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Oz

Internet araciligiyla bilgive aminda ulasilabilmesi toplumlarda ve devlet
vapilarinda degigimler goriilmesine neden olmugstur. Yagsanan teknolojik
gelismeler c¢ercevesinde klasik devlet yapilar: beklentileri karsilayamaz hale
gelmistir. Klasik devlet yapisinda goriilen yetersizlikler ve kamuda teknolojinin
daha ¢ok kullanilmast ile birlikte e-devlet kavraminin daha ¢ok hayatimizda yer
almasina neden olmugstur. Tiirkive Cumhuriyeti'nde gerceklesen teknolojik
yvatirimlar, internet kalitesinin artirilmast ve altyapt faaliyetlerinin giiniimiiz
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sartlarina goére bagstan tasarlanmasi ile birlikte e-devlet kapisi projesi hayata
gecirilmis ve vatandaslarin hizmetine sunulmustur. Bu ¢alismada Tiirkiye
Cumbhuriyeti’nde e-devletin gelisimi, e-devlet kapisimin sunmus oldugu hizmetler,
m-devlet ve m-deviet uygulamasinin geligimi incelenmigstir

Anahtar Sozcukler: E-Devlet, E-Devlet Uygulamasi, E-Devlet Kapisi, M-Devlet
Alan Tanimz: Kamu Yonetimi

INVESTIGATION OF TURKEY E-GOVERNMENT THE
IMPLEMENTATION AND M-GOVERNMENT APPLICATION
CONTENT ANALYSIS OF SERVICES PROVIDED METHOD

Abstract

Instant access to information via the internet has caused changes in societies and
state structures. In the context of technological developments, classical state
structures have become dysfunctional and cannot meet expectations. With the
inadequacies in the structure of the classical state and the use of technology in the
public sector, the concept of e-government has become a part of our lives.
Technological investments held in the Republic of Turkey, e-government portal to
be redesigned according to today's conditions with increasing Internet
infrastructure activities and projects have been implemented and offered to the
citizens. In this study, the development of e-government in the Republic of Turkey
e-government and e-government portal of m-government and m-government
application development have been investigated.

Key Words: E-Government, E-Government Application, E-Government Gate, M-
Government

JEL Codes: H83, H89

1. GIRIS

Gecmiste gergeklestirilen yliz yiize iletisimin aksine gilinlimiizde teknoloji ve
iletisim araclariin gelismesi ve sagladigt kolayliklar sayesinde kamu

alanlarinda gergeklestirilen teknolojik degisimler ile klasik devlet yapisi
teknolojik gelismeler karsisinda yetersiz kalmaya baslamistir. Elektronik devlet
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(e-devlet) uygulamalar1 teknolojide yasanan degisimleri kamu hizmetlerine
yansitmaktadir. Devlet yapisinda bakanliklar tarafindan internet aglari iizerinden
sunulan hizmetlerin e-devlet kapisinin olusturulmasi ile tek bir ¢ati altinda
toplanmas1 saglanmistir. Giiniimiizde e-devlet kapisi, adalet, ¢evre, egitim gibi
bircok alanda hizmet sunmaktadir. Olusturulan hizmetler c¢ergevesinde
vatandaslara giindelik hayatta kullandiklar1 bir¢ok bilgiye anlik sekilde
islemlerini gerceklestirebilmektedir. E-devlet hizmetlerinin gelismesi ve akill
cihazlarin kullanimindaki artis, e-devlet hizmetlerinin mobil platformlarda da
saglanmas1 yoniinde talebi artirmistir. Bu ¢alismada Tiirkiye Cumhuriyeti’nde
saglanan m-devlet hizmetlerin mevcut durumunu incelenmistir.

2. E-DEVLET KAVRAMI

E-devlet kavramimnin gelismesini saglayan en Onemli etkenler iletisim
teknolojisinde bilgisayarlar ile akilli cihazlarinin kullaniminin artmasi ve
internet teknolojisinde yasanan teknolojik gelismelerdir (Grange ve Scott, 2010).
E-devlet klasik devlet yapisindan farkli olarak kullanilmaktadir. E-devlet
kavraminin hayatimiza hizli bir sekilde dahil olmasinin baslica sebepleri kamu
hizmetlerinde yasanan aksamalar, teknolojik degisimlere verimli bir sekilde ayak
uyduramama, hizmetlerin yetersiz kalmasi ve artan nufus ile birlikte
gerceklestirilen islemlerin daha fazla zaman almasidir (Oztiirk, 2019). E-devlet
uygulamalari, kullanicilarin giincel teknolojiyi verimli bir sekilde kullanarak
daha seffaf kamu hizmeti almasina ek olarak, kamunun 7/24 hizmet saglayan ve
sunulan hizmetlerin toplumun her kesimi tarafindan adil bir sekilde ulasilabilir
olan bir yapida sunulmasinm saglamaktadir (Kaya, 2019a). Kamuda teknolojik
hizmetlerin artmas1 vatandaslar agisindan daha az zaman, emek ve para kaybina
yol agmasi ile birlikte vatandas memnuniyetin artis gézlenmekte ve vatandas
klasik devlet yapisindan vazgegerek e-devlete daha fazla katilim gostermektedir
(Uckan, 2003; Naralan, 2008; Demir, 2018). E-devletin ¢esitli paydaslar
bulunmaktadir. Bunlardan baslicalar1; devlet-devlet, devlet- 6zel sektor, devlet-
vatandas, devlet-sivil toplum, devlet - yabanci vatadandas olarak kategorize
edilebilir (Sahin, 2008; Kaya, Medeni, ve Sagsan, 2016; Kaya vd., 2016). Farkli
kesimlerin, farkli kullanim metodlar1 ve ihtiyaclar1 oldugu unutulmamalidir.

