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Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan hizli degisim ve doniisiim dalgasi mobil teknolojileri hi¢ olmadig1 kadar 6n
plana ¢ikarmistir. Diger teknolojik cihazlara kiyasla daha yiiksek sahiplik orani olan mobil cihazlar; vatandaglar ve yerel
yonetimler arasinda, 6zellikle milenyum sonrasindaki donemde, ¢agr1 merkezleri, anlik mesajlasma uygulamalari ve mobil
uygulamalar gibi yeni iletisim kanallar1 agmustir. Kiiresel 6lgekteki erigim ve kullanim oranlari g6z 6niinde bulunduruldugunda
mobil teknolojiler, cok sayida vatandasa/miisteriye erisme konusunda ciddi bir firsat sunmaktadir. Kamu sektoriinde daha
diisiik maliyetlerle daha iyi hizmet sunumu, verimlilik, hesap verebilirlik, seffaflik, duyarlilik, yanit verebilirlik ve geri bildirim
ilkeleri ¢ergevesinde kurumsal kapasite saglanmasi gibi avantajlari olan M-Devlet ve M-Belediye ¢alismalari giiniimiizde yeni
bir demokratiklesme dalgasina neden olmaktadir. Bu caligma ile kurumsal ve finansal agidan gorece gii¢lii oldugu diistiniilen
biiyiiksehir belediyelerinin mobil teknolojileri kullanim tarz ve diizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda,
Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin bir M-Devlet ya da M-Belediyecilik araci olarak kullandiklar1 anlik mesajlasma
uygulamalar1, ¢agri merkezleri iizerinden sunduklar1 mobil hizmetler ve c¢ok cesitli bagliklarda gelistirdikleri mobil
uygulamalar web hasadi yontemi ile incelenmistir. Sonug olarak, mobil uygulama ve ¢agr1 merkezi hizmetlerinin biiyiiksehir
belediyelerince aktif olarak kullanildig1 ancak genel olarak anlik mesajlasma programlarmin (WhatsApp ve Telegram) ¢ok
aktif ve verimli olarak kullanilmadig1 saptanmistir.
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ABSTRACT

The wave of rapid change and transformation in the field of information and communication technologies has brought mobile
technologies to the fore as never before. Mobile devices with a higher ownership rate compared to other technological devices;
has opened new communication channels such as call centers, instant messaging applications and mobile applications between
citizens and local governments, especially in the post-millennium era. Considering the access and usage rates on a global scale,
mobile technologies offer a serious opportunity to reach a large number of citizens/customers. M-State and M-Municipality
works, which have some advantages such as better service delivery at lower costs in the public sector, providing institutional
capacity within the framework of efficiency, accountability, transparency, sensitivity, responsiveness and feedback principles,
are causing a new wave of democratization today. With the study, it is aimed to determine the usage style and level of mobile
technologies of metropolitan municipalities, which are considered to be relatively strong in institutional and financial terms. In
this context, instant messaging applications, mobile services offered through call centers and mobile applications developed in
a wide variety of topics that have been conducted by Metropolitan municipalities in Tiirkiye as an M-state or M-municipality
tool are examined by web harvesting method. As a result, it is determined that mobile applications and call center services are
actively used by these metropolitan municipalities, but instant messaging programs (WhatsApp and Telegram) are not used
very actively and efficiently in general.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

The rapid change and development in information and communication technologies deeply affect the way of doing business
and providing service of local governments, which are the closest service unit to the public. Just like commerce, production
and shopping; local services are also digitizing and becoming “mobile” day by day. Nowadays, mobile devices, which are very
common in terms of both access and inclusiveness, simplify the job of not only service providers but also service recipients. In
this study, mobile devices, which are becoming more and more widespread and alternative to wired devices, are not considered
as a threat to the E-Government approach, but as a supporting phenomenon. Mobile technologies, which have potential benefits
such as reporting requests and complaints more easily and quickly, as well as accessing news and announcements from
anywhere, offer citizens more access to local services. Due to all these potential benefits and examples of good practices
emerging on a global scale, metropolitan municipalities in Tiirkiye benefit from mobile technologies under three headings:
Instant messaging applications, call centers and mobile applications. Social media platforms, which are a kind of mobile
application, were not examined within the scope of this study due to the scale problem. One of the starting points of this study
is to determine the level of use of mobile technologies by metropolitan municipalities, which are considered to be relatively
strong in institutional and financial terms. In this context, call center services, instant messaging services offered through
WhatsApp and Telegram platforms and mobile applications offered to the residents and visitors of the city in different
categories offered by 30 metropolitan municipalities in Tiirkiye were examined.

Design/methodology/approach:

Within the scope of this study, how mobile devices, whose usage and prevalence rates are increasing rapidly around the world,
are instrumentalized in the provision of services by metropolitan municipalities in Tiirkiye are evaluated. For this evaluation,
the document analysis method, which is one of the qualitative research techniques, was used. Call center and instant messaging
services and mobile applications of all metropolitan municipalities in Tiirkiye were compared in the light of data obtained by
manual web harvesting and mobile harvesting (mobile applications were reviewed one by one on Google Play and App Store.
In addition, Telegram groups of municipalities were searched manually one by one). After the web harvesting, the current
status of mobile service understandings of all metropolitan municipalities in Tiirkiye has been determined. This study makes
an important contribution to the literature, as it enables periodic, administrative and political comparisons to be made in the
future.

Findings:
Within the scope of this study, instant messaging applications, call centers and mobile applications developed under various
titles by metropolitan municipalities in Tiirkiye as an M-state or M-municipality tool were examined. As a result, it has been

determined that they actively use mobile applications and call center services, but they do not use instant messaging programs
(WhatsApp and Telegram) very actively and efficiently.

