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OZET

Giiniimiizde deviet kurumlar: ve ézel sektor temsilcileri teknolojinin faydalarim dikkate alarak igleyis
stireglerini gelistirmektedirler. Kamu islerinde hiz, verimlilik, seffaflik, erisilebilirlik, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti gibi unsurlar biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu unsurlart gerceklestirmek igin en kritik girdi
dijitallesmedir. Dijital doniigiim, tiim kamu iglemlerinin bilgi ve iletisim teknolojileriyle desteklenerek
cevrimigi platformlara tasinmasi siireci olarak stratejik ve uzun vadeli bir yol haritast olarak kabul
edilmektedir. Hizla degisen toplumsal dinamikler ve artan kiiresel rekabet goz dniine alindiginda, yerel
yonetimlerin teknolojiye bagimli olmadan faaliyet gostermesi miimkiin degildir. Tiirkiye dijitallesen yerel
yonetim modelleriyle uluslararas: alanda ornek teskil etmektedir. Bu arastirmada da yerel ydnetimlerin
dijital gelisiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinin roliinii degerlendirmek ve bu gelisim siirecinin yerel
yonetimlere sundugu faydalari ortaya c¢ikarmak amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Canakkale il
merkezinde yasayan sakinlerin belediyenin elektronik uygulamalarina iliskin farkindaliklar: nicel arastirma
yontemiyle, Canakkale il merkezinde yasayan 537 vatandastan anket teknigi ile belirlenmistir. Elde edilen
veriler SPSS istatistiksel analiz programi kullanilarak analiz edilmistir. Anket sonucunda Canakkalelilerin
elektronik belediye uygulamalarina iligkin farkindaliginn yiiksek oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

ABSTRACT

Today, state institutions and private sector representatives are developing their operational processes by
taking into account the benefits of technology. Elements such as speed, efficiency, transparency, accessibility,
service quality and customer satisfaction are of great importance in public affairs. The most critical input to
realize these elements is digitalization. Digital transformation is considered as a strategic and long-term
roadmap as the process of transferring all public transactions to online platforms supported by information
and communication technologies. Considering the rapidly changing social dynamics and increasing global
competition, it is not possible for local governments to operate without being dependent on technology.
Turkey sets an example in the international arena with its digitalized local government models. Additionally,
this study seeks to assess how ICTs contribute to local governments' digital transformation and to identify the
advantages that this process offers. In order to do this, 537 people of Canakkale's city center were polled to
find out how aware they were of the municipality's electronic apps using a quantitative research method. The
data obtained were analyzed using the SPSS statistical analysis program. As a result of the survey, it was
revealed that the awareness of Canakkale residents regarding electronic municipal applications was high.
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1. GIRiS

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, vatandaslarin giinliikk yasamlarinda onemli degisiklikler
yaratirken, devlet yonetimlerinin de bu yeni déneme ayak uydurarak yenilik¢i yonetim teknikleri gelistirmesine
zemin hazirlamistir. Bu teknolojik gelismeler hem bireylerin hem de toplumun genelini etkileyerek, kamu
hizmetlerinin sunum seklinde doniisiimlere yol ac¢maktadir.20.ylizyilin sonlarindan itibaren hiz kazanan
teknolojik gelismeler ve globallesmenin etkisiyle, vatandaslarin devletlerden olan beklentileri evrimlesmeye
devam etmektedir. Geleneksel kamu yoOnetimi modellerinin bu yeni ve dinamik taleplere yanit verme
kapasitesinin sinirli olmasi, kamu sektdriinii yenilik¢i yonetim metodolojileri arayisina itmistir.

Dijital cagin hizla ilerlemesi, yerel yonetimlerde de derin bir iz birakmis ve geleneksel yonetim bigimlerinin
yerini dijital yOnetim anlayisina birakmasina onciilik etmistir. Belediyecilik alaninda yasanan bu koklii
dontisiim, e-belediyecilik olarak adlandirilan yeni bir hizmet sunum modelinin dogusuna zemin hazirlamistir.
Bu doniisiim siireci, hiikiimetlerin dijitallesme ve elektronik yonetim uygulamalarin1 dnceliklendirmesine yol
acmigstir. Tiirkiye’de de son donemlerde bu alana yonelik ciddi yatinmlar yapilarak Onemli gelismeler
kaydedilmistir. Bu yatirimlar arasinda, e-devlet uygulamasi, belediyelerin dijitallesme siireglerinde altyapi
yatirimlarini artirarak, internet erisimini iyilestirmekte, fiber optik aglarimi genisletme c¢abalari, akilli sehir
projeleri gibi projeler yer almaktadir.

Dijital doniisiim, e-belediyeciligin altyapisimt olusturmakta ve belediyelerin is siireclerini dijitallestirerek,
vatandaslara daha hizli ve etkili hizmetler sunmasim saglamaktadir. Bu uygulamalar, belediyelerin hizmetlerini
daha erisilebilir, seffaf ve etkili bir sekilde sunmalarmi saglar. Dijital doniisim ve elektronik belediye
hizmetleri, belediyelerin vatandaslarin memnuniyet diizeylerini yiikseltmelerinin yani sira, operasyonel
verimliliklerini de gelistirmelerine katkida bulunmaktadir. islemlerin elektronik ortama aktarilmasi, zaman ve
maliyet tasarrufu saglayarak, belediyelerin daha etkin ve ¢evik hizmetler sunmasina olanak tanimaktadir. Veri
analizi ve yapay zeka uygulamalarimin entegrasyonu sayesinde, belediyelerin daha planli ve analitik bir
yaklagimla yonetilmesi mimkin olmaktadir.

Dijitallesme, vatandaslarin belediye hizmetlerine daha hizli ve kolay erisimini saglamanin otesinde, kamu
kuruluslarinin performansini, hesap verebilirliklerini ve seffafliklarini da iyilestirmektedir. Bu gelismeler,
vatandaglarin devlet idaresine olan inancini ve giivenini pekistirmektedir. Canakkale Belediyesi, dijital belediye
uygulamalarimi1 kullanarak vatandaslarin farkindalik diizeyini artirmaya yonelik bir¢ok ¢alisma yiiriitmektedir.
Canakkale Belediyesimin dijital belediye uygulamalar1 araciligiyla yiiriittigii bilgilendirme kampanyalar1 da
vatandaslarin farkindalik diizeyini artirmaya yoneliktir. Ornegin, belediyenin sosyal medya hesaplarindan
diizenli olarak yapilan duyurular ve paylagimlar, vatandaslarin belediye hizmetleri ve etkinlikleri hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmalarini saglamaktadir. Bu ¢aligmalarin sonucunda, Canakkale Belediyesi'nin dijital belediye
uygulamalar1 sayesinde vatandaglarin belediye hizmetlerine erigsimini kolaylastirdigi ve farkindalik diizeyini
artirdig1 sdylenebilmektedir ve farkindalik diizeyi artan vatandaslarin belediye hizmetlerine olan memnuniyet ve
giliven diizeyinde artis olmasi beklenmektedir. Bu durumun da gergekliginin ortaya koyulmasi bu ¢alismanin
¢ikis noktasini olusturmustur. Dijital belediye uygulamalarinin daha da gelistirilmesi ve yayginlastirilmasi ile bu
olumlu etkilerin daha da artmasi miimkiin olabilmektedir. Bu ¢alismada Canakkale il merkezinde yasayan
sakinlerin belediyenin elektronik uygulamalarina iliskin farkindaliklariin belirlenmesi amaglanmistir ve bu
amaca yonelik olarak saha arastirmasi gergeklestirilmistir.