E-devlet uygulamasinin hayatimiza hizli bir sekilde dahil olmamasinin baslica
sebepleri sunlardir: kamu hizmetlerinde yasanan aksamalar, teknolojik
degisimlere verimli bir sekilde ayak uyduramama, hizmetlerin yetersiz kalmasi
ve artan nifus ile birlikte gergeklestirilen islemlerin daha fazla zaman almasidir
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(Oztiirk, 2019). Klasik devlet yapilarinda kamu calisaninda ve maliyetlerde
yaganan agciklar, yoOnetim zafiyetleri, bilgi c¢agina ayak uyduramama ve
yolsuzluklarin giderek artmasi biiyiik devletlerde yasanan ekonomik krizlerin en
etken faktorlerindendir. Kamuda teknolojik hizmetlerin artmasi vatandaslar
acisindan daha az zaman, emek ve para kaybina yol agmasinin yaninda vatandas
memnuniyetinde artis gozlenmekte ve vatandasin  klasik devlet yapisindan
vazgecerek e-devlete daha fazla katilimi saglanmaktadir (Ugkan, 2003; Demir,
2018). E-devlet uygulamalariin vatandaslarin karar verme siireglerine katilimini
artirmakla birlikte, yapay zekanin elektronik katilimciligi artirmasi da
beklenmektedir (Kaya vd., 2020a; Kaya, 2019b). E-devlet uygulamalarinin
biitlinliiklii bir sekilde kullanilmasi ve farkindalifin artmasi i¢in bir devlet
politikas1 olmasi1 ve karar vericiler tarafindan e-devlet kullaniminin faydalarinin
aktarilmasi1 gerekmektedir (Eylipoglu ve Kaya, 2020). Bakanliklara kiyasla,
yerel yonetimlerin e-devlet uygulamalarinin daha modern ve katilimcigi
gdzlemlenmistir (Kaya ve Over, 2019).Klasik devlet ile e-devlet yapismin
karsilastirilmast  sonucunda e-devlet uygulamalarinin vatandasa ve devlet
yapisina katkisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Klasik devlet yapisinda
kamuda gergeklestirilen islemler yliz ylize gergeklestigi icin ¢ok uzun zaman
almaktadir. E-devlet kamuda sunulan hizmetleri dilek¢e basvurusu, belgelere
elektronik ortamdan ulagma, talep edilecek belgeler hakkinda form doldurma vb.
hizmeti elektronik ortama tasiyarak belge hazirlama, zaman ve gider
masraflarint en az seviyeye indirmektedir. E-devlet hizmetleri sayesinde
vatandaglar uzun kuyruklarda beklemek yerine bulunduklari yerden zaman ve
mekan limitlemesi olmadan kamusal hizmetlere ulasabilmektedirler (Ayten ve
Sener, 2019).

Teknolojinin ve internet kullaniminin giiniimiizde hayatimizin bir parcasi olmasi
ve hayatimizin her alaninda yer almasi ile devlet kurumlarmin bu degisime
katilarak hizmet kalitelerini artirmak zorunlu bir hal almistir. Elektronik
ortamlarda gerceklesen hizmetlerin daha az maliyetli, daha giivenilir ve daha
hizli olmasi toplumun hizmet beklentisini elektronik ortamlara aktarmistir.
Dijital vatandas, dijital toplum ve dijital devlet olmabilme, gunimuzun
gerekliligidir (Kaya ve Over, 2019). Devletin sundugu hizmetler gergevesinden
vatandaslarda devlete karsi olan yiikiimliiliklerini e-devlet ile internet aglar
lizerinden, bilgi ve iletisim teknolojileri araciligiyla gergeklestirmektedirler. E-
devlet altyapisini olusturan sistemlerin bastan yapilanmasi ve sistemlerin verimli
bir sekilde olusturulmasi kamuda e-devlet kullanmanin avantajlarini ortaya
cikaracaktir (Balct vd. 2013). E-devletin devamlilig1 i¢in karar vericilerin
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dijitallesme vizyonuna sahip olmasi ve kullanic1 dostu sitelerin tasarlanmasi
gerekmektedir (Kaya vd., 2020b; Kaya, 2020a). Bilgi asamasi, etkilesim
asamasi, islem asamasi ve doniisiim asamasi e-devlet yapisinin olusumunda yer
alan en 6nemli unsurlardir (Delibas ve Akgul, 2010).