Conclusion and Discussion:

Parallel to the developments in many countries of the world, Tiirkiye could not remain indifferent to the rapid change and
transformation in the fields of information and communication technologies. E-Government and M-Government initiatives
have brought innovations both in the way of providing services and in the way public institutions do business. The integration
of mobile technologies (call services, instant messaging applications and mobile applications) into the processes of providing
services and doing business in areas that are not yet digitized or in the process of digitalization is a current method to serve
larger audiences more easily. With the increase in the number of people accessing the internet via mobile devices, the choice
of mobile technology has a serious potential to reach a large number of potential citizens/customers. In this study, mobile
devices, which are becoming more and more widespread and alternative to wired devices, are not considered as a threat to the
E-Government approach, but as a supporting phenomenon. Metropolitan municipalities, which are the closest service units to
the public, focus on M-State or M-Municipality activities in order to provide services, diversify the services offered, facilitate
and expand access, and increase the effectiveness and efficiency of the services offered. It has been observed that mobile
applications in many different fields such as transportation, institutionalism, governance, water and sewerage, tourism, sports,
art and culture, education, local development and health are offered to citizens and stakeholders by metropolitan municipalities
in Tiirkiye. Apart from mobile applications, call center and instant messaging (WhatsApp and Telegram) services in the field
of public relations were also examined have not yet reached their full potential. Within the scope of the study, it was determined
that WhatsApp and Telegram applications were not preferred by many municipalities. In addition, it has been observed that
those who prefer these applications do not use these applications very actively and efficiently. Mobile services are predicted to
increase further in the future due to challenges such as the pandemic as well as digitalization. It is thought that mobile
technologies will make it easier for metropolitan municipalities, which are assumed to be the most developed municipalities in
terms of institutional and budget, to reach and serve the masses of the people. In this context, it is thought that expanding instant
messaging applications will provide administrative advantages, especially in times of crisis. Metropolitan municipalities need
to be ready for the paradigm change in mobile services and mobile applications, and focus on reaching the masses with low
budgets, just like in call center services.
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1. GIRIS

Latince “mobilis” kelimesinden tiiretilen “mobil” sdzciigii, hareketli ve taginabilir seyleri ifade eden bir 6n addir.
Alexander Graham Bell tarafindan 1876 yilinda telefonun icadi ve Martin Cooper tarafindan 1973 yilinda cep
telefonunun icad: sonrasindaki dénemde bilgi ve iletisim teknolojileri (BiT) alaninda yasanan hizli degisim ve
gelisim, hem yazilim hem de donanim boyutuyla mobil cihazlar1 giinliik yasamlarimizin vazgegilmezi haline
getirmistir. Bir cebe girebilecek kadar kolay taginabilmesi nedeniyle cep telefonu ve tablet gibi kolay taginabilen
cihazlar1 ve bu cihazlara iliskin yazilim ve donanimlar1 tanimlamak amaciyla “mobil” kavrami kullanilmaktadir
(Kayabas, 2018, s. 101). Icerisinde bulundugumuz bilgi ve iletisim ¢agina yon veren kavramlardan birisi olan bu
kavram insanlarin aligkanliklarinda koklii degisimlere neden olmaktadir. Sosyal iliskilerden egitime; sagliktan
kamu hizmetlerine kadar farkli alanlarda kendisine uygulama alani bulmaktadir.

Mobil teknoloji dnceleri yalnizca sesli telefon goriismesi ve sonrasinda sesli gdriigmenin yani sira mesajlagma igin
kullanilan basit bir cihazken; 6zellikle milenyum sonrasindaki donemde internette gezinme, oyun oynama, Kiiresel
Konumlama Sistemi (GPS), goriintiilii goriisme, dosya aktarimi ve anlik mesajlasma vb. fonksiyonlara sahip ¢ok
islevli bir cihaza doniismiistiir. Bu sebeple denilebilir ki, mobil teknoloji artik yalnizca iki yonlii bir ag
teknolojisinden ibaret degildir.

Kullanicinin bulundugu her yerde var olabilme potansiyeline sahip olan mobil teknoloji akilli telefonlar, tabletler
ve saatler gibi internet 6zellikli donanimlarm tamamini kapsamaktadir. Hiicresel aglar?, kisa mesaj hizmeti (SMS),
¢oklu ortam mesajlagsma hizmeti (MMS), GPS ve gerek kablolu gerekse de kablosuz baglantilar gibi mobil
teknolojilerde yasanan gelismeler neticesinde bitmek bilmeyen bir evrim siirecine sahip olan mobil cihazlar giinliik
yasamin temel gereksinimlerinden birisidir. Bir medya ve iletisim teorisyeni olan Marshall McLuhan tarafindan
1964 yilinda “kiiltiiriin anlik paylasimina izin veren yaygin teknolojik ilerlemeler nedeniyle diinya kiiltliriiniin aym
anda kiiciiliip genisledigi olgusunu tanimlamak” i¢in ifade edilen “kiiresel kdy” kavraminin en temel pargalarindan
birisi olan mobil cihazlar ve mobil teknolojiler; bireyleri, gruplart, kitleleri ve sektorleri derinden etkilemekte ve
sekillendirmektedir (Dixon, 2009, s. 1).

Mobil teknolojilerin giinliik yasamda daha fazla alana sahip olmasi ve giinliik faaliyetlerimizi etkilemeye devam
etmesi beklenmektedir. Kiiresel Mobil Haberlesme Sistemi (GSM) sektoriiniin standardize edilmesini ve
gelistirilmesini amaglayan GSM Dernegi (GSM Association-GSMA) isimli kiiresel organizasyonun yillik olarak
yayinladig1 rapora gore mobil teknoloji sektoriine iliskin 2025 projeksiyonu su sekildedir:

Tablo 1. Karsilagtirmalt Mobil Ekonomi Verileri (2021-2025)

Say1 Oran Say1 Oran
Veri Bashg1

2021 2021 2025 2025
Benzersiz mobil abone 5,3 milyar %67 5,7 milyar %70
Mobil internet aboneleri 4,2 milyar %353 5 milyar %60
SIM baglantist 8,3 milyar %58 8,8 milyar %3553
Niifusun Abone Kimlik Modiilii (SIM) kartina erisim orant - %104 - %107
5G baglantisina sahiplik orant - %8 - %25
Akillr telefon sahiplik oran - %75 - %84
Nesnelerin interneti (IoT) baglanti sayisi 15,1 milyar - 23,3 milyar -
Operatorlerin gelirleri 1,08 trilyon $ - 1,16 trilyon $ -
Mobil endiistrinin Gayri safi yurt i¢i hasilaya (GSYIH) 4,5 trilyon $ ) 4,9 trilyon $ )

katkisi

Kaynak: (GSMA, 2022).