2. YEREL YONETIMLERIN TARIHSEL GELiSiMi VE TURKIYE’DE UYGULANMASI

Yerel yonetimlerin kokenleri konusunda net bir fikir birligi olmamakla birlikte, bazi teoriler topluluk liderleri
veya antik Yunan'daki sehir devletleri ilizerinden olusumun agiklanabilecegini One siirmektedir. Yerel
yonetimlerin, merkezi yonetimin varligindan sonra ortaya ¢iktigina inanan teoriler de bulunmaktadir. Farkli
cografyalardaki tarihsel siireclere gore yerel yonetimlerin dogusu ve evriminin farklilik gosterdigi
diisiiniilmektedir. Kentlesme ve yerel yonetimin baslangicinin kentlerin olusumuyla paralel oldugu
diisiiniilmektedir. ilk sehirlerin Mezopotamya ve Mezo-Amerika'da ortaya ciktig1 belirtilmektedir. Tarihsel
stire¢ boyunca yerel yonetimlerin farkli islevler listlendigi ve evrim gegirdigi bilinmektedir. Antik donemde
yerel yonetim birimlerinin belirli b6lge sakinleri tarafindan olusturulan 6zerk ve demokratik yapilar oldugu
sOylenmektedir. Roma'nin giiglenmesiyle sehir-devletlerin 6zerkliginin azaldigi ve bagimsiz yerel yonetim
birimlerinin, yani belediyelerin ortaya ¢iktig1 belirtilmektedir (Gérmez, 1997; Keles, 2015; Wollmann, 2006).
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Belediyeciligin modern yerel yonetimin temellerinden biri oldugu ifade edilmektedir. Feodalizmin sona
ermesiyle birlikte belediye yonetimlerinin olusumu hiz kazanmus, belediyelerin artan ticaret ve bllyliimeyle kendi
yonetim kurallarim belirledikleri sistemler kurulmaya baglamistir. 16. ylizyilda ulus devletlerinin olustugu ve
yerel yonetimlerin ekonomik yapi iginde faaliyet gosterdigi vurgulanmaktadir. Aydinlanma déneminde yerel
yonetimlerin gereksiz oldugu diislincesi benimsenmis, ancak 1780-1850 yillar1 arasinda 6nemli diisiiniirlerin
gortisleriyle yerel kurumlarin modern bir yapiya kavustugu ifade edilmistir. 20. yiizyilin baslarinda yerel
yonetimlerin merkezi otoritelere gbre daha genis hizmetler sunabildigi, ancak 20. ylizyilin ilerleyen
donemlerinde yerel yonetimlere olan yaklagimin degistigi ve siyasi partilerin ve lobi gruplarinin etkisiyle
yetkilerinin sinirlanmis oldugu belirtilmektedir (Parlak ve Sobaci, 2008). Bu yetki daralmasina ragmen, yerel
yonetimlerin  halkla dogrudan temas halinde olmalari, onlart kamu hizmetlerinin yerelde sunumunda
vazgecilmez aktorler haline getirmistir. Yerel yonetimler, genellikle merkezi hiikiimetin belirli islevlerini yerine
getirme konusunda kritik bir rol oynarlar ve yerel halkin ihtiya¢larini karsilamanin etkili bir yoludur. Merkezi
idare tarafindan kontrol edilen bir yonetim yapisi, yerel birimlerin 6zerk olmadigi bir yapiy1 isaret eder. Yerel
yonetimlerin yetkileri genellikle smirhidir ve bir tlkenin yerel ydnetim modeli, o Ulkenin tarihi, kiltirel ve
ekonomik sartlarina bagli olarak degisebilmektedir. Yerel yonetimlerin belirgin nitelikleri arasinda cografi
sinirlar, yasal statii, se¢cim mekanizmalari, bolgesel hizmetler, yerel istihdam, mal varligi ve 6zerklik kapasitesi
vardir (Keles, 2015).

Yerel yonetimlerin yasal statiileri ve 6zerklik kapasiteleri, kamu yarar1 i¢in 6nemli roller {istlenmelerine olanak
saglar. Yerel yonetimler, toplumun ihtiyaglarina dayali olarak hizmetler sunar ve bu durumun arkasindaki
nedenler farkli sebeplerle agiklanabilir. Idari sebepler arasinda, merkezi yonetimin tiim hizmetleri etkili bir
sekilde yerine getirememesi yer alir. Bu nedenle, baz1 gérevler yerel yonetimlere devredilir. Siyasi sebepler ise
ulusal bltinliikle siki bir iliskiye sahiptir; ulusal biitiinliik giiclendiginde, yerel yapilar da gliglenir. Yerel
yonetimlerin siyasi var olus nedeni, demokrasi inancindan gelir. Sosyal sebepler arasinda, bir iilkenin kalkinma
seviyesinin yonetim bi¢imini etkiledigi ve tarih ile geleneklerin yerel yapilarin olusumunda etkili oldugu
belirtilir (Gtlines, 2013). Ekonomik sebepler ise yerel yonetimlerin halkin ihtiyaclarini karsilamasi ve
kaynaklarin verimli kullanilmasi gerekliligini vurgular. Yerel yonetimler, bolgesel acil hizmetlerin
saglanmasinda kritik bir rol oynar ve uluslararasi yardim ilkelerini benimseyerek énemli bir fonksiyon {istlenir
(Eryilmaz, 2011; Ulusoy, 2007; Salih, 2010).

Son donemde yasanan ekonomik degisimler ve kiiresellesmenin hizlanmasi, yonetim yontemlerinde de
degisikliklere yol agmustir. Giiniimiizde yerel yonetimleri destekleyen kurulus ve belgeler asagidaki gibi
siralanmaktadir (Nadaroglu, 1978; Stiglitz, 2002);

o Birlesmis Kentler ve Yerel Yonetimler Diinya Teskilati,
e Sehirler ittifaki (Cities Alliance),

e Siirdiiriilebilirlik I¢in Yerel Yénetimler (ICLEI),

e Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti.

Bunun yani sira, g¢esitli belediyeler ve diger yerel yonetim organlari, bilgi ve deneyim aligverisinde bulunmak
tizere uluslararasi aglar kurmuslardir. Yerel yonetimler, sehir diplomasisi ve sehir aglar1 kavramlarin
vurgulayarak ulusal sinirlarin 6tesinde is birligi arayisindadir. Kiiresellesme nedeniyle sehirler artik sadece yerel
sorunlart degil, iklim krizi, gé¢ ve ekonomik kalkinma gibi kiiresel zorluklar1 da ele almaktadir. Sehir
diplomasisi, sehirlerin ekonomik, cevresel, kiiltiirel ve teknolojik alanlarda ig birligi yaparak uluslararasi
aktorler olarak politikalarim ve stratejilerini gelistirmelerine olanak tanir (Zeybek ve Oztiirk, 2022). Sehir aglari,
bu is birligini kurumsallagtirarak sehirlerin ortak hedeflere dogru bir araya gelmelerini, deneyimlerini
paylasmalarin1 ve kolektif ¢oziimler iiretmelerini saglamakta olup, ICLEI veya City Alliance gibi uluslararasi
sehir aglari, yerel yonetimlerin stirdiriilebilir kalkinma hedeflerine ulasmalart hem hizmet kalitesini hem de
kiiresel taninirhig artirmalari i¢in 6nemli platformlar saglamaktadir (Rodas, 2021).

Yerel yonetimler, belirli bir cografi bolge veya yerlesim birimi tlizerinde hizmet sunan ve o bdlgenin idaresinden
sorumlu olan yonetim birimleridir. Yerel yonetimler, genellikle belediyeler, il 6zel idareleri, kdy ve mahalle
muhtarliklar1 gibi birimlerden olusur. Yerel yonetimler, merkezi yonetimden belirli bir 6l¢iide bagimsiz olarak,
yerel ihtiyaclara ve kosullara uygun hizmetler sunarlar (Reynolds ve De Barbieri, 2009). Bu yapi, yerel
yonetimlerin gorev ve sorumluluklarint yerel diizeyde daha etkin bir gekilde yerine getirmelerine olanak
tanmimaktadir. Tiirkiye'de yerel yonetimler, belediyeler, il 6zel idareleri, kdy ve mahalle muhtarliklar1 gibi
birimlerden olusur. Belediyeler, sehirlerde ve kasabalarda yerel hizmetleri sunmakla gorevlidirler. il 6zel
idareleri ise il genelindeki kdylerin ve kirsal alanlarin yonetiminden sorumludur. Kéy ve mahalle muhtarliklari
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ise koy ve mahallelerde yerel duzeyde temsilcilik yaparlar. Turkiye'de yerel yonetimler, merkezi yonetimden
belirli bir dlgiide bagimsiz olarak faaliyet gosterirler. Ancak, son yillarda yapilan diizenlemelerle merkezi
yonetimin yerel yonetimlere miidahale yetkisi artmstir. Tiirkiye'de yerel yOnetimlerin temel amaci, yerel
hizmetleri etkin bir sekilde sunmak ve vatandaslarin yasam kalitesini artirmaktir (Kogak, 2013). Tiirkiye’de
yerel yonetim kuruluslar1 agagidaki gibi siralanabilmektedir;

e il Ozel idareleri
o Belediyeler- Biiyiiksehir Belediyeleri
o Koyler

Diinyada, yerel yonetimlerin yapisi ve isleyisi iilkeden iilkeye farklilik gosterir. Bazi {ilkelerde yerel yonetimler
daha bagimsiz ve genis yetkilere sahipken, bazi tilkelerde merkezi yonetim daha etkili olabilir. Yerel yonetimler
genellikle yerel demokrasiyi desteklemek, yerel ihtiyaglara hizli ve etkili ¢oziimler iiretmek, yerel ekonomiyi ve
kiiltiirel hayat1 desteklemek gibi amaglarla faaliyet gosterirler. Yerel yonetimler, diinya genelinde ve Tirkiye'de
yerel demokrasiyi giclendirmek, yerel ihtiyaclara uygun ¢oziimler tretmek ve yerel ekonomiyi desteklemek
gibi 6nemli roller istlenirler. Bu nedenle yerel yonetimlerin etkin bir sekilde ¢aligmasi ve vatandaslarin
ihtiyaglarina cevap vermesi 6nemlidir (Narbon-Perpina ve De Witte, 2018).