3. TURKIYE'DE E-DEVLET KAPISI UYGULAMASI

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nde ve diinyada bir¢ok iilkede e-devlet uygulamalari
gelismekte ve her gecen giin uygulamalara yeni icerikler eklenmektedir. Turkiye
Cumhuriyeti’nde 2008 yilinda baslayan e-devlet uygulamasi bir¢ok kurumu
bilinyesine dahil etmistir. Tiirkiye e-devlet kapisi projesi kisa donemlik eylem
planlarinda  giivenlik, kolay erisim, daha ucuz ve daha giivenli
interneterisimivekamuhizmetlerinekolayerisimolanagisunmaktadir. Tiirkiye
Cumhuriyeti’nde e-devlet uygulamalarinin hayata gegirilmesi ¢ergevesinde bazi
diizenlemeler ve yapisal degisiklikler hayata gecirilmistir (Efendioglu & Sezgin,
2007). Gergeklestirilmis olan diizenlemeler e-devlet hizmetlerinin daha saglikli
yiirlitiilmesi bakiminda hayati degerler tasimaktadir. 2008 yilinda e-devlet kapisi
uygulamasimna gegen Tiirkiye her yil e-devlet kapasitesini gelistirmekte ve
kullanim oranlarin1 artirmaktadir. BM e-devlet gelismislik endeksine gore
Tiirkiye Cumbhuriyeti 2012 yilinda (0,5281) oran ile 80. sirada yer alirken,
(0,4641) oranla ¢evrim ici hizmet endeksinde ise 82. sirada yer almaktaydi. 2018
yilma gelindiginde Tirkiye (0,7112) e-devlet gelisim endeksinde 27 sira
yiikselerek (0.7112) oranla 53. sirada yer almistir. Cevrim i¢i hizmet endeksinde
ise 53 sira birden yiikselerek 193 iilke arasindan (0.8889) oranla 29. sirada yer
almistir (United Nations, 2018). Tiirkiye’de e-devlet uygulamasinda hizmet
sunan yukarda maddeler halinde verilen diizenlemeler en 6nemli maddesi
giivenlik ve gizlilik oldugu goéz oOniinde bulundurulmaktadir. Diinyada ve
Tiirkiye’de e-devlet uygulamalar1 bilgi giivenligi ve gizliligi {izerine
olusturulmustur (Spinellis, Kokolakis, & Gritzalis, 1999). Bilginin en degerli
kapital oldugu giliniimiizde e-devlet uygulamasi kisi ve kurum verilerinden
dolay1 bilgisayar korsanlar1 ve diger {lilkelerin siber saldirilarin olasi hedefi
konumunda bulunmaktadir (Halchin, 2004). 11. Kalkinma Plani’na gore 2018°de
%45.6 olan e-devlet kullanan birey sayisinin 2023 yilinda %70 ¢ikmasi
hedeflenmektedir. 2018 itibariyle 40,7 milyon olan e-devlet kullanici sayisinin
2023 yilinda 53 milyona ulagmasi tahmin edilmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti
Cumbhurbagkanligi, 2019). E-devlet uygulamalari, portal iizerinden hizmet
vermeye bagladiklar1 18 Aralik 2008 tarihinden itibaren iilke ekonomisine de
biiyiik katkilar saglamistir.
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5. M-DEVLET KAVRAMI

Kamuda bilgi yonetimi ve hizmetleri kamu hizmetlerine vatandaslarin katilim
imkaninin artirilmasi internet ve akilli teknolojilerin kamu hizmetlerinde
kullanimin artmasi mobil devlet veya m-devlet olarak adlandirilan kavrami
ortaya ¢ikarmustir (Kaya Bensghir ve Altinok, 2005; Oktem, 2004; Yildiz,
2003). Devlet Planlama Teskilati Bilgi Toplumu Dairesi tarafindan e-devlet
kapis1 projesi i¢in hazirlanan eylem planinin {i¢lincii maddesinde gelismekte olan
mobil teknolojiye m-devlet teknolojisinin 6nemine dikkat gekilmistir. "Yeni
nesil mobil telekomiinikasyon hizmetlerinin sunulabilmesi i¢in yapilmasi
gereken idari, ekonomik ve teknik calismalara dayanak teskil edecek strateji
caligmasi yapilacaktir'maddesi ilk madde olarak belirtilmistir (Y1ldiz, 2006). M-
devlet uygulamasi e-devlet uygulamasinin daha kolay kullanilmas: ve kullanim
tecriibesini artirmak i¢in tasarlanmistir. M-devlet uygulamasinin gelistirilmesi ve
farkli isletim sisteminde ¢alisan cep telefonlarinda ¢alistirilmasi saglanmistir. M-
devlet uygulamasi kullanicilara GSM operatorlerinin sunmus oldugu fatura bilgi
servislerini tasarimlari dikkate alinarak tasarlanmis ve vatandaslarin kullanimina
sunulmustur (Yamamoto, 2011). M-devlet kablosuz internet ve sanal ortamlarda
gerceklestirilen  hizmetlerin  zaman ve mekandan bagimsiz  olarak
gerceklestirilmesi  olarak vatandaglarin  hizmetine sunulmustur. M-devlet
vatandas, 0zel sektor ve kamu hizmetleri sundugu hizmetleri kapsayan dijital
ortamlarda sunulan hizmetlerin vatandaslar tarafindan erisimine olanak
saglamaktadir. Mobil devlet, e-devletin alternatifi olarak tasarlanmasindan
ziyade e-devleti tamamlayan ve eksiklerini gideren uygulama olarak e-devlet
uygulamasina katkida bulunmustur (Agaoglu, 2015). E-devlet ve m-devlet
kullaniminda 6ncii olan iilkelerde bir¢ok yabanci yatirimeinin faaliyetinin
bulunmasi ve yatirim gerceklestirilen tlilkelerin teknolojik olarak en {ist seviyede
bulunmalar1 yabanci yatirimeilar agisindan bu tilkeleri yatirim yapilacak tilkeler
seviyesinde tutmaktadir (Eryarsoy, Kasap, &Oztiirkcan, 2012).