Pandeminin de etkisiyle giderek yayginlagan ve biiyliyen mobil teknoloji piyasasinin market biiyiikligi 2017
yilinda 3,6 trilyon $, 2018 yilinda 3,9 trilyon $, 2019 yilinda 4,1 trilyon $, 2020 yilinda 4,1 trilyon $, 2021 yilinda
4,5 trilyon $ olarak tespit edilmistir. Bu market biyiikliiginin 2025 yilinda 4,9 trilyon $’a ulagmasi

2 GSM (1G, 2G, 3G, 4G, 5G) ve Wi-Fi

3 2025 yilindaki tahmini niifus sayis1 gz éniinde bulunduruldugunda bu oranda diisiis beklenmektedir.
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beklenmektedir (GSMA, 2018, s. 4; GSMA, 2022, s. 4-7). Tablo 1°den goriilmektedir ki ilgili veri bagliklarindaki

sayilarin ve oranlarn (SIM baglantis1 hari¢) 2025 yilina kadar artmasi beklenmektedir. Bu veriler mobil
teknolojilerin ne kadar yaygin ve mobil teknoloji pazarinin ne kadar biiyiik olduguna delil niteligindedir.

2. MOBIL TEKNOLOJILERIN KAMU YONETiIMINDEKI YERIi

19. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren kamu yonetiminde hakim paradigma olan Geleneksel Kamu Y 6netimi’nin
(GKY) elestirisi iizerine neo-liberal diisiincenin etkisiyle 20. yiizyilim son ¢eyreginde Yeni Kamu Yonetimi*
(YKY) yaklasimi gelistirilmistir. Bu yaklasim miisteri, teknik verimlilik, 6l¢iilebilirlik ve nesnellik gibi hususlarda
¢ok ciddi reform dalgalarina sebep olmustur. Max Weber’in kavramsallastirdigi biirokrasi modeline gore
orgiitlenen; kamusal mal ve hizmetlerin iretimi ve dagittiminda devletin kendi biirokrasisi vasitasiyla dogrudan
gorev almasi gerektigi diisiincesine dayanan; siyaset ve yOnetimin birbirinden ayri oldugu bakis agisina gore
sekillenen; kamu yonetiminin 6zel sektdr yonetiminden farkli oldugu savi iizerine insa edilen geleneksel anlayis
1980°1i yillar ile birlikte ¢ok ciddi sekilde elestirilmeye baslanmistir (Eryilmaz, 2013, s. 43-53). Sobaci ve
Koseoglu’nun (2015, s. 234) ifadesiyle uluslararasi finans orgiitlerinin de tesvikiyle kiiresel 6l¢ekte hizla yayilan
YKY/YKI yaklasimi, “devletin kiigiiltiilmesi, kiiciilen devletin daha etkin ve verimli caligmasi, piyasa
mekanizmast ve araglarinin benimsenmesi, kamu harcamalarinin disiiriilmesi, 6zellestirmeler ile tekellerin
rekabete agilmasi, yerel yonetimlerin ve diger aktorlerin dikkate alinmasi, devletin katalizér bir rol oynamasi,
6zerk ve bagimsiz birtakim kurumlarin idari teskilatta yer almasi, kamu hizmetlerinin sunumuna iliskin yéntem
ve tekniklerin degistirilmesi, agir isleyen biirokrasinin degistirilmesi, performans yonetimi ve degerlendirmesi
yapilmas1” gibi ilkeler araciligiyla GKY’ye meydan okumustur. Ancak YKY acisindan teoride tahayyiil
edilenlerin pratikte vuku bulmamasi sonucu kamu kurumlari daha kirilgan héle gelmistir.

YKY, en temelde toplum merkezli anlayisin gii¢c kaybetmesinin sonucu olarak refah devletinin yipranmasi ve
demokrasi, esitlik, katilim ve adalet gibi onemli degerler baglaminda elestirilmektedir. Bunlara ek olarak
ogiitledigi adem-i merkeziyetcilik ve yetki devri sebebiyle uygulamada ortaya c¢ikan kurumsal karmasa,
ozellestirme ve hizmet alimi ile karsilagilan problemler ve miisteri odakli bakis agisinin sebep oldugu mesruiyet
sorunu bagliklarinda da elestirilmektedir. YKY nin vurgu noktasi olan etkinlik, etkililik ve verimlilik temelli
anlayis ve yaklasimin ilkeleri, zamanla uygulamada karsilagilan problemler sebebiyle elestirilere maruz kalmistir.
Bu elestiriler Gogoglu ve Giindiiz (2020, s. 4-5) tarafindan sirasiyla “kaderci elestiriler”, “hiyerarsi elestirileri”,
“bireyci elestiriler” ve “esitlik¢i elestiriler” olarak 4 baslikta toparlanmistir. Bu sekilde kavramsallastirilan
elestiriler kapsaminda kamu yoOnetimine etki eden yeni yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Koseoglu ve Sobaci’nin
“Kamu Yonetiminde Paradigma Arayislar1” baglikli editoryal kitaplarini iizerine kurguladiklari bu elestirilere ve
yeni yaklagimlara sunlar 6rnek olarak verilebilir: Feminist Yaklagimlar, Biitiinlesik Kamu Yonetimi, Ag
Yonetigsimi, Neo-Weberyan Devlet, Yeni Kamu Yonetisimi, Kamu Degeri Yo6netimi, Yeni Kamu Hizmeti ve
Dijital Cag Y 6netisimi.