Yerel idareler, varoluslarindan bu yana ¢ok sayida gorev ve yiikiimliiliige sahip olmus ve siirekli evrim
gecirmistir. Giintimiizde, yerel idareler artik sadece temel hizmetleri sunmakla kalmayip, bilgi toplumunun
ihtiyaclarin1 da karsilamak i¢in c¢alismaktadir. Bu baglamda yerel idarelerin vatandaslara odakli hizmet
saglayicilar olarak nitelendirilmesi uygun goriilmektedir. Bilgi teknolojilerinin stratejik bir sekilde kullanilmasi,
kaynaklarin akillica yonetilmesi ve dijital doniisiim, yerel idarelerin daha etkin ve verimli c¢aligsmalarini
desteklemektedir (Ulusoy ve Cobanogullari, 2011).

3. E-BELEDIYECILIK

Elektronik belediye hizmetleri ve yonetimi, belediyelerin sundugu hizmetlerin dijital platformlar Uzerinden
gerceklestirilmesini ifade etmektedir. Tiirkiye'de 2000'li yillardan itibaren ¢esitli projeler gelistirilmis olup, 2014
yilinda baslatilan Elektronik Belediye Bilgi Sistemi projesi, yerel islerin giivenli, standart ve acgik bir sekilde
dijital platformda yiritilmesini hedeflemektedir. Bu proje, yekpare bir veri tabani ve paylasilan altyapi
kullanarak gerceklestirilecek olup, Igisleri Bakanligi'min da entegrasyonu saglanacaktir. Mobil uygulamalar
araciligryla da erigilebilecek olan sistem, farkli modiiller ve iletisim kanallarini icermektedir. Giiniimiizde e-
belediyecilik kavrami, sosyal hizmet odakli olarak ele alindiginda birgok islemin elektronik platformlarda
yiiritildigini gostermektedir. E-belediye uygulamalari sayesinde, belediyeler sosyal hizmet bagvurularini,
belgeleri ve islemleri elektronik ortamda saklayarak hizmet kalitesini artirabilmektedirler. E-devlet servislerinin
amaci, hizli ve erisilebilir hizmet sunumu saglamak, katilimci demokrasiyi giiglendirmek ve agik bir yonetim
anlayigin1 benimsemektir (Coruh, 2008; Saracbasi, 2010).

Turkiye'de e-belediyecilik hizmetleri yayginlasmis olup, vatandaslar birgok belge ve islem i¢in e-belediyenin
sundugu online platformlar kullanabilmektedirler. Bu sayede belediyelerin kaynaklarini etkili kullanmasi ve e-
belediyecilik altyapisinin gelismesi saglanmaktadir. Cagri merkezleri ve cep telefonlar1 araciligiyla sunulan
hizmetler de vatandaslarin belediye hizmetlerine kolay erisimini saglamaktadir. Yerel yonetimler, devlet ile
vatandas arasindaki etkilesimde genellikle devleti temsil eder ve halka yakinligiyla dikkat c¢eker. E-
belediyecilik, sadece elektronik hizmet sunumunu degil, daha kapsamli bir yaklasimi ifade eder (Nalbantoglu,
2021). Bu doniisiim, teknolojiye ayak uydurarak daha seffaf ve etkili bir yonetim anlayisinin temelini
olusturmaktadir. Dijitallesme stireci, Tiirkiye'de esit bir sekilde dagilmamis olup, kiigiik belediyeler ve geri
kalmis bolgelerde daha diisiik seviyelerde kalmistir. Tiirkiye'deki belediyelerin teknoloji kullanimi hakkinda
detayli veriler, bilgisayar kullanimi, internet erisimi, otomasyon oranlari ve profesyonel destek alimi gibi
konular1 icermektedir. Dijital yerel yoOnetim hizmetleri, web sitelerinin etkin kullanimi ve kullanici
memnuniyetinin l¢iilmesi ile daha iglevsel hale gelmektedir. E-Belediyecilik, vatandas merkezli bir yaklagim
sergileyerek halkin aktif katilimi ile tam anlamini bulmaktadir. Sehirlerin yapisini doniistiiren ve yerel
yonetimlerin islevlerini degistiren bilisim teknolojileri, E-Belediyecilik sayesinde daha etkin bir sekilde
kullanilmaktadir. E-Belediye platformu, vatandaslarin islerini hizli bir sekilde yapmasini, sorun ve goriislerini
etkili bir sekilde dile getirmesini saglayarak dijitallesen devlet yapisina katki saglamaktadir (Henden ve Henden,
2005; Omiirgoniilsen, 2021).
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E-belediye uygulamalar1 ile yerel idareler, vatandaslarla daha fazla etkilesimde bulunabilmekte, g¢esitli
hizmetleri online olarak sunabilmektedir. Dijital doniisiim, yerel idarelerin gorev ve ylkiimliiliiklerini daha
etkili bir sekilde yerine getirebilmeleri igin 6nemli bir adimdir. Bu siiregte yerel idarelerin teknolojiyi
benimsemesi ve dijital kapasitelerini genisletmesi gerekmektedir. Yerel idareler, vatandaslar, is diinyasi ve
toplum geneli i¢in fayda saglayacak sekilde ¢aligmalarini dijitallestirmelidir. Bu siirecte internetin odaklanilan
bir iletisim araci olmas1 ve kamusal ve 6zel sektor arasindaki is birliginin koordinasyonunun saglanmasi 6nem
tagimaktadir. Vatandas bilgilerinin korunmasi, gizlilik ve giivenlik endiseleri, 6zel sektoriin rolil ve sinirlari gibi
konular da dijital yerel yonetimin énemli hususlar1 arasindadir (Durna ve Ozel, 2008; Akgiimiis vd., 2021). Bu
cercevede, Turkiye’deki yerel yonetimlerin dijital doniisiim siirecine nasil adapte olduklar1 ve bu siireci nasil
yonettikleri énemli bir inceleme alani haline gelmistir. E-belediye uygulamalarinin etkinligi, sadece teknolojik
altyapmin yeterliligiyle degil, ayn1 zamanda yerel idarelerin bu altyapiy1 ne derece verimli kullandiklariyla da
dogrudan iliskilidir. Bu baglamda, Canakkale Belediyesi’nin e-belediye uygulamalari, yerel yonetimlerin
dijitallesme siirecindeki pratiklerini ve vatandaglarla olan dijital etkilesim modellerini anlamak agisindan dikkat
cekici bir 6rnek sunmaktadir.

4. CANAKKALE BELEDIYESI’NDE E-BELEDIYE UYGULAMALARI

E-Belediyecilik Tiirkiye'de 2001 yilinda baslamis, yerel yonetimlerin isleyisini ve vatandaglarin aktif katilimini
saglamay1 amaclamustir. 2011 yilinda ise Tiirkiye Belediyeler Birligi tarafindan hayata gegirilen BELBIS
projesi, belediyelerin yonetimsel islemlerini izlemek igin web tabanli bir teknoloji platformu sunmustur. Son
olarak, Igisleri Bakanligi'mn E-Belediye Bilgi Sistemi projesiyle belediyelerin isleyislerini ve hizmet
sunumlarim standartlastirarak tasarruf saglamayir amacladign goriilmektedir. Bu sistem, pilot bolgelerde
kullanima sunulmus ve birgok belediye ve kurum tarafindan kullanilmaktadir. Bu kapsamda, dijitallesme
stirecinde yerel yonetimlerin bu tir merkezi projelere entegrasyonu, belediyelerin hizmet kapasitelerini
artirmalarina ve vatandas odakli ¢6ziimler gelistirmelerine olanak tamimaktadir. Canakkale Belediyesi, 1912
yilinda kurulmus ve siirdiiriilebilir ve insana odakli hizmetler sunmay1 amac¢lamaktadir. Belediye misyon ve
vizyonunda gevreci ve surdirilebilir kent yaratma hedefini 6n plana almistir (Benek, 2019).