6. METOD

Bu ¢alismada Turkiye Cumhuriyeti’nin e-devlet portalinda sundugu hizmetler ile
mobil platformlarda saglanan m-devlet hizmetleri icerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Bu baglamda yapilan incelemelerin sonuglari aktarilarak, eksik
gorilen noktalar ile ilgili oneriler yapilmistir. Saglanan hizmetler, hizmetlerin
kullanim alanlar1, saglanan hizmetlere ait raporlar ve hangi kurumlarin belirtilen
platformlarda hizmet sagladig: incelenerek aktarilmistir.
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7. E-DEVLET UYGULAMASININ SUNDUGU HIiZMETLERIN
INCELENMESI (www.tiirkiye.gov.tr)

Tiirkiye’de  e-devlet  hizmetlerinin  koordinesi  Turkiye ~ Cumhuriyeti
Cumhurbagkanligi Dijital Doniistim Ofisi tarafindan siirdiiriilmektedir. E-devlet
web sayfasina giris yapildiginda vatandaslar1 e-hizmetler, kurumlar, belediyeler,
firmalar ve hizli ¢6ziim basliklart ile karsilamaktadir. Bu basliklarin {izerinde
sayfanin orta kisminda arama yapma kismi yer almaktadir. Basliklarin altinda
yer alan kismin sol tarafinda Tiirkiye Cumhuriyeti kurucu Cumhurbaskan
Atatlirk’iin  resmi bulunmakla beraber resme tiklanildig1 takdirde Atatiirk
arastirma merkezi baskanligin1 internet sitesi ziyaret edilmektedir. Sayfa
icerisinde Atatiirk fotografinin sag kisminda sirket hizmetleri, yeni hizmetler ve
cok kullanilan hizmetler basliklar1 altinda sekmelere yer verilmistir. Sayfanin en
saginda yer alan kisimda ise katalog taramasi hizmetisunulmaktadir.