Literatiirde YKY ile benzesen (girisimci, yenilik¢i, sonu¢ ve miisteri odakli bir devlet anlayisi, etkinlik ve
verimliligi artirmak, biirokrasi ve kirtasiyeciligi azaltmak vb.) ve ayrisan (par¢alanma ve yeniden biitiinlesme)
yonleri fazlaca iglenen Dijital Cag Yonetisimi (DCY) paradigmasi kimi zaman YKY’nin amaglarinin
gerceklestirilmesi i¢in kullanilan bir ara¢ konumunda goriiliirken kimi zaman ondan ayr1 ve yeni bir paradigma
olarak goriilmiistiir. Ancak genel bir ifade olarak denilebilir ki, Dunleavy, Margetts, Bastow ve Tinkler tarafindan
2005 yilinda kaleme alman Yeni Kamu Isletmeciligi Oldii: Yasasin Dijital Cag Yonetisimi (New Public
Management is Dead: Long Live Digital Era Governance) bashkli eserde ilk kez dile getirilen DCY kavrami, YKI
yaklasiminin uygulamadaki basarisizligi ve elestirileri kapsaminda ona alternatif bir paradigma olarak
sunulmustur. Devlet merkezli bir yonetim anlayis1 yerine toplum merkezli bir yonetim anlayisinin gelistirilmesi
stratejisini temsil eden bu etkilesimli yonetisim modeli E-Devlet ve internet teknolojisini 6n plana ¢ikarmaktadir.
Post-YKI savlardan birisi olan DCY kavrami “mevcut biirokratik uyarlamalarin desteklenmesinde ve
biitiinlestirilmesinde, yonetim sistemlerinde ve sivil toplumdaki vatandaslar ve diger hizmet kullanicilart ile
etkilesim yontemlerinde bilgi teknolojisi (BT) tabanli degisikliklerin 6nemini vurgulamaktadir”. Teknoloji odakli
bu etkinin ayn1 zamanda bilissel, davranigsal, orgiitsel, politik ve kiiltiirel degisiklikleri tetikledigini de sdylemek

4 Eryilmaz (2013, s. 48) tarafindan Yeni Kamu Isletmeciligi (YKI) yalnizca kamu iktisadi tesebbiislerinin yonetimini ¢agristirabilir ¢ekincesi

ile daha kapsamli olmasi agisindan “Yeni Kamu Yénetimi” olarak ifade edilmistir. S6z konusu kavram YKI kavramma denk olarak
kullanilmistir.
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miimkiindiir. DCY olarak adlandirilan bu kavram, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisikliklerin, kamu

hizmetlerinin goriilmesi ve vatandaslara/miisterilere sunulmasi siirecindeki degisikliklerde oynadig1 merkezi rolii
vurgulamaktadir (Dunleavy vd., 2005, s. 468).

2005 yili itibariyle yeniden biitiinlesme (reintegration), ihtiya¢ temelli biitiinsellik (needs-based holism) ve
dijitallesme (digitalization) olmak iizere ii¢ temel dayanak {izerine insa edilen DCY; 2010 y1l1 sonrasinda bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki yeniliklerle daha da degismis ve gelismistir. 2010 yili sonrasindaki ikinci dalgada
ozellikle sosyal medya, bulut bilisim, bliyiik veri ve yapay zeka gibi yeni teknolojik uygulamalar da isin igine
girmistir (Yavuz, 2015, s. 275-279).

Belgika Kalkinma Ajanst Enabel’in kurumsal tanimlamasina gore vatandaslar ve isletmeler i¢in daha fazla
seffaflik ve kolaylik saglamak amaciyla devletin ¢evrim igi olarak bilgi paylasmasi ve hizmetler sunmasina karsilik
gelen E-Devlet calismalari, temel olarak, hiikiimetin verimliligini, etkinligini, seffafligini ve hesap verebilirligini
gelistirmek i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasini ifade etmektedir. Yani E-Devlet (dolayisiyla onun
bir alt kiimesi olan Mobil-Devlet) ¢aligmalarinin amaci vatandaslara yonelik hizmetlerin sunumunu iyilestirmek
ve bunu yaparken de hiikiimetin faaliyetlerinin verimliligini artirmaktir. E-Ydnetisim ise genellikle E-Devletten
daha genis bir kavram olarak kabul edilmektedir. Ciinkii vatandaglarin hiikiimetlerle ve birbirleriyle olan iligki ve
iletisim bi¢imlerinde farklilik meydana getirmektedir (Enabel, 2017, s. 1).

Erisilebilirlik, seffaflik, degerlendirme ve hesap verebilirlik gibi kavramlar iizerine insa edilen E-Yonetisim
stiregleri katilimcilik, demokrasi, bilgilendirme ve yerellesme gibi amaglara hizmet etmektedir. Boyle bir anlayista
her zaman ve her yerde erisilebilir olmak kamu kurumlar ve 6zellikle halka en yakin hizmet birimleri olan
belediyeler i¢in olduk¢a kiymetlidir (Khozium, 2007, s. 10). Dolayisiyla belediyelerin de igerisinde bulundugu
kamu kurumlarinin yalnizca (kablolu) bilgisayarlar ve araglar igin degil ayn1 zamanda tiim kablosuz cihazlar i¢in
tamamlayict bir strateji benimsemeleri kamu hizmetlerine alternatif bir erigim (ve gliniimiizde belki de en pratik)
saglamalar1 acisindan 6nem arz etmektedir. Oyle ki Tablo 2’den goriilebilecegi iizere giiniimiizde 15,96 milyar
adet mobil cihaz (cep telefonu, tablet vb.) bulundugu tahmin edilmektedir ve 2025 yilinda bu sayinin 18,22 milyara
ulasmasi beklenmektedir.

Tablo 2. Kiiresel Olgekteki Tahmini Mobil Cihaz Sayis1 (2020-2025)

Yil Cihaz Sayis1
2020 14,02 milyar
2021 14,91 milyar
2022 15,96 milyar
2023 16,80 milyar
2024 17,72 milyar
2025 18,22 milyar

Kaynak: (Statista, 2021).