Cevresel etkileri minimize etmek, su kaynaklarini korumak ve yasanabilir bir sehir olusturmak gibi hedeflere
sahiptir. Belediye hesap verebilirlik, seffaflik, kaliteli hizmet anlayisi ve vatandas memnuniyeti gibi temel
degerler etrafinda hareket etmekte; 14 farkli ¢alisma alaninda toplamda 68 hizmet birimiyle yerel halka hizmet
sunmaktadir. Gelisim siireci ele alindiginda; Canakkale Belediyesi’nin e-belediyecilik uygulamalarinin
Tiirkiye’deki dijital doniisiim politikalar1 ve Icisleri Bakanlhigi’nin E-Belediye Bilgi Sistemi gibi merkezi
projeleriyle esglidiimlii olarak ilerledigi goriilmektedir. Belediye, teknolojinin sundugu olanaklar1 kamu
hizmetlerine entegre etme c¢abasiyla, Oncelikle kurumsal altyapisin1 giiclendirmis ve bilgi teknolojileri
alanindaki yatirimlarimi artirmigtir. Vatandaglarin belediye hizmetlerine daha kolay erisebilmesi i¢in web tabanli
uygulamalar, online édeme sistemleri, dijital basvuru formlar1 ve bilgi edinme platformlar1 gibi hizmetler
devreye alinmistir. Bu dijital hizmetler zamanla gesitlenerek, vergi 6deme, ruhsat basvurulari, imar bilgileri
sorgulama, ¢evrimici randevu alma gibi islemleri kapsayacak sekilde genisletilmistir. Belediyenin seffaflik ve
katilimeilik ilkeleri dogrultusunda, vatandaslarla daha etkin iletisim kurulmasina olanak saglayan mobil
uygulamalar ve sosyal medya iizerinden bilgilendirme kanallar1 da aktif olarak kullanilmaya baslanmistir.
Ayrica, kent bilgi sistemi ve cografi bilgi sistemleri gibi teknik altyapilar, kent yonetiminin daha verimli hale
getirilmesi ve karar siireclerinin bilimsel verilere dayali olarak yiiriitiilmesi agisindan énemli bir doniim noktasi
olmustur. Canakkale Belediyesi'nin e-belediyecilikte attig1 bu adimlar hem hizmet kalitesini artirmig hem de
vatandas memnuniyetini Snemli dl¢iide yiikseltmistir (Unli, 2016; Canakkkale Belediyesi, 2025).

Canakkale Belediyesi, e-belediyecilik uygulamalariyla yasam kalitesini artirmay1 ve operasyonlarimi etkin bir
sekilde yiiriitmeyi hedeflemektedir. Bu kapsamda, Canakkale Belediyesi'nin e-belediyecilik uygulamalar
arasinda dokiiman ve evrak izleme, Oneri ve elestiri platformlari, bilgilendirme servisleri, su ve enerji abonelik
islemleri, egitimle ilgili bilgiler ve kiiltiirel etkinlik takvimi gibi hizmetler yer almaktadir. Belediye, ¢evresel
tehditleri en aza indirmeyi, su kaynaklarini siirdiiriilebilir kilmay1 ve toplumun aktif katilimini saglamay1 6nemli
hedefler arasinda tutmaktadir (Canakkkale Belediyesi, 2025);

o Dijital 6deme ve tahsilat sistemleri,
e (Canakkale Belediyesi mobil uygulamasi
o Elektronik Belge Ydnetim Sistemi (EBYS)

e Intranet ve veri analitigi
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o Seffaflik ve kamu denetimi
o Gelecek projeler

Canakkale Belediyesi’nin dijitallesme siireci, sadece hizmet sunumunun kolaylastirilmasiyla sinirli kalmayip,
ayni zamanda kamu yonetiminde etkinlik, seffaflik ve siirdiiriilebilirlik ilkelerinin gii¢lendirilmesine yonelik ¢ok
boyutlu bir doniisiimii de beraberinde getirmistir. Bu ¢ergevede, belediyenin dijital hizmet altyapis1 ve kullanic
odakli uygulamalarina dair mevcut durumun sistematik bir bigimde degerlendirilmesi, uygulamalarin etkisini ve
toplumsal yansimalarini ortaya koymak agisindan 6nem arz etmektedir. Bu baglamda, ¢aligmanin yontemsel
temellerini ortaya koymak ve arastirma siirecinde izlenen adimlari aciklamak iizere asagida arastirmanin
metodolojisi sunulmustur.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Bu arastirmada, kamusal alandaki dijitallesmenin bir parcasi olarak e-belediye hizmetlerinden vatandaslarin
memnuniyeti, Canakkale Belediyesi 6rnegi lizerinden incelenmistir. E-belediye hizmetleri, devlet, vatandas ve
0zel sektor arasinda genis capli bir etkilesim saglamaktadir. Dolayisiyla bu ¢alismanin temel amaci,
vatandaslarin bu hizmetlerden ne derece memnun olduklarini belirlemektir. Arastirma, Canakkale'de yasayan ve
18 yasin1 doldurmus bireyleri kapsamaktadir. Ozellikle Canakkale sehir merkezinde ikamet eden 18 yas ve iizeri
bireylerin memnuniyet diizeyleri bu ¢alismada degerlendirilmistir.

Bu calismada nicel aragtirma yontemlerinden tarama deseni kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Calisma
Canakkale ilinde gergeklestirildigi i¢in ¢aligmanin evrenini Canakkale ilinde 18 yas tizeri bireylerin niifusu
olusturmaktadir. Orneklem ise bu evren kapsaminda ulasilmasi gereken kitleyi ifade etmektedir. Giirbiiz ve
Sahin’in (2018) "Farkli Evrenler I¢in Kabul Edilebilir Asgari Orneklem Biiyiikliikleri” bashkli ¢alismasina gore,
10.000.000 kisilik bir evrende, %95 giivenilirlikle gereken 6rneklem sayis1 384'tiir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Bu
caligmada, 537 kisiyle anket yontemi kullanilarak veri toplama siireci gergeklestirilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu Ozgelik
(2022) ve Yeniyildiz (2020) calismalarindan yari1 yapilandirilmis olarak hazirlanmistir. Anket toplamda 37
sorudan olugmakta olup, demografik bilgiler, internet kullanim amaglar1 ve e-belediye hizmetlerinden duyulan
memnuniyeti kapsamaktadir. Calismada elde edilen verilerin analizi SPSS analiz programinda
gerceklestirilmistir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu baslik altinda arastirmanin sorunsallarii yanitlamaya yonelik analiz bulgular yorumlanmistir. Calismadan
elde edilen verilerin normal dagilima uyum sagladiklar1 ve veri toplama aracinin giivenirlik diizeyinin alt
boyutlar da dahil olmak iizere sirasiyla 0,924; 0,926; 0,940 ve 0,951 oldugu belirlenmistir. ilk olarak
demografik 6zellikler incelenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans | Yizde (%)
L Erkek 288 53,6
Cinsiyet
Kadin 249 46,4
18-30 90 16,8
31-40 113 21,0
41-50 163 30,4
Yas
51-60 91 16,9
61-64 56 10,4
65 ve lzeri 24 4,5
[lkokul veya ortaokul 101 18,8
Lise 173 32,2
Egitim Diizeyi Universite 193 35,9
Yiksek lisans 59 11,0
Doktora 11 2,0
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Memur 105 19,6
Ogrenci 51 9,5
Ev hanimt 29 54
Isci 49 9,1
Meslek Serbest meslek 113 21,0
Is adamu 27 50
Emekli 96 17,9
Issiz 22 41
Diger 45 8,4
0-3 y1l 34 6,3
) 3-6 y1l 49 9,1
Cﬁ(‘;ﬁg‘iﬁe 7-10 yil 87 16,2
10-15 y1l 90 16,8
15 yil ve tizeri 277 51,6
1000 TL ve alt1 23 4,3
1001-4500 TL 26 4.8
4501-7000 TL 38 7,1
Aylik Kazang 7001-12000 TL 99 18,4
12001-15000 TL 81 15,1
15001 TL ve Uzeri 256 47,7
Yanitsiz 14 2,6
Toplam 537 100,0

Arastirma katilimcilarinin demografik 6zellikler bakimindan en fazla; erkek, 41-50 yas araliginda, iiniversite
mezunu, memur, 15 yil ve daha uzun siiredir Canakkale’de ikamet eden, aylik gelir diizeyi 15001 TL ve (zeri
olan bireylerden olustuklari belirlenmistir. Katilimcilarin internet erisimi i¢in kullandiklari kanallara iligkin

dagilimlari ise Tablo 2’de paylasilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin internet Erisimi I¢in Kullandiklar1 Kanallara liskin Dagilim

internet Erisimi Frekans | Ylzde (%)
Cep Telefonu, Ev Interneti, Belediye wifi hatt1, Isyeri wifi hatti, AVM ya da kafelerde bulunan wifi hatt1 vb. 14 2,6
Cep Telefonu, Ev interneti, Belediye wifi hatt1, Isyeri wifi hatt: 21 3,9
Cep Telefonu, Ev Interneti, Belediye wifi hatt: 140 25,9
Cep Telefonu, Ev Interneti, Isyeri wifi hatt: 3 0,6
Cep Telefonu, Ev Interneti, AVM ya da kafelerde bulunan wifi hatt1 vb. 8 15
Cep Telefonu, Ev interneti 290 53,7
Cep Telefonu 31 5,8
isyeri wifi hatti 9 1,8
Ev Interneti, Belediye wifi hatt1, Isyeri wifi hatt1 11 2,2
Ev Interneti, Belediye wifi hatti, AVM ya da kafelerde bulunan wifi hatt1 vb. 10 2,0
Toplam 537 100,0