Sunulan bu hizmet halk kiitiiphanelerine ait kataloglarin taranmasina olanak
sunmaktadir. Yukarida aktarilan hizmetlerin altinda sayfanin orta kisminda e-
hizmetler kategorileri sekmesi yer almaktadir. Sekme vatandaslara 14 baslik
altinda hizmet sunmaktadir. Sunulan hizmetler Adalet, Genel Bilgiler, Saglik,
Trafik Ve Ulasim, Cevre, Tarim Ve Hayvancilik, Giivenlik, Sosyal Glvenlik ve
Sigortalar, Vergi, Harg ve Cezalar, Devlet v e Mevzuat, Is ve Kariyer, Sikayet ve
Bilgi Edinme, Egitim, Kisisel Bilgiler ve Telekomiinikasyon’dur. E-hizmet
kategorileri sekmesinin hemen altinda yer alan sekmede en cok kullanilan
hizmetler sekmesi yer almaktadir. E-devlet kullanan vatandaslarin en ¢ok tercih
ettigi hizmetler Sosyal Giivenlik Kurumu, Adalet Bakanlhgi, Gelir Idaresi
Baskanligi, Emniyet Genel Miidiirliigli, Sosyal Gilivenlik Kurumu, Tapu Ve
Kadastro Genel Midirligl, Tirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi ve
Meteoroloji Genel Miidiirliigii hizmetleri yer almaktadir. En ¢ok tercih edilen
sekmesin altinda sayfa ikiye boliinerek belge dogrulama ve e-devlette engel yok
sekmelerine yer verilmistir. E-devlette belge dogrulama sekmesi vatandaslara e-
devlet kapisindan alinan barkodlu belgelerin dogrulanmasina olanak sunarken, e-
devlette engel yok sekmesi Tiirkiye Cumhuriyeti’nde yasamini siirdiiren engelli
vatandaslarin e-devlet hizmetlerinden yararlanmalarina olanak sunmak ve e-
devlete erisim hakkinda bilgi sunmaktadir. Engelli vatandaslara sunulan
hizmetler erigilebilirlik &zellikleri, salt metin goriiniimii ve daha belirgin
kullanim 6zellikleri engelli vatandaslarin kullanimina sunulmustur.
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Belge dogrulama ve e-devlette engel yok sekmelerinin altinda yer alan sekmede
alt1 sayfaya yer verilmistir ve her sayfa 7 saniye ekranda kaldiktan sonra bir
sonraki sayfaya yerini birakmaktadir. Sekme igerisinde bulunan sayfa bagliklar
Katalog Tarama, Kisi Vekaletnameleri Sorgulama, Mobil Hat Abonelikleri, Risk
Merkezi Raporu Basvurusu, Elektrik ve Dogalgaz Islemleri ve Siyasi Parti
Uyeligi Iptal Bagvurusu’dur. Bir alt sekmede mobil cihazlar icin e-devlet kapisi
uygulamasinin indirilebilecegi isletim sistemleri hakkinda bilgi verilirken
vatandaglarin  kullanildiklar1 igletim sistemlerine igin iki ayri uygulama
gelistirilmistir. Mobil cihazlar sekmesinin altinda vatandaslarin e-devlet
kullanimlar i¢in yardim alabilecekleri sosyal medya hizmetlerine ve olusturulan
sosyal medya hesaplarinin uzantilarina yer verilmistir. E-devlet kapinin sahip
oldugu sosyal medya hesaplar1 Twitter, Facebook, YouTube, Instagram
lizerinden vatandaslara hizmet sunmaktadir. Sosyal medya hesaplar1 sekmesinin
altinda yer alan sekmede e-devlet kayith kullanici sayisi, e-devletin sundugu
hizmet sayisi, mobil hizmetlerve e-devlete dahil olan kurumlar hakkinda bilgi
verilmigtir.

E-devlete kayith kullanicisi 42,720,598 sunulan hizmet sayisi 4,804 sunulan
mobil hizmetler 2,238 ve e-devlete bagli kurum sayis1 601 olarak belirtilmistir.
Sayisal olarak bilgilerin verilmis oldugu sekmenin icerisinde vatandaslara nasil
calistigl, erisilebilirlik ve yiiksek gilivenlik hakkinda bilgiler verilmektedir.
Sayfanin en altinda yer alan sekmede e-devlet kapisi, e-hizmetler, kamu
kurumlari, yardim, bize ulasin ve erisilebilirlik basliklar1 hakkinda bilgiler
sunulmaktadir. E-devlet kapis1 hizmetlerinden yararlanabilmek i¢in vatandaglar
sayfanin sag list kisimda yer alan giris yap sekmesinden giris yaparak islemlerini
gergeklestire bilmektedirler. E-devlet web sayfasi vatandaslara 5 farkli giivenli
giris olanagl sunmaktadir. Sunulan giris hizmetleri e-devlet sifresi, mobil imza,
e-imza, T.C. kimlik kart1 ve internet bankacilig1 gibi farkli giris hizmetleri ile e-
devlet islemleri gergeklestirilmektedir. E-devlete giris gerceklestirildikten sonra
girise sekmesi kullanictya 7 sekme olanagi sunmaya baglamaktadir . Bu
sekmeler: “Benim sayfam, favori hizmetlerim, gelen kutusu, iletisim segenekleri,
giivenlik ve ayarlar, sifremi degistir ve siteden giivenli ¢ikis” seklindedir. Benim
sayfam sekmesi kendi igerisinde 3 bagliga ayrilmaktadir bana 6zel sayfa,
kullanic1 bilgilerim ve giivenlik ayarlari hizmetleri sunmaktadir. E-hizmet
kategorisi igerisinde vatandaslara kurum hizmetleri, belediye hizmetleri, firma
hizmetleri, iiniversiteler, diger kurum portallarina giris, yeni eklenen hizmetler
ve ¢ok kullanilanlar hizmetler sunulmustur. Kurumhizmetleri icerisinde yer alan
tim hizmetler a’dan z’ye seklinden kurum ve kurulus isimleri olarak
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siralanmistir. “Adalet sekmesinde” vatandaslara 3 baslik altinda 13 hizmet,
“Genel Bilgiler sekmesinde 66 baglikta 174 hizmet”, “Saglik sekmesinde 6
baslik 23 hizmet”, “Trafik ve Ulasim sekmesinde 13 baslikta 199 hizmet”,
“Cevre sekmesinde 7 baslik 44 hizmet”,Tarim ve Hayvancilik sekmesinde 8
baslikta 45 hizmet”, “Giivenlik sekmesinde 4 baslikta 22 hizmet”, “Sosyal
Giivenlik Ve Sigortalar sekmesinde 12 baslik 126 hizmet”, “Vergi, Har¢ ve
Cezalar sekmesinde 9 bashik 13 hizmet”, “Devlet Ve Mevzuat sekmesinde 53
baslikta 184hizmet”, “Is Ve Kariyer sekmesinde 26 baslik 108 hizmet”, “Sikayet
ve Bilgi Edinme sekmesinde 17 baslik 23 hizmet,” “Egitim sekmesinde 15
baslik 90 hizmet”, “Kisisel Bilgiler sekmesinde 63 baslik 286 hizmet”,
“Telekomiinikasyon sekmesinde 16 bashik 38 hizmet” vatandaslara
sunulmaktadir. E-devletin sundugu belediye hizmetleri: Kars, Igdir, Agri, Mus,
Bingdl, Batman, Sirnak, Hakkéri disinda kalan 73 ilde 312 belediyede hizmet
sunmaktadir. Sunulan hizmetlerin bulundugu sayfa icerisinde sehrimde neler var
kismi sekmesinden yasadiginiz sehri secerek arastirmayi gerceklestirdiginizde
sehrinizde bulunan biiyiiksehir belediyesi, yerel hizmet kurumlart ve ilge
belediyeler hakkinda bilgilere ulasirken sunulan hizmet sayilarinin bilgilerine alt
kisimda yer verilmistir. E-hizmet basligi igerisinde bulunan firma hizmetleri
vatandaslara dogalgaz, elektrik, telefon, denizcilik, internet, kablolu yayin
firmalarmin bulundugu firma hizmetleri bagligi altinda 86 firma 344 hizmet
sunmaktadir.