Yine Tablo 3’te mobil uygulamalara iliskin bir istatistik incelenecek olursa; kiiresel dlgekte indirilen mobil
uygulama sayis1 2016 yilindan (140,68 milyar) itibaren siirekli artmaktadir ve 2021 yilinda tiim magazalardan
yaklasik 230 milyar mobil uygulama indirmesi gerceklesmistir. 2016 yilindan 2021 yilina kadar indirilen mobil
uygulamalarm sayisinda %60’dan daha fazla bir artis yasanmustir.

Tablo 3. Kiiresel Olgekte Mobil Uygulama Indirme Say1s1 (2016-2021)

yil Indirme Sayis1
2016 140,68 milyar
2018 192,45 milyar
2019 204 milyar
2020 218 milyar
2021 230 milyar

Kaynak: (Statista, 2022a).
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Kullanim1 giin gectikge yayginlasan ve kablolu cihazlarin alternatifi olan mobil cihazlar, E-Devlet yaklasimi
acisindan bir tehdit unsuru degildir (Khozium, 2007, s. 2). Yani E-Devlet ile M-Devlet (Mobil Devlet) arasinda
bir ¢atismadan s6z etmek miimkiin degildir. M-Devlet, E-Devlet yaklasimimin muadili degil onun bir alt
bilesenidir. Web tabanli olarak gelistirilen ve hali hazirdaki hizmetler i¢in yeni bir erisim kapisi olan ya da kamuya

iligkin yeni hizmetlerin dogrudan iizerine kurgulandigi ara¢ olan mobil uygulamalar daha biiyiik kitlelere daha
kolay hizmet vermek i¢in giincel ve aktif bir yontemdir.

3. MOBIL DEVLET VE MOBIL BELEDIYECILiK CALISMALARI

Internet teknolojileri ve elektronik hizmetler alaninda yasanan degisiklikler, E-Devlet girisimlerinin ilgililere
hizmet saglama ve kamu kurumlarinin is yapma bigimlerinde yeni gelismelere yol agmaktadir. Bu alanda yasanan
onemli degisikliklerden birisi de hizmet sunma ve ig yapma bi¢imlerinde mobil teknolojilerin benimsenmesinden
kaynaklanmaktadir.

Sesli ve yazili iletisimin yan1 sira veri trafigi akigin1 saglayan tasinabilir cihazlara genel olarak “mobil cihaz”
denilir. Yalnizca akilli telefonlar ve tabletler degil ayn1 zamanda e-okuyucular, cep bilgisayarlar1 ve tasimabilir
miizik ¢alarlar da mobil cihazlara birer 6rnek olarak verilebilir. Kullanimi her gegen giin yayginlasan ve deyim
yerindeyse giinliik yasamin bir demirbasi haline gelen mobil cihazlar ¢agri, mesajlasma, konum takibi, dosya
aktarimi, uzaktan erigim, mobil 6deme ve sosyal medya kullanim1 gibi hizmetlere olanak saglamaktadir. (Giirsoy,
2019, s. 63-64).

Kentsel alanlarda karsilasilan problemleri ¢ozmek ve kentlerdeki yasam kalitesini artirmak amaciyla merkezi
yonetimler, yerel yonetimler ve girisimciler tarafindan gelistirilen mobil uygulamalar akilli kent ve E-Devlet
calismalarinin 6nemli bir pargasidir. M-Devlet sayesinde yonetim kademesi ve vatandas arasindaki bagin ve
etkilesimin artmasi beklenmektedir. Ciinkii mobil uygulamalar kamusal hizmetlere esneklik kazandirmaktadir ve
mobil cihaz kullanimi giin gectikee yaygmlasmaktadir (Uste ve Giizel, 2012, s. 47). Oyle ki 2021 yilindaki
benzersiz mobil internet kullanicilarinin sayisi 4,32 milyardir ve bu say1 kiiresel internet niifusunun %90’mdan
fazlasinin ¢evrim igi olmak i¢in bir mobil cihaz kullandigin1 géstermektedir. Giiniimiizde mobil internet trafigi,
toplam web trafiginin yaklasik %55 ni olustururken, Asya ve Afrika gibi mobil ncelikli pazarlarda, mobil internet
trafigi daha da biiyiik bir paya sahiptir (Statista, 2022b). Ornegin, Sakarya Biiyiiksehir Belediyesinin 2020 yil1
faaliyet raporunda belirtildigi iizere belediyenin resmi web sayfast 2020 yili igerisinde 1.150.000°1 benzersiz
kullanic1 olmak {izere toplamda 3.530.000’den fazla ziyaret edilmistir. Bu ziyaretlerin %12’si masaiistii
bilgisayarlar araciligiyla gergeklesirken, %88’si mobil cihazlar (telefon ve tablet) araciliiyla gergeklesmistir
(Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi, 2021, s. 79).

Tiirkiye 6zelinde ise Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu’nun (BTK) 2022 yilinin ikinci geyregi i¢in hazirladig
elektronik haberlesme sektorii pazar verileri raporuna gore Tirkiye’de toplam 88.539.253 mobil abone
bulunmaktadir. Buna gore 0-9 yas niifus hari¢ olmak iizere mobil yaygimlik oran1 %111,9 olarak saptanmistir.
2022 yilinin ikinci ¢eyreginde toplam mobil trafik hacmi 80,1 milyar dakika olarak ger¢eklesmistir. Bu veri ilk
ceyrek donemle kiyaslandiginda toplam mobil trafik oraninda %35,4’liik bir artis yasanmustir. Tiirkiye bu donem
icerisinde 560 dakikalik ortalama aylik mobil kullanim siiresi ile Avrupa iilkeleri arasinda mobil cihazlarla en fazla
goriisme yapan iilke olmustur (BTK, 2022, s. 15-16). Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi’nin
sonuglarina gore ise bireylerin 2022 yili igerisinde en fazla kullandiklar1 sosyal medya ve mesajlasma uygulamalari
sirasiyla WhatsApp (%82), YouTube (%67,2) ve Instagram (%57,6) olmustur (TUIK, 2022). Tiim bu veriler mobil
teknolojilerin bireyler ve kurumlar agisindan 6nemini ortaya koymaktadir. Mobil teknolojiler, fiyat ve kullanma
kolaylig1 agisindan gorece daha erisilebilir hale geldigi i¢in, mobil teknolojilerin gelecekte daha da yayginlasacagi
tahmin edilmektedir. Mobil teknolojilerin benimsenmesindeki bu artis egilimi, 6zellikle gelisen dijital pazarlarda
gozlemlenmektedir. Bu pazarlarda mobil aglar, internet erisiminin birincil yoludur. Bu sebeple M-Devlet’in
gelismekte olan iilkelerde E-Devlet girigimlerini kisitlayici faktorlerden olan sayisal ugurum sorunu karsisinda
firsatlar sundugu degerlendirilmektedir (Mukonza, 2013, s. 374).