Tablo 2’de yer alan veriler incelendiginde katilimcilarin internet erisimi i¢in en fazla cep telefonu ve ev
internetini kullandiklar goériilmektedir. Katilimcilarin internet kullanim amagclarina dair dagilim ise Tablo 3’te

gosterilmistir.
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Tablo 3. internet Kullanim Amacina iliskin Dagilim

interneti Kullamm Amaci Frekans | Yiizde (%)
Iletisim 1 0,2
Eglence 16 3,2
fletisim, Haber 130 24
Tletisim, Alisveris, Eglence 90 16,8
Iletisim, Alisveris, Kamu Hizmeti 72 134
Iletisim, Alisveris, Bankacilik 92 171
Aligverig, Kamu Hizmeti, Haber 54 10,1
Eglence, Kamu Hizmeti, Haber 74 13,7
Eglence, Bankacilik 8 1,6
Toplam 537 100,0

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin en fazla “iletisim ve haber” amagli internet kullandiklar1 belirlenmistir.
Ikincil diizeyde de “iletisim, alisveris, bankacilik” ve “iletisim, aligveris, eglence” icin internet kullanimlarinin
oldugu tespit edilmistir. Yalniz “iletisim” amagli kullanim ise en alt diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ardindan da
katilimcilarin e-belediye hizmetlerini kullanim amaglari incelenmis ve Tablo 4’te paylasilmistir.

Tablo 4. E-Belediye Hizmetleri Kullanim Amacina Iliskin Dagilim

E-Belediye Hizmetleri Kullamim Amaci Frekans | Yuzde (%)

Tarifeler, arsa rayi¢ ve ingaat maliyet bedelleri islemleri igin kullantyorum. 98 18,2
Istek ve sikayetleri gondermek icin kullaniyorum. 117 21,8
Fatura, su borcu, vergi, resim ve harg vs. 6deme islemleri i¢in kullaniyorum. 132 24,6
Farkli islemler i¢in bagvuruda bulunmak ve evrak takibi i¢in kullaniyorum. 85 15,8
Haber, proje, duyuru, sosyal ve kiiltiirel etkinlikleri 6grenmek i¢in kullaniyorum. 61 114
Belediye meclis ve enciimen kararlarindan bilgi sahibi olmak i¢in kullantyorum. 21 3,9
Gergek ve tiizel kisiler i¢in ruhsat, kira S6zlesmesi ve tahakkuk sorgulama igin kullantyorum. 7 1,3
Vatandagslara iliskin diger internet hizmetlerinden faydalanmak i¢in kullaniyorum. 13 2,4

Yanitsiz 3 0,6

Toplam 537 100,0

Tablo 4’teki sonuglara gore katilimcilar e-belediye hizmetlerinden en fazla fatura, su borcu, vergi, resim ve harg
O6deme islemlerini kullanmaktadirlar. En az ise gergek ve tiizel kisiler i¢in ruhsat, kira S6zlesmesi ve tahakkuk

sorgulama i¢in kullanildig1 bildirilmistir. Katilimecilarin e-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine
iligkin frekans dagilimlar1 Tablo 5’te paylasilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin E-Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeylerine iliskin Ortalamalar

Memnuniyet Dlzeyi ort. (X) S.S. N
S.1. Canakkale Belediyesi’nin e-belediye hizmetlerinden ne derecede memnunsunuz? 3,6723 | 1,02607
S.2. Belediye internet sayfasinin giivenirliliginden ne derecede memnunsunuz? 3,6381 | 0,93707
S.3. Belediyenin internet sayfasinin bilgilendirme ve tanitma araglarindan ne derece memnunsunuz? 3,6983 | 0,93355
S.4. Sikayet iletilmesi ve isteklerinizin geri doniisii konusunda ne derece memnunsunuz? 3,6406 | 1,01998 537
S.5. Sitenin, ihtiyaglariniza cevap vermesi konusundaki basarisindan ne derece memnunsunuz? 3,7318 | 1,01241
S.6. E-belediye erisim hizi ve kolaylig1 konusunda ne derece memnunsunuz? 3,8692 | 0,96458
S.7. Belediye internet sitesinin sorunlariniza ¢6ziim bulmasi konusunda ne derece memnunsunuz? 3,8063 | 1,01285
S.8. Belediye internet sitesinin kiltlrel ve sosyal hizmetlerinden ne derece memnunsunuz 3,7635 | 1,10710

Tablo 5’te yer alan sonuglar incelendiginde e-belediye hizmetlerinden ne derece memnun olduklarini gésteren
ortalama puanlart icermektedir. Tabloya gore, katilimcilarmm memnuniyet diizeyleri sorulardan sorulara
degismektedir. Katilimcilarin en yliksek memnuniyet diizeyine sahip olduklart soru, belediye erisim hizi ve
kolayligi konusunda olmustur. Bu sorunun ortalamasi 3,8692 ve standart sapmasi 0,96458 olarak
hesaplanmigtir. Katilimcilarin en diisiik memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 soru, belediyenin internet
sayfasmin giivenirliligi konusunda olmustur. Bu sorunun ortalamasi 3,6381 ve standart sapmasi 0,93707 olarak
hesaplanmustir. Diger sorularda ise, katilimeilarin memnuniyet diizeyleri ortalama seviyede seyretmistir. Genel
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olarak, katilimcilarin memnuniyet diizeyleri yiiksektir. E-belediye hizmetleri, katilimcilarin beklentilerini
karsilamakta ve belediye ile vatandas arasindaki iliskiyi gelistirmektedir. Ardindan e-belediye hizmetlerine
katilim diizeylerine iliskin frekanslar incelenmistir.

Tablo 6. E-belediye Hizmetlerine Katilim Diizeyine iliskin Ortalamalar

Katihm Diizeyi ort. (X) S.S. N
S.1 Canakkale Belediyesi e-belediye hizmetlerini basariyla yiiriitmektedir 3,3346 1,16367
S.2 Canakkale Belediyesi’nin e-belediye hizmetlerini birey olarak destekliyorum 3,8399 0,96798
S.3 Belediyenin web sitesi kullaniglidir 3,7561 0,93146
S.4 Belediye web sitesinde her tiirli e-belediye islemi gerceklestirilmektedir. 3,7313 0,98523
S.5 E-Belediye uygulamasi ile belediye hakkindaki sikayet ve goriislerimi kuruma iletebiliyorum 3,9274 0,93259
S.6 E-Belediye hizmetleriyle evrak ve basvuru takibi kolay bir sekilde yapilmaktadir. 3,8638 1,01674
S.7 Belediye internet sitesinden vergi, fatura, tahsilat vb. 6demelerimi rahatlikla yapabiliyorum 4,0131 0,94790 £37
S.8 E-Belediye hizmetleri sayesinde hizmetler hizli ve kolay gergeklestirilmektedir. 3,9590 0,99259
S.9 E-Belediye hizmetleri sayesinde Canakkale’de yapilan hizmet ve projelerden haberdar olabiliyorum | 3,7888 1,02509
S.10 E-Belediye hizmetleri sayesinde zamandan tasarruf sagliyorum 4,0093 0,97636
S.11 Kentle ilgili gelisme ve haberleri belediye internet sayfasindan takip ederim. 3,6474 1,14578
S.12 Cevrimigi hizmet almak, kamu kurumlarina/yerel yonetimlere olan giivenimi artirdi. 3,8330 1,04426
S.13 E-belediye vasitasiyla belediye hizmet sunumunun ileri gittigine inaniyorum 3,8949 0,99445
S.14 E-belediye hizmetleri konusunda yapilacak toplanti veya konferans olsa katilirim. 3,6082 1,19947

Tablo 6’daki sonuglara gore katilimcilarin e-belediye hizmetlerini islevsel bulduklari ve kolay bir sekilde
kullanabildikleri belirlenmektedir ¢linkii en fazla “Katiliyorum” yamti verilmistir. Ardindan e-belediye hizmet
onerilerine iligkin frekans dagilimlari incelenmistir (Tablo 7).

Tablo 7. E-belediye Hizmetleri Onerilerine Katilim Diizeyi

Onerilere Katihm Diizeyi ort. (X)| SsS. N

S.1. Kamuya ag¢ik alanlarda kisilerin kurumdan veya internetten bilgi alabilmesi igin kiosklar
yaptirilmalidir.

S.2. Toplumun her kesimine internet ve bilgisayar kullanimi konusunda bilgi ve beceri kazandirarak, e-
belediye uygulamalarina toplumdaki herkesin erisimini saglamak igin internet evleri ve bilgi| 3,9590 | 0,99916
merkezleri kurulmalidir.