E-hizmet sayfas1 igerisinde bulunan {iniversiteler basligi vatandaslara 17 baslik
altinda 21 hizmet sunulmaktadir. 13 {iniversite vatandaglara sadece elektronik
belge yonetim sistemi evrak dogrulama hizmeti sunarken, 4 iiniversite ise
vatandaglara e-diploma dogrulama, sinav notu sorgulama, 6grenci kayit bilgileri
sorgulama, transkript sorgulama ve dogrulama hizmeti sunmaktadir. Diger
kurum portallarina giris sekmesi vatandaslara kurum hizmetlerini alfabetik
siraya koyarak hizmete sunmaktadir. Yeni eklenen hizmetler sekmesi e-devlet
web sayfasmma en son eklenen kurum ve kurulus hizmetleri hakkinda
vatandaglara bilgi vermektedir. E-devlet kapist web sayfasi Tirkiye
Cumhuriyeti vatandasligi olmayan diger iilke vatandaslari i¢in ana sayfada en
alt sekmede yer alan e-devlet kapisi bashigi icerisinde yer alan Ingilizce
secenegine gecildiginde non-citizen sekmesi ana sayfada yer almaya
baslamaktadir. Non-citizen sekmesi kullanicilara iilkeyi ziyaret ettiklerinde
kilavuz ederken is, egitim, yabanci uyruklular i¢in vatandaslik numarasinin
nasil alinacagi hakkinda ve sunulan e-hizmetlerden nasil yararlanilacagi
hakkinda bilgi sekmeleri sunmaktadir. 18 Aralik 2008 yilindan beri Tirkiye
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Cumhuriyeti vatandaslarina hizmet sunan e-devlet kapisi her gecen giin
gelistirilirken vatandaslarin daha fazla alanda hizmet sunabilmektedir. COVID-
19 pandemi siiresince, PCR test sonuglar1 ve maas destek bagvurular1 gibi
hizmetler e-devlet portali iizerinden saglanmustir.

8. M-DEVLET UYGULAMASININ SUNDUGU HIiZMETLER
INCELENMESI

imza ile giris ve e-devlet sifresi ile giris olmak lizere 2 tip giris segecegi
sunmaktadir. Uygulamanin acilis sayfasi incelendiginde sol iist kosede non-
citizens simgesi bulunmaktadir. Non-citizens simgesi kullanicilara Tiirkiye
Cumbhuriyeti’nin bayrag Tiirkiye’nin diinyadaki yeri Tiirkiye’de gecerli olan
para birimi bagkenti, trafik hiz siiri, kullanilan elektrik akiminin kag¢ volt
oldugu milli gelir, telefon kodu, acil durum numaralari, Tiirkiye’deki e-devletin
gelisimi e-devlet web sayfasi hakkinda bilgiler sunulmaktadir. Non-citizens
simgesi yabanci kullanicilar temel alinarak tasarlanmistir ve kullanicilara bilgiler
Ingilizce ile aktarilmaktadir. M-devlet uygulamasmin kullanic1 ana sayfasinda
vatandaslar1 12 tane en c¢ok tercih edilen hizmetlere yer verilmektedir. Bu
hizmetler yurt i¢i segmen kaydi sorgulama, ara¢ plakasina yazilan ceza
sorgulama, 4a hizmet dokiimani, yurtta barinma belgesi (arsiv) sorgulama, mobil
hat sorgulama, 5 giinlik hava tahmini, giinlik doéviz kurlari, vergi borcu
sorgulama, ge¢mis yillarda TMTF’ye devredilmis hesaplar, davadosyasi
sorgulama, hizli ge¢is sistemi hesap bilgileri ve Hazine ve Maliye Bakanlig: e-
bordro hizmetleridir. M-devlet uygulamas: kullaniciya kendi fotografini
uygulamada kullanma 6zelligi verirken ana sayfada kullanicinin ismine ve soy
ismine yer verilmektedir. Ana sayfanin sag iist kisminda buluna arama sekmesi
vatandaglarin ulasmak istedikleri hizmete daha ¢abuk ve daha hizli ulasim
olanag saglamaktadir. M-devlet uygulamasinin ana sayfasinin sol iist kismina
tiklandiginda acilan yeni sekmede uygulamayi kullanan vatandasin fotografi ,
fotograf sekmesinin altinda kullanan vatandasin ismi ve soy ismi yer almaktadir.