Y onetigim siireglerinde erisim, uyum, etkilesim, maliyetler ve verimlilik sebebiyle yeni aracinin mobil teknolojiler
oldugu iddiast literatiirde siklikla islenmektedir (Hellstrdm, 2011, s. 161; Hellstrom, 2008, s. 2; Kushchu ve Kuscu,
2004, s. 2-4). Diinyanin gesitli cografyalarinda farkli ekonomik gergekliklere sahip olan ve kurumsal kapasiteleri
birbirinden oldukga ayrisan pek ¢ok yerel yonetim M-Devlet ve M-Belediyecilik ¢aligmalari yiiriitmektedir. Bu
calisma kapsaminda Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin bir M-Devlet ya da M-Belediyecilik araci olarak
ylriitmiis olduklar1 anlik mesajlagsma uygulamalari, ¢cagr1 merkezleri lizerinden sunduklart mobil hizmetler ve ¢ok
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cesitli basliklarda gelistirdikleri mobil uygulamalar ele alinacaktir. Yapilacak bu inceleme ile hangi belediyelerin

M-Devlet ya da M-Belediyecilik calismalarina agirlik verdigi ve bu hizmetleri hangi alanlara yonelik uyguladiklari
ortaya cikarilacaktir.

4. ARASTIRMANIN METODOLOJISi
4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlar

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli degisim ve gelisim genel olarak kamu sektoriiniin, 6zel olarak ise
hizmette halka en yakin hizmet birimi olan yerel yonetimlerin is yapma ve hizmet sunma bi¢imlerini derinden
etkilemektedir. Tipki ticaret, liretim ve aligveris gibi yerel hizmetler de dijitallesmekte ve “mobil” hale
gelmektedir. Glinlimiizde hem erisim hem de kapsayicilik agilarindan oldukga yaygin olan mobil cihazlar yalnizca
hizmet sunanlarin degil ayni zamanda hizmet alanlarmn da isini kolaylastirmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda
kullanim1 giin gegtikce yaygimlasan ve kablolu cihazlarin alternatifi olan mobil cihazlar, E-Devlet yaklagimina
tehdit degil onu destekleyen bir fenomen olarak ele almmustir. istek, talep ve sikdyetleri daha kolay ve hizli
bildirmek, haberlere ve duyurulara her yerden erismek ve yerel hizmetlerden mobil cihazlar iizerinden
faydalanmak gibi potansiyel faydalari olan mobil teknolojiler, vatandaslara s6z konusu hizmetlere daha fazla
erisim imkan1 sunmaktadir. Tiim bu potansiyel faydalari ve kiiresel 6l¢ekte ortaya ¢ikan iyi uygulama drnekleri
sebebiyle Tirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri su li¢ baglikta mobil teknolojilerden faydalanmaktadir: Anlik
mesajlagsma uygulamalari, ¢cagri merkezi ve mobil uygulamalar. Bir tiir mobil uygulama olan sosyal medya
platformlari ise genig kapsami nedeni ile bu ¢alisma kapsaminda incelenmemistir. Bu durum ¢aligmanin kisitliligi
olarak degerlendirilmistir. Kurumsal ve mali agidan gorece gii¢lii oldugu diisiiniilen biiyiiksehir belediyelerinin
mobil teknolojileri kullanma seviyelerinin saptanmasi bu ¢alismanin ¢ikis noktalarindan birisidir. Bu kapsamda
Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesinin ¢agri merkezi hizmetleri; WhatsApp ve Telegram platformlar
iizerinden sunduklar1 anlik mesajlagma hizmetleri; farkli kategorilerde kent sakinlerinin ve ziyaretgilerinin
hizmetine sunulan mobil uygulamalar1 incelenmistir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢aligma kapsaminda diinya genelinde kullanim ve yayginlik oranlart hizla artan mobil cihazlarin Tiirkiye'de
biiyiliksehir belediyelerinin hizmet sunumunda nasil aragsallastirildigi degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme
icin nitel arastirma tekniklerinden biri olan dokiiman inceleme yontemi kullanilmuistir. Tiirkiye'deki tiim
biiyiiksehir belediyelerinin ¢agri merkezi hizmetleri, anlik mesajlagma servisleri ve mobil uygulamalari, manuel
web hasadi ve mobil hasadi ile elde edilen veriler 15181nda karsilastirild (mobil uygulamalar Google Play ve App
Store iizerinden her belediye igin tek tek arastirilmistir. Ayrica Telegram {izerinden belediyelerin mesajlagma
gruplari tek tek manuel olarak aranmistir). Web hasadi sonrasi Tiirkiye'deki tiim biiyiiksehir belediyelerinin mobil
hizmet anlayiglarinin mevecut durumu ortaya ¢ikarilmistir.