S.3. Yiiksek hizli ve kesintisiz internet hizmeti verilerek vatandaglarin elektronik uygulamalardan
kesintisiz ve esit sekilde yararlanmasi saglanmalidir.

S.4. Vatandaglarin 6deme bilgilerinin ve kigisel verilerinin giivenligine iliskin elektronik belediye
hizmetlerinde yeterli altyap: ve giivenlik sistemleri kurulmalidir.

S.5. Elektronik belediyecilik hizmetlerinin sunuldugu internet sitelerinin basit ve anlasilir, islem
yapilmasini saglayan bir yapiya sahip.

S.6. Belediye c¢aliganlarmin yeni teknolojik uygulamalara karsi ¢ikmayacaklar1 sekilde egitimler
dizenlenmelidir.

3,9270 | 1,00482

4,0559 | 0,96228 537

4,1657 | 0,87273

4,2123 | 0,88076

4,1937 | 0,91613

Tablo 7’de yer alan verilere gore katilimcilarin e-belediye hizmetlerinin gelistirilmesine ihtiya¢ oldugunu
diisiindiikleri ve ayn1 zamanda sunulan &nerileri uygun bulduklari belirlenmistir. Ozellikle e-belediyeciligin
etkinligi, sadece teknik altyapi degil, ayn1 zamanda vatandaslarin algisi, ihtiyaglar1 ve katilim diizeyiyle
dogrudan iliskilidir (Ozmen, 2023).

Vatandas odakli bir yaklagim, kamu hizmetlerinin dijital ortamda sunulmasinda hem memnuniyet diizeyini
artirmakta hem de yonetisim siireglerine aktif katilim desteklemektedir (West, 2004). Ote yandan, yerel halkin
sundugu Onerilerin kabul gérmesi, toplumsal katilimin kurumsal yapilar tarafindan tanindigini ve karar alma
stireglerinde dikkate alindigin1 gostermektedir. Bu durum Arnstein’in (2019) “Katilim Merdiveni” yaklasiminda
ifade ettigi anlamli katilim diizeylerine ulagsma agisindan Onemli bir goéstergedir. Ayrica OECD (2003)
raporlarina gore, yerel yonetimlerin dijital doniisiim siireclerinde halkin geri bildirimlerinin dikkate alinmasi
hem teknolojik uygulamalarin siirdiiriilebilirligini hem de demokratik mesruiyetini gii¢clendirmektedir.

Katilimcilarin internet kullanim amaclari ve e-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasindaki
iliskinin belirlenmesi igin ki-kare testi ger¢eklestirilmistir (Tablo 8).
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Tablo 8. internet Kullanim Amaci ve Memnuniyet Diizeyi Arasindaki Iliskiye Yonelik Ki-Kare Testi

Deger df p
Pearson Ki-Kare 165,062° 174 0,674
iliski Diizeyi 167,978 174 0,614
Dogrusal Iliskilendirme 2,752 1 0,097
N 537
A. 179 hiicrenin (%85,2) 5'ten az sayimi bekleniyor. Beklenen
minimum say1 0,00'd1r.

*p<0,05.

Tablo 8°de yer alan veriler incelendiginde internet kullanim amaci ile e-belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeyi arasinda anlaml1 bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05). Internet kullanim amaci, bireylerin interneti hangi
amagclarla kullandiklarin1 ve e-belediye hizmetlerine olan ilgi diizeylerini yansitir. Ornegin, interneti daha fazla
bilgi edinmek, iletisim kurmak veya hizmetlerden faydalanmak amaciyla kullanan bireylerin e-belediye
hizmetlerine olan ilgilerinin daha yiiksek olabilecegi diistiniilebilmektedir. Bu durum, e-belediye hizmetlerine
olan erisimi ve kullanimini artirabilir. Ote yandan, e-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi, bireylerin bu
hizmetlerden ne 6l¢iide fayda sagladiklarini ve beklentilerini ne kadar karsiladiklarini gosterir. Memnuniyet
diizeyi yiiksek olan bireyler, belediyelerin sundugu hizmetlerden daha fazla memnun olduklarmi ve bu
hizmetleri daha etkin bir sekilde kullandiklarini distinebilmektedirler (Mavnacioglu ve Taskaya, 2013). Bir
sonraki analizde katilimcilarin e-belediye hizmetlerini kullanim amaglar1 ile e-belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski olup olmadig1 belirlenmistir (Tablo 9).

Tablo 9. E-Belediye Hizmetleri Kullanim Amaci ve Memnuniyet Diizeyi Arasindaki iliskiye Yonelik Ki-Kare Testi

Deger df p
Pearson Ki-Kare 301,9692 203 0,000
iliski Diizeyi 302,622 203 | 0,000
Dogrusal fliskilendirme 10,627 1 0,001
N 537
A. 209 hiicre (%87,1) 5'ten az beklenen sayiya sahiptir.
Minimum beklenen say1 ,03'tiir.

*p<0,05.

Tablo 9’da yer alan veriler incelendiginde e-belediye hizmetleri kullanim amaci ile e-belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir (p<0,05). E-belediye hizmetlerinin kullanim amaci
genellikle vatandaglarin belediyelerle etkilesimde bulunma ihtiyaglarindan kaynaklanir. Bu amaci karsilamak
icin e-belediye hizmetleri genis bir yelpazede sunulabilir, 6rnegin vergi ddemeleri, ruhsat basvurulari, park yeri
rezervasyonlari, ¢evrimici danismanlik hizmetleri vb. hizmetlerin kullanim amaci, vatandaslarin belediyelerle
etkilesimlerini daha hizli, verimli ve kullanict dostu bir sekilde gerceklestirmelerini saglar (Demirel, 2017).

E-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ise vatandaslarin hizmetlerden ne kadar memnun olduklarini ve
hizmetlerin beklentilerini ne kadar karsiladigini gosterir. Memnuniyet diizeyi yiliksek olan vatandaslar,
belediyelerin hizmetlerinden daha fazla fayda sagladiklarini diisiiniirler ve bu da genellikle hizmetlerin kullanim
amacinin daha iyi karsilandigini gosterir. Arastirmanin bir diger testi katilimcilarin e-belediye hizmetlerinden
memnuniyet dlzeyleri ile e-belediye hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyleri arasindaki iliskinin
tespitine yoneliktir (Tablo 10).

Tablo 10. E-Belediye Hizmetleri Onerileri ve Memnuniyet Diizeyi Arasindaki ligki

Memnuniyet Dizeyi E-Belediye Hizmet Onerileri
Pearson Korelasyon 1 0,390
Memnuniyet - o "
Diizeyi Sig. (2-tailed) 0,000
N 536 536
Pearson Korelasyon 0,390 1
E-Belediye - - "
Hizmet Onerileri Sig. (2-tailed) 0,000
N 537 537
*p<0,05.
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Tablo 10 verileri incelendiginde e-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri ile e-belediye hizmetlerine
yonelik oOnerilere katilim diizeyleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica
korelasyon katsayisina gore (0,390) iki degisken arasindaki iligki zayiftir. E-belediye hizmetlerinden
memnuniyet dizeyleri ile e-belediye hizmetlerine yoOnelik Onerilere katilim diizeyleri arasindaki iliski,
belediyelerin vatandaslarla etkilesimini anlamak ve hizmetlerini iyilestirmek i¢cin énemli bir konudur. Bu iliski,
belediyelerin vatandaslarin ihtiyaglari ve beklentilerini nasil karsiladigini ve hizmetlerini ne kadar etkili bir
sekilde sundugunu gosterir. E-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri ile Onerilere katilim diizeyleri
arasindaki iliski genellikle pozitiftir. Yani e-belediye hizmetlerinden memnun olan vatandaslar, belediyelere
daha fazla oneri ve geri bildirimde bulunma egilimindedirler. Memnuniyet diizeyi yiiksek olan vatandaslar,
belediyelerin sundugu hizmetlerden memnun olduklari i¢in hizmetleri daha da gelistirmek ve iyilestirmek icin
Onerilerde bulunmaya daha istekli olabilmektedirler (Ucar ve Cansel, 2021). Tablo 11°’de Katilimcilarin yas,
internete erisim imkan1 ve egitim diizeyi 6zelliklerinin e-belediye hizmetlerine duyulan memnuniyet (izerindeki
etkisi incelenmistir.

Tablo 11. Yas, Internete Erisim Imkam ve Egitim Diizeyinin Degiskeninin E-Belediye Hizmetlerine Memnuniyet Dizeyi
Uzerindeki Etkisi (One-Way ANOVA)

Degiskenler Toplamin Karesi df Ort. Karesi F p
Gruplar arast 11,082 5 2,216
Yas Grupigi 337,795 532 0,640 3,464 | 0,004*
Toplam 348,877 537
Gruplar arasi 24,040 6 4,007
Internet erisimi Grupici 324,837 531 0,616 6,500 | 0,000*
Toplam 348,877 537
Gruplar arast 6,790 4 1,697
Egitim diizeyi Grupigi 342,087 533 0,647 2,625 | 0,034*
Toplam 348,877 537
*p<0,05.