Uygulama sekmesi 9 bagsliktan olusmaktadir. Bu basliklar: “ana sayfa,
hizmetler, kurumlar, favori hizmetler, mesajlarim, ayarlarim, bize ulasin,
yarimda ve ¢ikis yap” sekmelerinden olusmaktadir. Uygulama sekmesinde
bulunan hizmetler ve kurumlar sekmeleri kendileri iginde alt basliklara
ayrilmaktadirlar. E-devlet uygulamasinin aksine m-devlet uygulamasinda
hizmetler sekmesi 3 baslik olugsmaktadir. Kullanicilara sunulan basliklar: kurum
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hizmetleri, belediye hizmetleri ve sirket hizmetleridir. M-devlet uygulamasi
kurum hizmetleri sekmesi icerisinde uygulama 89 adet kuruma erisim olanagi
sunmaktadir. M-devlet uygulamasi belediye hizmetleri sekmesi igerisinde 21
adet hizmet sunulmaktadir. Sunulan hizmetler: genel hizmetler, kisiye 6zgi
hizmetler, su ve kanalizasyon idaresi hizmetleri olarak gruplara ayrilabilecegi
gibi tiim hizmetler olarak vatandaslara sunulmaktadir. Su ve kanalizasyon
idaresinin sunmus oldugu hizmetler: “su aboneligi sorgulama, su faturasi
sorgulama ve ariza ve bakim bilgisi sorgulama” olarak sunulmaktadir. Kisiye
0zgu hizmetler sekmesialtindasunulan hizmetler: “beyan bilgileri sorgulama,
bilgi edinme basvurusu ve sorgulamasi, sicil bilgileri sorgulama, tahakkuk
bilgileri sorgulama ve tahsilat bilgileri sorgulama olarak kisiye 6zgii hizmetler”
olarak listelenmektedir.

Genel hizmetler sekmesinin sundugu igerikler: “arsa rayi¢ degeri sorgulama,
¢Op toplama bilgisi sorgulama, enciimen karari sorgulama, etkinlik bilgisi
sorgulama, evrak takibi, giinlilk faaliyet plani sorgulama, ihale sorgulama,
meclis giindem sorgulama, meclis karar1 sorgulama, mezar yeri sorgulama,
nikah salonu durumu sorgulama, ndbetci eczane sorgulama, vefat bilgisi
sorgulama” olarak kategorize edilmektedir. M-devlet uygulamasi igerisinde
bulunan firma hizmetleri vatandaslara dogalgaz, elektrik, telefon, denizcilik,
internet, kablolu yaymn firmalarinin bulundugu firma hizmetleri bagligi altinda
82 firma hizmet sunmaktadir. Hizmetler sekmesinin altinda yer alan kurum
hizmetleri vatandaslara kamu kurumlar1 hizmetler kisminda 89 baslik altinda
418 adet kamu hizmetine ulasabilmektedirler. Kurumlar sekmesi icerisinde yer
alan belediyeler ve yerel kurumlar basligi altinda yasadigimiz ili segerek
belediye hizmetleri hakkinda bilgi sunulmakta ve belediyelerin saglamis oldu
hizmetler hakkinda hizmetlere yer verilmektedir. Kurum hizmetleri sekmesinin
altinda yer alan favori uygulamalar e-devlet web sayfasinda ve e-devlet mobil
uygulamasinda kullanicinin belirlemis oldugu hizmetlere erisim olanagini daha
kolay hale getirmektedir. Favori hizmetlerim sekmesinin altinda yer alan
mesajlar sekmesi vatandaslara sunulan hizmetlere eklenen yeni hizmetler
hakkinda devlet tarafindan vatandaslara bilgi mesajlar1 yollanmaktadir.
Ayarlarim sekmesi vatandaglara sifre degistirme, kullanim ge¢misine ulasma
gibi hizmetler sunarken e-devlet mobil uygulamasini kullanmadiklarinda gelen
yeni bilgilere de anlik bildirimler olanagi sunmaktadir. Bize ulagin kismi m-
devlet uygulamasini kullanan vatandaslara devlet kurumlar ile iletisime gegme
olanagi sunmaktadir. Yardim sekmesi e-devlet mobil uygulamasimi ilk kez
kullanan vatandaslarin uygulama icerikleri hakkinda bilgi edinmelerini

