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Ozet

Giiniimiizde dijitallesme kendisini her alanda gostermektedir. Bu caligma,
Tirkiye’deki  biyiiksehir — belediyelerinde internet tizerinden sunulan
dyital hizmetleri ele almaktadir. Caligma yerel yonetimlerin dijitallesmeye
verdigi onemi, 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 gelistirilmeye 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.
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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 yiirtitiilmesini hem de
kaynaklarin aymi 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 yardimei 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 boyutlar ile ilgili dontigiimler
yagamaktadir. Modernizm, post-modernizm, katilim, yerellesme, yeni kamu
yonetimi anlayigi, kamu igletmeciligi anlayigi, yonetigim, dijital dontigim
vd. birgok anlayig kamu yonetiminin 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
atilmugtir. 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 yapiyr 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 dijitallesmenin kamu
hizmetlerindeki yerini vurgulamaktir.

Caliyma kapsaminda kamu hizmeti ve kamuda djjitallesme siireci
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 sunulmasi bu anlamda bir standart ortaya
koymasi agisindan 6nemli katkilar sunmaktadir.

2. Kamu Hizmeti

Bu bolimde 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 sozlesme gibi idare hukukuna iliskin pek gok 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 girisim 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
yuriitiilmesidir.” (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 yiirtitmek 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 gortilmesi
agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Genel olarak kamu hizmeti tanimlarina
bakildiginda ortak iki yon bulundugu soylenebilir. Birincisi hizmetin
kamuya yoneltilmig olmasi ve kamu yararin1 gézetmest; ikincisi ise hizmet
sunumunun ya kamu kuruluglar: ya da ilgili kamu kuruluslarinin denetimi
ve gozetimi altindaki 6zel hukuk kisileri tarafindan ytirtitiilmesidir (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 vyiiriitiilme
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 bazi genel 6zelliklerinden s6z edilebilir. Kamu hizmetinin genel

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

L.

IL.

1.

IV,

VI

VII.

VIIL

IX.

Kamu hizmeti, bireylere agik sunulan faaliyetlerdendir ve bu
faaliyetlerden yararlanma konusunda egitlik ilkesi esas alinmaktadr.
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 varligr 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 {icretsiz 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.
yiizyillda 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
alanini 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 soz edilse de kamu
hizmetlerinin 6nemli bir kismu devlet tarafindan yerine getirilmektedir
(Kiigiik, 2024: 68). Yasanan 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 yerlegtirilmistir (Kiigtik, 2024: 68).

Gegtigimiz yiizy1l, 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 yoOnetimi 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 yuriitiilen faaliyetler olarak tanimlanabilir. Bununla birlikte,
toplumdaki ihtiyaglar farklilik ve gesitlilik gostermektedir. Bu durum kamu
hizmetlerinin sunulurken bir takim olgiitlere gore simflara ayrilmasina ve
tarkli 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 ¢alismadan 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 6zel olarak ikiye; yararlanma
yoniinden: dogrudan dogruya ve kigisel yararlanma, dolayli yararlanma ve
toplumsal yararlanma olmak tizere {ige ayrilmaktadir. Bu hizmetlerin sunum
bigimleri ise degisen kogullara 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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gecirilmigtir (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 yasami etkiler. So6z
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 ayni zamanda yonetim sistemlerini
de doniistiirmektedir. Kamu yonetimin gelisim ve doniigim 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
bigimde 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 safthasinda gorev yapan kamu ¢aliganlari igin 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).

Vatandas memnuniyeti geffaflik 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
yiriitiilen 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
djjital 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