Tablo 11°’de yer alan veriler incelendiginde tiim degiskenlerin e-belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi
iizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Aradaki iligskilerin tespitine yonelik post hoc analizleri
gerceklestirildiginde ise asagidaki sonuglar elde edilmistir (Tablo 12).

Tablo 12. E-Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi Uzerinde Etkisi Oldugu Belirlenen Degiskenlere iliskin Tukey
Testi Sonuglar

Degisken Yas Grubu Yas Grubu Ort. Farkhlik | Std. Hata p
31-40 -0,32480 0,11336 | 0,049*
Yas 18-30
51-60 -0,45426 0,11957 | 0,002*
Degisken internet Erisimi Tercihi Yas Grubu Ort. Farkhilik | Std. Hata p

GSM, Ev Interneti, Belediye wifi hatt1, Isyeri wifi Cep Telefonu, Ev Interneti 0,72641 0,21456 | 0,013*
hattt, AVM ya da kafelerde bulunan wifi hatt1 vb. Cep Telefonu 1,11204 0,25281 | 0,000*

Internet Erisimi

Tercihi . Cep Telefonu, Ev Interneti | 0,31534 0,07821 | 0,001*
Cep Telefonu, Ev Interneti, Belediye wifi hatt1

Cep Telefonu 0,70097 0,15490 | 0,000*
Degisken Egitim Diizeyi Egitim Diizeyi Ort. Farklihk | Std. Hata p
Egitim Diizeyi flkokul veya Ortaokul Yiiksek Lisans -0,35706 0,13177 | 0,044*

*p<0,05.

Tablo 12’de yer alan sonuglar incelendiginde hangi gruplar arasinda farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Yas, e-
belediye hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyini etkileyen 6nemli bir faktdrdir. Genellikle geng ve
teknolojiye daha yatkin bireylerin, yasli ve teknolojiye daha az asina olan bireylere gore e-belediye hizmetlerine
daha fazla katilim gosterme egiliminde oldugu goézlemlenmektedir. Genglerin teknolojiye daha fazla asina
olmasi ve dijital becerilerinin daha gelismis olmasi, e-belediye hizmetlerine daha aktif katilimlarini
saglayabilmektedirler (Angaw, 2019).
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Internete erigim tercihi e-belediye hizmetlerine katilim diizeyini belirleyen temel faktorlerden biridir. Internete
erisimi cep telefonu olan bireylerin, e-belediye hizmetlerine daha kolay erisebilmekte bu nedenle diger
gruplardan farklilagsmaktadirlar (Tutar ve Akar, 2023). Son olarak egitim diizeyi, e-belediye hizmetlerine
yonelik Onerilere katilim diizeyini etkileyen diger bir faktordiir. Daha yiiksek egitim diizeyine sahip bireylerin
genellikle teknolojiye daha acik olduklar1 ve e-belediye hizmetlerine daha fazla katilim gosterdikleri
gozlemlenmektedir. Bu durum, egitim diizeyinin e-belediye hizmetlerine olan ilgi ve katilim diizeyini artirici bir
etkiye sahip olabilecegini gostermektedir (Abdelhamid, 2011). Ardindan yas, internete erigim imkani ve egitim
dizeyi ozelliklerinin e-belediye hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi olup
olmadigina iliskin ANOVA analizleri gergeklestirilmistir (Tablo 13).

Tablo 13. Yas, Internete Erisim Imkam ve Egitim Diizeyinin Degiskeninin E-Belediye Hizmetlerine Yonelik Onerilere
Katilim Diizeyi Uzerindeki Etkisi (One-Way ANOVA)

Degiskenler Toplamin Karesi df Ort. Karesi F p
Gruplar arast 5,054 5 1,011
Yas Grupici 358,265 532 0,679 1,490 | 0,191
Toplam 363,319 537
Gruplar arast 9,600 6 1,600
Internet erisimi Grupici 353,719 531 0,671 2,384 | 0,028*
Toplam 363,319 537
Gruplar arast 10,019 4 2,505
Egitim diizeyi Grupici 353,301 533 0,668 3,750 | 0,005*
Toplam 363,319 537
*p<0,05.

Tablo 13’te yer alan sonuglar incelendiginde internet erisimi ve egitim diizeyi degiskenlerinin e-belediye
hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyi iizerinde anlamli bir etkiye sahip olduklar1 (p<0,05) fakat yas
degiskeninin istatiksel olarak anlamli olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Hangi gruplar arasinda anlamli
farklilik oldugunun belirlenmesi igin yapilan post-hoc testi analizi sonuglar1 Tablo 14’te paylasilmustir.

Tablo 14. E-Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi Uzerinde Etkisi Oldugu Belirlenen Degiskenlere iliskin Tukey
Testi Sonuglar

Degisken internet Erisimi Tercihi Yas Grubu Ort. Farkliik | Std. Hata p
. . | Cep Telefonu, Ev Interneti, Belediye wifi hatt: | Cep Telefonu 0,53650 0,16154 | 0,017*
Internet Erigimi Tercihi - - - -
Cep Telefonu, Ev Interneti, Belediye wifi hatt1 | Cep Telefonu 0,53707 0,15442 | 0,010*
Degisken Egitim Diizeyi Egitim Diizeyi | Ort. Farkhihk | Std. Hata p
Egitim Diizeyi Ilkokul veya Ortaokul Universite -0,32792 0,10045 | 0,010*
*p<0,05.

Tablo 14’te yer alan veriler incelendiginde de hangi gruplar arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit
edilmistir. Yas, e-belediye hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyini etkileyen 6nemli bir degiskendir.
Genglerin, teknolojiye daha yatkin olmalar1 ve dijital becerilere sahip olmalart nedeniyle e-belediye
hizmetlerine daha aktif katilim gosterdikleri goriilmektedir. Yasli bireyler ise teknolojiye ve dijital ortama
adapte olma konusunda daha cekingen olabilirler. Bu nedenle e-belediye hizmetlerine yonelik 6nerilere katilim
diizeyleri genellikle daha diisiiktlir (Shahnavaz ve Shahnavazi, 2012).

Internete erisim imkani, e-belediye hizmetlerine ydnelik onerilere katilim diizeyini dogrudan etkileyen bir
faktordiir. Internete erisim imkan1 olmayan veya sinirh olan bireyler, e-belediye hizmetlerine katilim gdsterme
konusunda kisithidir. Bu nedenle, internet erisim imkani olan bireylerin e-belediye hizmetlerine yonelik
onerilere katilim diizeylerinin daha yiiksek oldugu gorulmektedir (Sayed Ahmad, 2020).

Son olarak egitim diizeyi, e-belediye hizmetlerine yonelik onerilere katilim diizeyini etkileyen bir diger 6nemli
faktordiir. Daha yiliksek egitim diizeyine sahip bireyler, genellikle teknolojiye daha yatkin olmalar1 ve dijital
becerilere sahip olmalar1 nedeniyle e-belediye hizmetlerine daha aktif katilim gostermektedirler. Diisiik egitim
diizeyine sahip bireyler ise teknolojiye ve dijital ortama adapte olma konusunda daha zorluk yasayabildikleri
icin e-belediye hizmetlerine yoOnelik Onerilere katilim diizeyleri genellikle daha diisiiktiir (Seo ve Bernsen,
2016). Arastirmada bir sonraki analizde e-belediye hizmetlerinden memnuniyet dlzeyleri ile e-belediye
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(Tablo 15).
Tablo 15. E-Belediye Hizmetlerine Katilim ve Memnuniyet Diizeyi Arasindaki Iliski
Memnuniyet Dizeyi | E-Belediye Hizmetlerine Katilimlari
Pearson Korelasyon 1 0,729
Memnuniyet - o "
Dilzeyi Sig. (2-tailed) 0,000
N 536 536
E-Belediye Pearson Korelasyon 0,729 1
Hizmetlerine Sig. (2-tailed) 0,000*
Katilimlart N 537 537
*p<0,05.