4.3. Arastirmanin Evreni

Tiirkiye’deki toplam 1.391 belediyeden kurumsal ve mali agidan gérece giiglii oldugu kabul edilen 30 biiyiiksehir
belediyesinin tamami arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

4.4. Arastirmanin Bulgular:

Bu calisma kapsaminda, Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin bir M-Devlet ya da M-Belediyecilik aract olarak
kullandiklart anlik mesajlasma uygulamalari, ¢agri merkezleri tizerinden sunduklari mobil hizmetler ve ¢ok ¢esitli
bagliklarda gelistirdikleri mobil uygulamalar incelenmistir. Sonu¢ olarak, mobil uygulama ve cagr1 merkezi
hizmetlerini aktif olarak kullandiklar1 ancak anlik mesajlagsma programlarin1 (WhatsApp ve Telegram) ¢ok aktif
ve verimli olarak kullanmadiklar1 saptanmistir.

4.4.1. Cagr1 Merkezleri

Vatandaslar tarafindan kentsel hizmetlere iliskin talep, dneri ve sikayetlerin telefon aramasi yoluyla ilgilisine
iletilmesine yonelik bir hizmet sunumu ve hizmet gelistirme girisimi olan ¢agr1 merkezleri bir E-Y6netisim araci
olarak son yillarda 6n plana ¢ikmistir. Basit ve hatirlamasi kolay bir telefon numarasi araciligiyla vatandaglar,
isletmeler ve ziyaretgilerden gelen soru ve taleplere yonelik olarak 7 giin 24 saat esasiyla calisan ve her sehirde
farkli isimlendirilen bu ¢agri merkezleri 6zel sektordeki miisteri deneyimini kamu yonetimine tasimak amaciyla
belediyelerin 6rgiit yapisina dahil edilmistir. Biiyliksehir belediyelerinin 6rgiit semasinda genellikle halkla iliskiler
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ile ilgili olan daire baskanliklarina ya da sube miidiirliiklerine bagl olarak hizmet veren ¢agri merkezleri, kent
sakinlerinin mahallelerinde karsilastiklar1 yol ve ¢op sorunu gibi sikayetlerini; sosyal yardimlara bagvuru gibi
taleplerini ya da vergi ve turistik rotalara iligkin bilgi isteklerini iletebildikleri bir hizmet kapisidir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinde yasanan degisim ve gelisimlerin neticesinde ve 6zellikle pandemi gibi krizlerin sonucunda ¢agr1
merkezleri dogrudan yerel halkla muhatap olan belediyeler igin bir tercih degil zorunluluk héline gelmistir. Tablo

4’ten de agikga goriilebilecegi lizere Tiirkiye’deki bilyiiksehir belediyelerinin tiimiiniin bir ¢agr1 merkezinin olmasi
bunun kaniti niteligindedir.

Mobil teknolojilerin ve ¢agr1 hizmetlerinin ig yapma siireclerine dahil edilmesiyle etkinlik ve verimliligin yani sira
hesap verebilirligin ve vatandas memnuniyetinin artirilmast amaglanmistir. Literatiirde 6zel sektdr dinamiklerine
gore sekillendirilen ¢agri merkezlerinin kamu sektdriinde daha diisiik maliyetlerle daha iyi hizmet sunumu
saglamasi, verimliligi artirmasi, hesap verebilirlik, seffaflik, duyarlilik, yanit verebilirlik ve geri bildirim ilkeleri
cergevesinde kurumsal gelisim saglamasi gibi 6n kabuller bulunmaktadir. Ancak ozellikle gelismekte olan
iilkelerde bu tiir girisimler, altyap: eksikligi, sayisal ugurum, siyasi taahhiit ve vizyon eksikligi, biirokratik
verimsizlik ve idari yolsuzluk gibi zorluklara sahiptir (As-Saber ve Hossain, 2008, s. 2).

“Belediye idarelerinin demokratik vasiflarini gelistirmek, bununla birlikte halkin belediye
yonetimine istirakini saglamak ve istirakin etkinligini, uygulanabilirliginin hayata
gegirilebilmesi bakimindan halkla iliskiler konusu 6nem arz etmektedir. Halkin gereksinimlerini
karsilama vazifesini listlenen belediyelerin bu gorevleri isler bir sekilde hayata gegirebilmesi i¢in
halkin ihtiyag ve taleplerini saglikli olarak tespit edebilmesine yonelik zaruriyet 6n plana
¢ikmaktadir. Buradan yola ¢ikarak belediye idareleri ile teskilatlanmis ve bireysel kisiler
arasinda karsilikli iletisim ve etkilesimin olusmasi gerekir.” (Giiriin ve Karagorlu, 2020, s. 226).

Etkili bir E-Yonetisim araci olarak genis ¢apta kabul goren ¢agr1 merkezlerinin dnemi esnek dogasi ve potansiyel
faydalar1 goz Oniine alindiginda, 6zellikle mobil cihazlarin yayginlagmasi ve pandemi gibi etkenler sebebiyle,
giderek artmaktadir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri de bu gelismelere kayitsiz kalmamis ve ¢agri merkezleri
olusturmuslardir. Belediyelerde ¢agri merkezi kurulmasinm ilk 6rnegi Istanbul Biiyiiksehir Belediyesidir (IBB)
(Giiriin ve Karagorlu, 2020, s. 225). 1994 yilinda “Alo 153 Beyaz Masa” ismi ile kurumsallastirilan bu ¢agri
merkezi hizmeti milenyum sonrasindaki dénemde (Ankara Biiyiiksehir Belediyesi: 2003, Izmir Biiyiiksehir
Belediyesi: 2006) diger belediyelerde yaygmlagmistir. Glinlimiizdeki belediye ¢agr1 merkezleri gelen bildirimleri
kayit altina alan, ilgili birimlere ve kurumlara yonlendiren, bildirimin sonucuna iliskin olarak vatandaslara geri
bildirim veren ve vatandaslarin memnuniyet diizeyini 6lgen bir ¢aligma sistemine sahiptir. Ornegin, Samsun
Biiyiiksehir Belediyesi yapilan bildirimlerin ardindan sonuglandirilan dosyalarin %20°1ik kismi1 igin yine telefon
yoluyla memnuniyet anketi diizenlemektedir. Adana Biiyiiksehir Belediyesi ise gelen ¢agrilarin yaklasik %10’ unu
sonradan dinleyerek operatorlere gerekli geri bildirimler vermekte ve eksikliklere yonelik egitimler
diizenlemektedir.