50



ORGANIZASYON ve YONETIM BiLIMLERI DERGISi
Cilt: 13 No: 1 Yil: 2021 ISSN: 1309-8039 (Online)

saglamaktadir. Yardim sekmesine tiklandig1 takdirde sekme kullanicilar1 ana
sayfaya yonlendirerek sirasiyla: hos geldiniz sekmesi, arama sekmesi, goriintii
sekmesi hakkinda vatandaslara bilgi sunmaktadir. E-devlet mobil uygulamasi
haricinde e-devlet kapisi kullanicilara e-devlet belge dogrulama uygulamasini,
e-devlet kapis1 engelsiz c¢agri uygulamasini, e-devlet anahtar uygulamasini
vatandaslara ayr1 mobil uygulamalar olarak sunulmaktadir.

E-devlet anahtar uygulamasi vatandaslara kayit koduyla giris veya kare kodu
okutarak giris olanagi sunmaktadir. E-devlet belge dogrulama uygulamasi
vatandaglara iki tirli belge dogrulama olanagi saglamaktadir. Sunulan
hizmetler. “kare kod ile dogrulama veya belge bilgileri ile dogrulama” olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. E-devlet engelsiz iletisim merkezi uygulamasi, engelli
vatandaslara e-devlet kapisina mobil uygulama destegi ile erisim olanagi
sunmaktadir. Engelli vatandaslarin e-devlet  kapismma  ulasimin
gergeklestirebilmesi icin engelli vatandaslarin ad, soyad, T.C. kimlik numarasi,
cep telefonu numarasi, e-posta bilgilerini talep etmektedir. Engelsiz iletisim
merkezi vatandaglar goriintiilii iletisim olanagi sunma segenegiyle de hizmet
vermektedir. M-devlet uygulamalarinin farkli uygulamalar olarak sunulmasi
kullanicilarin daha ¢ok uygulama indirmesine neden olsa da e-devlet web
sayfasinin sunmus oldugu birgok hizmete ulasmaya da olanak saglamaktadir.

SONUGC

Teknolojinin gelismesi ve kablosuz internet kullanimin artmasi e-devletin ve m-
devlet kullanimin artmasina neden olmustur. Bu artis vatandaslarin dijital ortamda
kamu ile etkilesimini artirmigtir. Devletin gun gectikce daha c¢ok kurumdan
hizmetler sunmasi vatandaslarin e-devletten beklentilerini gliin gectikce
artirmaktadir. Devlet hizmetlerinin yalnizca e-devlet uygulamasi Uzerinden sinirli
kalmamasi ve devletin mobil uygulamalardan da ulasilir olmasi vatandaslarin
hizmetleri daha rahat bir sekilde kullanmasini saglamaktadir. Mobil cihazlarin
bilgiye ve saglanan bilgi olanaklarina daha verimli sekilde ulasabilmesi bilisim
sistemlerinin  bulundugu her alanda uygulama gelistirilmesine ve uygulama
bulunmasima olanak saglamaktadir. Incelenen web sayfas1 ve mobil uygulamanin
gelistirmeye agik olmasi ve sunulan hizmetlerin web sayfasinda daha fazla olmasi
e-devletin web portali olarak hizmetlerinin daha fazla 6n planda oldugunun bir
gostergesidir.
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Gunden gune artan mobil kullanici sayisi, mobil devlete daha fazla 6nem
verilmesinin  ve gelisiminin saglamasinin  6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.
Gunumuzde akilli cihaz kullanimin her gegen giin artmasi ve internet kullanimini
aktif sekilde gergeklestiremeyen kullanicilarin bile akilli cihazlar araciligi e-devlet
hizmetlerine mobil olarak ulasmasi m-devlet kavraminin 6énemini gozler 6niine
sermektedir. M-devlet uygulamalari, bilgisayar:i olmayan bireylerin bile kamusal
hizmetlere dijital olarak ulasmasii saglamaktadir. M-devlet uygulamasinin
gelistirilmesinde ve vatandaslarin kullanimina sunulmasinda engelli vatandaslarin
g6z ardi edilmemesine 6zellikle dikkat edilmelidir. Nufusun 80 milyonu astigi
diistintildiigiinde Klasik devlet yapisina ek olarak dijital devlet platformlariin
etkin kullanimi énem tasimaktadir. Bu sayede, dijital vatandas, dijital kurum ve
dijital toplum biitinliigii saglanabilir. COVID-19 pandemi siresince dijital devlet
uygulamalarinin 6nemi bir kez daha anlagilmistir. Pandemi stresince dijital devlet
ve dijital iletisim mecralar1 hem bilgi edinmede hem de karar vericileri ektilemede
onemli bir rol oynamislardir (Kaya, 2020b).
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