Tablo 15’te yer alan veriler incelendiginde iki 6l¢ek sonuglari ortalamalari arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iligki oldugu belirlenmistir (p<0,05). Korelasyon katsayis1 0,729 olarak belirlenmistir ve aradaki iliskinin gii¢lii
oldugu belirlenmistir. E-belediye hizmetlerine katilim, vatandaslarin elektronik ortamda sunulan belediye
hizmetlerini kullanma ve bu hizmetlere erisim diizeyini ifade ederken, memnuniyet diizeyi ise vatandaslarin bu
hizmetlerden ne derece memnun olduklarinmi gosterir (Sadigova, 2021). Ayrica iyi tasarlanmig hizmetler, yiiksek
memnuniyet: E-belediye hizmetlerinin kullanic1 dostu ve kolay erisilebilir olmasi, vatandaglarin hizmetlerden
daha fazla memnun olmalarini saglar. lIyi tasarlannus hizmetler, kullanicilarin ihtiyaglarina uygun ¢dziimler
sunar ve bu da memnuniyeti artirmaktadir (Dastan, 2015). Arastirmada son olarak e-belediye hizmetlerinden e-
belediye hizmetlerine katilimlan ile e-belediye hizmet Onerilerine katilim diizeyleri arasindaki iligkinin
belirlenmesi igin korelasyon analizi gergeklestirilmistir (Tablo 16).

Tablo 16. E-Belediye Hizmetlerine Katilim ve E-Belediye Hizmet Onerilerine Katilim Diizeyi Arasindaki iliski

E-Belediye Hizmetlerine Katihmlar1 | E-Belediye Hizmet Onerileri
E-Belediye Pearson Korelasyon 1 0,427
Hizmetlerine Sig. (2-tailed) 0,000*
Katl]lmlarl N 536 536
Pearson Korelasyon 0,427 1
E-Belediye Hizmet - - "
Onerileri Sig. (2-tailed) 0,000
N 537 537
*p<0,05.

Tablo 16’daki verilere gore katilimcilarin e-belediye hizmetlerine katihm ve e-belediye hizmet Onerilerine
katilim diizeyleri arasindaki iliski pozitif yonli ve anlamlidir (p<0,05). Bu iki kavram arasindaki pozitif yonlii
iligki, belediyelerin vatandaslarin ihtiyaglarii daha iyi anlamasini ve bu ihtiyaglara daha etkin ¢oziimler
iretmesini saglar. E-belediye hizmetlerine aktif katilim gosteren vatandaslar, belediyelerin sundugu hizmetler
hakkinda daha fazla bilgiye sahip olur ve bu hizmetlerin gelistirilmesi veya yeni hizmetlerin sunulmasi
konusunda daha fazla fikir ve Oneri sunabilirler. Bu da belediyelerin hizmetlerini daha etkili ve verimli bir
sekilde sunmalarina olanak tanir (Bojang ve Bando, 2018; Nel-Sanders ve Malomane, 2022).

7. SONUC

Bu calismada Canakkale il merkezinde yasayan sakinlerin belediyenin elektronik uygulamalarina iliskin
farkindaliklarinin belirlenmesi amaglanmistir ve bu amaca yonelik olarak saha aragtirmasi gerceklestirilmis ve
kamusal alandaki dijitallesmenin bir pargasi olarak e-belediye hizmetlerinden vatandaslarin memnuniyeti,
Canakkale Belediyesi 0rnegi iizerinden incelenmistir. Nicel aragtirma yontemlerinden tarama deseni kullanilan
bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmis ve elde edilen verilerin analizi SPSS analiz
programinda ger¢eklestirilmistir.

Arastirmada katilimcilarin internet erisimi i¢in en yaygin olarak cep telefonu ve ev internetini kullandiklar
gbzlemlenmistir. Bu durum, giiniimiizde dijitallesmenin hizla artti§i ve mobil cihazlarin internet erigiminin en
yaygin yolu haline geldigini desteklemektedir. iletisim ve haberlesme, katilimcilarin internet kullanmim
amaglarmin basinda yer alirken, bu da internetin temel bir bilgi aktarim araci olarak islev gordiigiinii
g6stermektedir (Hertlein ve Twist, 2019). E-belediye hizmetlerinin kullanimima dair veriler incelendiginde,
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katilimcilarin ¢ogunlukla fatura 6deme, su borcu ddeme ve vergi islemleri gibi rutin belediye hizmetlerine
erisim sagladig1 goriilmiistiir. Bunun yaninda, gercek ve tiizel kisiler i¢in ruhsat sorgulama gibi hizmetlerin daha
az tercih edilmesi, vatandaslarin e-belediye hizmetlerinden genellikle temel ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
faydalandigini ifade eder (Erdogan, 2019).

Katilimeilarin memnuniyet diizeylerine iliskin veriler, e-belediye hizmetlerine dair genel memnuniyetin yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle belediye erisim hizina ve kolayligma dair yiiksek memnuniyet, dijital
belediye hizmetlerinin etkinligini ve kullanic1 dostu olmasini vurgulamaktadir (Uysal ve Yilmaz, 2025). Ancak
en diisiik memnuniyet diizeyinin belediyenin internet sayfasinin glivenilirligi ile ilgili olmasi, dijital giivenlik ve
glvenilirlik konusundaki endiselerin hala 6nemli bir sorun teskil ettigini gostermektedir (Mpinganjira, 2015).
Bu bulgular, belediyelerin internet altyapisimi giiclendirmesi ve giivenlik dnlemlerini artirmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. E-belediye hizmetlerinin iglevselligi ve kullanim kolayligina iliskin veriler de katilimcilarin bu
hizmetleri genellikle kolay ve islevsel bulduklarini ortaya koymaktadir. Bu durum, e-belediye sistemlerinin
temel amacina hizmet ettiini ve vatandaslarin dijital platformlarda daha fazla etkilesimde bulunmalarim
sagladigini gostermektedir (Xiao vd., 2024). Ancak e-belediye hizmetlerinin gelistirilmesi gerektigi yoniindeki
katilimer goriigleri, bu sistemlerin siirekli olarak iyilestirilmesi gerektigini ve vatandaslarin taleplerine daha iyi
cevap verebilmek igin yenilikgi ¢6ziimlerin sunulmasi gerektigini gostermektedir (Rahmani vd., 2021).

Internet kullanim amaci ile e-belediye hizmetlerinden memnuniyet arasindaki iliski incelendiginde, anlamli bir
bag olmadigi goriilmiistiir. Bu durum, internet kullanim amaglarinin bireylerin e-belediye hizmetlerine olan
ilgisini dogrudan etkilemedigini ortaya koymaktadir. Ancak e-belediye hizmetlerinin kullanim amaci ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmasi, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini
karsilamada daha etkili oldugunu ve bu hizmetlerin belediyelerle etkilesimdeki roliinii pekistirdiginin de bir
isaretidir (Vicente ve Novo, 2014).

E-belediye hizmetlerine yonelik Onerilere katilim diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki pozitif iligki,
vatandaglarin memnuniyetlerinin artmastyla birlikte hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik katilim diizeylerinin de
arttigini ortaya koymaktadir. Bu da katilimeilarin, belediyelerle etkilesime girme ve hizmetlerin gelistirilmesine
katki saglama konusunda daha istekli oldugunu gosterir (Mehtiyev, 2022). Ayrica yas ve egitim diizeyinin bu
katilimi etkileyen faktorler arasinda yer almasi, dijital becerilerin gelismis oldugu bireylerin e-belediye
hizmetlerine daha aktif katilim gosterdigini ortaya koymaktadir. Arastirma kapsaminda elde edilen bu veriler
1s181nda asagidaki oneriler gelistirilmistir. Buna gore;

e E-belediye hizmetlerinin daha da gelistirilmesi igin, internet sayfasinin giivenilirligi gibi diisiik
memnuniyet alanlarina odaklanilmali ve demografik ¢esitlilik gdz oniinde bulundurularak hizmetler
kisisellestirilmelidir. Egitim ve bilgilendirme kampanyalari diizenlenerek, hizmetlerin kullanimi ve
avantajlar1 hakkinda daha fazla bilgi saglanmalidir. Kullanic1 geri bildirimleri toplanarak hizmetlerin
kullanici ihtiyaglarina daha iyi uyum saglamasi saglanmalidir.

e E-belediye hizmetlerinin verimliligini ve kullanicilarin bu hizmetlerden duydugu memnuniyeti izlemek
ve artirmak amaciyla, diizenli olarak geri bildirim ve degerlendirme sistemleri olusturulmasi énemlidir.
Kullanict memnuniyet anketleri, odak grup tartismalar1 ve kullanici davraniglarinin analizi gibi yontemler,
hizmet kalitesinin nasil iyilestirilebilecegi konusunda kritik bilgiler saglayabilir.

o E-belediye hizmetlerinin etkinligini artirmak ve kullanici deneyimini iyilestirmek i¢in, giincel teknolojik
gelismelerle siirekli entegrasyon hayati 6nem tagimaktadir. Mobil teknolojilerin, yapay zekanin ve veri
analitiginin kullanimi, bu hizmetleri daha dinamik ve kullanici odakli hale getirebilir. Bu tiir yatirimlar,
hizmet sunumunu optimize ederken, ayn1 zamanda vatandaslarin ihtiyaclarina daha hizli ve dogru bir
sekilde yanit verilmesine olanak tanir.
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