 Agik Kapr ve Bilgi Edinme 410 | 82,0
Sistemi Bagvurusu
Oropark Bul (Konya Mobil | 3 ¢ 1 73 5 | Nezarlik Bilgi Sistemi 3.80 | 76,0
Uygulamast)
Bisiklet Tramvay: ve .
Bisiklet Aparatli Otobiisler 3,75 | 75,0 | E-Hemgchrim 3,65 | 73,0
Bir Bilenle Uygulamast | 5 ¢o'| 73 ¢ | peen 368 | 73,6
(Panorama Konya Miizesi)
Gengkart 3.83 | 76,6 | Konya Biyikschir 3,74 | 74,8
Stadyumu
Mobil Mesnevi Uygulamasi| 3,75 | 75,0 Bityliksehir BCICdlYCSI Spor 435 | 87,0
ve Kongre Merkezi
KOMEK Kurslari 3,82 | 76,4 | Konya Bilim Merkezi 4,32 | 86,4
Sosyal Kart 403 | 80,6 | KOSKI Mobil Is Takip 429 | 85,8
Sistemi
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360 KONYA 381 | 76, |Bakim Onanm SCADA 1 5 o) | g 4
Sistemi

Kent Bilgi Sistemi 3,82 | 76,4 | Ucretsiz Wifi Hizmeti 3,73 | 74,6

Tarim Destekleme 3.85 | 77.0 | Elektrikli Otobiisler 297 | 594

Bagvurular

Not: (i) Olgekte bi¢ memnun degjilim 1, memnun degilim 2, kavarsizom 3, memnunum
4, cok 5anl dadw: (ii) Akils kent wygulamalarimdan memnuniyetin
olgiilmesi amacwyla bazwlanan Likert olgegi igin, 100 dizevinden memnuniyet/katilun
diizeyleri hesaplanmagstr:

Bulgulara gore orneklemin Konya’daki akilli kent uygulamalarindan
genel olarak yiiksek oranda memnun oldugu tespit edilmigtir. Bu sonuglar
Konya akilli kent projelerinin bagarili uygulamalar arasinda gosterilmesini
de agiklamaktadir. Yiiksek oradan memnun olunan akilli kent uygulamalar:
arasinda “Biiyiiksehir Belediyesi Spor ve Kongre Merkezi, Konya Bilim
Merkezi, KOSKI Mobil Is Takip Sistemi, E-Devlet Kapisinda Yer Alan
E-Belediye Hizmetleri ve Konya Mobil Uygulamasi” bulunmaktadir.
Konya’da vatandaglarin bu akilli kent projelerinden bu denli memnun
olmasinin nedeni giinlik yasamlarinda sik  kullanilan uygulamalar
olmasindan kaynaklandig1 degerlendirilmektedir. Aslinda diger Konya akilli
kent projelerinden memnuniyet oranlari arasinda gok kiiglik farkliliklar
bulundugu goz oniine alindiginda vatandaglarin ¢ogunlugunun akilli kent
projelerinden memnun oldugu sonucuna ulagilabilir.

4.Sonug

Literatiirde akilli kent kavrammin bilgi ve iletisim teknolojilerinin
gelismesi sonucu bu teknolojilerin kentsel yagam alanlarina uygulanmasi
ile ortaya ¢iktig1 konusunda bir goriig birligi bulunmaktadir. Hizli niifus
artigt ve bunun sonucunda kentlerde ortaya ¢ikan sorunlarin teknolojinin
sundugu imkanlarin kullanilarak ¢oziilmesi kent yagaminin daha kaliteli ve
stirdiiriilebilir hale gelmesinde kolaylasgtiric1 bir faktordiir. Akilli kentlerin
ortaya ¢ikisinda ve kavramsallagtirilmasinda baglangigta teknoloji odakli
yaklagimlar hakimdi. Zamanla bu anlayisin terk edilmesi ve akilli kentlerin
salt teknolojinin kentlere uyarlanmasi diginda farkli 6zelliklerinin  de
bulundugu yoniindeki kabul nedeniyle siirece vatandag katiiminin da
onemi tizerinde durulmaya baglanmugtir. Ciinkii ¢aliymada da ifade edildigi
gibi vatandaglarin akilli kent uygulamalarina yonelik tutumlar, ozellikle
akallr kentlerdeki potansiyel kullanicilarin davranigsal niyetleri agisindan, bu
projelerin etkinligini 6nemli 6lglide etkilemektedir. Bu baglamda akilli kent
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teknolojilerinin basaris1 biiyiik 6lgiide hem faydalanict hem de kullanict olan
vatandaglarin kabuliine, katilimina, tutum ve memnuniyetlerine baglidur.

Caligmada literatiirde akilli kentler ile ilgili ¢ok da {izerinde durulmayan
vatandaglarin bu uygulamalardan memnuniyetleri incelenmeye galigilmugtur.
Caligmanin amact dogrultusunda gergeklestirilen anket galiymasindan elde
edilen bulgulara yer verilmigtir. Elde edilen bulgulara gore orneklemin
akallr kentler ile ilgili farkindaliklarimnin yiiksek oldugu ve Konya’da sunulan
akilli kent uygulamalarindan memnun olduklari tespit edilmistir. Ozellikle
Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin akilli kentlesme konusunda Tiirkiye’de
oncii belediyeler arasinda oldugu dikkate alindiginda kullanmicilarin bu
uygulamalardan memnun olmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii bu tiir
uygulamalarin hayata gegirilmesi oldukga ciddi yatirimlara ve biitgelere ihtiyag
duymaktadir. Nitekim vatandaglar tarafindan kullanilmayan benimsenmeyen
veya memnun olunmayan uygulamalarin kamusal kaynaklarin gereksiz
yerlere harcandiginin gostergesi olacagi ortadadir. Bu nedenle hem merkezi
hem de yerel yonetimlerin kamusal hizmet sunumunda vatandaglarinin
talep, beklenti ve memnuniyetlerini titizlikle izleyip degerlendirmesi ve
kamu politikalarim1 bu yonde olusturmalart sl kaynaklarin yerinde
kullanilmasini saglayacaktir.
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