Caliymanin bu boliimiinde Tiirkiye’deki 30 biiyliksehir 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 ¢evrimigi 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 etkilesim
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 isletilen
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kamu hizmet kuruluglari; 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 baglh 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 doniigim
yaganmugtir. S6z konusu doniigim yerel yonetimlere de giiglii bigimde
vansimugtir.  Biiyliksehir  belediyeleri, oOzellikle e-Devlet  kapisinin
yayginlagmasi ve merkezi idarenin dijitallesme vizyonunun giliglenmesiyle,
hizmetlerini giderek artan olgiide dijjital ortama tagimugtir. Kamu idareleri
agisindan dijitallesme faaliyetlerindeki artig, vatandag agisindan hizmete 7/24
esasli 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 yoluyla daba
Inzl, diisiik maliyetli ve kullanict odakly bir yaprya dondismesini sagjlamaktadn: Bu
doniigiim sayesinde biiyliksehirlerde yagayan 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 coguniugunda veryi-belediye boveu odeme, imar
plam sorgulama, rubsat baspurulars, sehiv vehberi, sosyal yavdim baspurular,
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 o 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 Nébetei Borg E-Beyanname Hizli 6deme X
eczaneler | sorgulama
6 Bursa Alleigisiddet| 1 takibi E-teklif BUSKI E-6deme | Mobil hizmetler
rehberi
Bagvuru Durumu
Sorgulama: Sosyal
. destek programlart
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 nokealart 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 Nobergi Borg B2-1§V111’LISI-J (Kigiscl . Hizli 6deme Alo 153
’ eczaneler sorgulama | veri gerektiren resmi
talep niteliginde)
) BB Sehir mobil
LB]_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 . Tligkiler 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 Dilelsikaye/oneri Borf; 046mc Ve Beyaz masa
’ formu tahsilat iglemleri K
) R 153 Cagr Merkezi
. Toplu tagma | CIMER'den E “De\ !et .lc alep, B}ly_L_Lk“Sehlr 153 — Sikayet, 6neri,
17 Kocaeli o - Oneri, sikayet ¢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 Cagni
19 Malatya oneri, ikayet . 7 .
duyurulart | sorgulama ’ o6deme iglemleri | Hatti — Vatandag
d bagvurusu ..
taleplerinin
yonlendirildigi
destek hatti.
Kent rehberi .
R .. Coziim Merkezi . .
—Sehir | Cicil ve borg . - . . |Online canl egitim
20 Manisa hakkinda islemleri (Q‘(’)zmer)< talep/ Mez?rhk Bﬂg1 (egitim amagl
bilei ve sorgalama sikayet/sorum Sistemi difital erigim)
Lot bildirim formlari.
yonlendirme.
- Cicil ve borg | . (- B X )
21 Mardin Faaliyet islemleri CIM bB baglantistyla B'c.)n_{ sorgulama ve x
raporlart ) resmi beyan/talep odeme iglemleri
sorgulama
o 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
L sorgulama d
bilgi ve
yonlendirme.
Kent ‘reh-berl SEMOS (aym:
~ Schir Toprak zamanda sosyal
25 Sakarya haklanda analizi Evrak dogrulama E-bilet 2 50
’ L destek altyapist
bilgi ve bagvurusu olar alJ
yonlendirme. )
Personel Su faturast n/:Jc(;klc il?;ui?:;
26 Samsun Thale ilanlart evrak X sorgulama ve o
< > bagvurulart igin
dogrulama O6deme

kayit formu
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Kent rehberi
5 ~ Schir Adres Lo
27 Sanlurfa hakkinda E-mezar Online 6deme Alo 153
L 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. iglemi.
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 o6rnek

Tablo 3. 30 Biiyiiksehir Belediyesindeki Ortak Hizmetler

L. 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 portallari; 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 kesigimini 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 karti 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 kilmaktadr.

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  oncelikle bilgilendirme ve seffafik 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 dl¢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 biyiiksehir 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 dijital ortamda vyiiriitiilmest)
belediyelerarasinda ensinirliancak en gelismig hizmet tiirtinti olugturmaktadar.
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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 sorumluluklarini 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 Uygulamast,
Istanbul Eczaneleri Mobil Uygulamasi 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  yaygmlastigini 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  dijitallesme,  tiim
biiyiiksehirlerde ortak bir yonelim olmakla birlikte, kurumsal kapasite,
teknik altyap1 ve yonetsel 6nceliklere baglh olarak farkl hiz ve derinliklerde
ilerlemektedir. Ustelik belediyeler arasinda farklilagan bu geligimin bir
nedeni de niifus miktarlarindaki farklihk olarak gortilebilir. Yogun niifuslu
bolgelerde hizmetlerin  dijitallegmesi  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 dijjital 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-katiim 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 gikdyet modiillerinin
bulunmasi; 25’inden fazlasinda ise stratejik plan, biitge ve yatirim taslaklarinin
djjital 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 igindeki 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 smniflandirmasi 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 biiyliksehir 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, dijjitallesmenin 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 yiiriitiilebildigi tam islem siirecine dayali e-hizmetlerin sinirl
sayida belediyede bulundugu tespit edilmistir. Bu tiir hizmetlerin benzer
sekilde yiriitiildiigii 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 gegmektedir. Biiyiiksehir
belediyeleriyle birlikte oteki il ve ilce belediyeleri ve merkezi kurumlar da
dijitalleymeye benzer olgiide gegme ¢abasi igerisindedir. Bununla birlikte,
djjitalleymenin daha biitiinciil, kullanic1 odakl ve standartlagtirilmig bir yapiya
kavugabilmesi igin; belediyeler arasi uygulama farkliliklarinin azaltilmast,
merkezi dijital altyapilarla entegrasyonun giiglendirilmesi ve tam iglem



70 | Kamu Hizmetlerinin S dn Dijitallesme: Tiirkiye’deki 30 Biiyiiksehir Belediyesi Uzerine...

stirecine dayali 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 ¢aliygma, 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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