Biiyiiksehir belediyelerinin faaliyet raporlari incelendiginde ¢agri merkezlerinde ¢alisan kisi sayisi ve tercih edilen
iletisim araglarmin belediyeden belediyeye farklilik gdsterdigi goriilmektedir. Bu hizmetin dizayn1 ve tercih
yogunlugu her yerelin gerceklerine gore farklilik gostermektedir. Ornegin, Samsun Biiyiiksehir Belediyesi, Coziim
Cagr1 Merkezi 10 kisi ile hizmet vermekteyken; Adana Biiyliksehir Belediyesi 153 Cagr1 Merkezi 58 operator ve
IBB Alo 153 Coziim Merkezi 700 temsilci ile hizmet vermektedir. Yine kimi belediyeler tek dilde hizmet
sunarken; kimileri ok dilli olarak hizmet vermektedir. IBB Alo 153 C6ziim Merkezi, Tiirkce, Ingilizce ve Arapca
yogunluklu olmak iizere giinliik 35 bin, aylik 1 milyonu askin ve yillik yaklasik 13 milyon goriisme ile basi
cekmektedir. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi Alo 153 Coziim Merkezi 2021 yilinda toplam 991.514 c¢agn
alirken; Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi 153 Cagr1 Merkezi ayni1 yil igerisinde 1.100.000 ¢agr1 almistir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi fletisim Merkezi’ne 2018 yilinda 7.631, 2019 yilinda 13.756, 2020 yilinda 11.245
ve 2021 yilinda 10.151 bildirim telefon aramasi yoluyla iletilmistir. 2021 yilinda gelen toplam bildirim sayisinin
39.153 oldugu diisiiniiliirse telefon aramasini tercih edenlerin orani %25,92’ye tekabiil etmektedir. Samsun
Biiytiksehir Belediyesi Coziim Merkezine 2021 yilinda gelen 223.350 bildirimin 200.549°u (%89,79) telefon
aramas1 yoluyla gelmistir. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesinin Alo 153 fletisim Merkezine 2021 yilinda gelen
45.767 bildirimin 30.398’1 (%66,41) telefon aramasi yoluyla gelmistir. Tiim bu &rnekler ¢agri merkezlerine
yapilan bildirimlerde telefon aramalarinin agirligini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4. Tiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyelerinin Cagr1 Merkezi Hizmetleri

No Belediye Ad1 Cagr1 Merkezi Numarasi Merkezin Ad1

1 Adana Biiyiiksehir Belediyesi 153 Alo 153 Cagr1 Merkezi
2 Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 153 Mavi Masa

3 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi 44494 20 Iletisim Merkezi

4 Aydin Biiyiiksehir Belediyesi 444 40 09 Hizli Coztim Merkezi

5 Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi 444 40 10 Iletisim Merkezi

6 Bursa Biiyiiksehir Belediyesi 153 Beyaz Masa

7 Denizli Biiyiiksehir Belediyesi 153 Cagr1 Merkezi

8 Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi 153 Cagr1 Merkezi

9 Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi 44416 25 Beyaz Masa

10 Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi 153 Kriz Masasi

11 Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 153 Istek/Sikayet Masas1

12 Hatay Biiyiiksehir Belediyesi 153 Alo Beyaz Masa

13 Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 153 Coziim Merkezi

14 Izmir Biiyiiksehir Belediyesi 444 40 35 Hemsehri Iletisim Merkezi
15  Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi 153 Co6zlim Masasi

16 Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi 153 iletisim Merkezi

17 Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi 153 Cagr1 Merkezi

18 Konya Biiyiiksehir Belediyesi 153 Acik Kapi

19 Malatya Biiyiiksehir Belediyesi 444 51 44 Cagr1 Merkezi

20 Manisa Biiyiiksehir Belediyesi 444 99 45 Co6ziim Merkezi

21 Mardin Biiyiiksehir Belediyesi 153 Istek-Sikayet Hatt1

22 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 185 TEKSIN Mersin Cagr1 Merkezi
23 Mugla Biiyiiksehir Belediyesi 444 48 01 Cagr1 Merkezi

24 Ordu Biiyiiksehir Belediyesi 44410 52 Cagr1 Merkezi

25 Sakarya Biiyliksehir Belediyesi 153 Coziim Masast

26 Samsun Biiyiiksehir Belediyesi 03624311012 Coziim Cagr1 Merkezi
27 Sanliurfa Biiyliksehir Belediyesi 153 iletisim Merkezi

28 Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi 153 Tekirdag Iletisim Merkezi
29 Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi 153 Trabzon Iletisim Koordinasyon Merkezi
30 Van Biiyiiksehir Belediyesi 444 44 65 Beyaz Masa

Tablo 4’ten goriildiigii lizere Tiirkiye’deki tiim biiyiiksehir belediyelerinin 18’1 153 numarasi ile ¢agri merkezi
hizmetlerini yiirtitmektedir. Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 185 numarasi ve Samsun Biiyiiksehir Belediyesi 0362
numaralt sabit hat iizerinden hizmet yiiriitlirken, geriye kalan biiyliksehir belediyeleri ise sehirlerinin plaka
numaralari ile iliskilendirilen 444°lii hatlar lizerinden hizmet vermektedir. S6z konusu ¢agri merkezleri telefon
aramasi, faks, e-mail, gezici ekip, dogrudan bagvuru, sosyal medya ve WhatsApp gibi anlik mesajlasma
programlar1 vasitasiyla hizmet vermektedir. Ancak bu boliimde yalnizca mobil cihazlarin yerel hizmetlere
entegrasyonunu ortaya koymak amaciyla yalnizca telefon aramasi baglhigina odaklanilmigtir.

4.4.2. Anlik Mesajlasma Uygulamalar:

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli degisim ve doniigiim, internet kullanicilarimin iletisim modellerini
degistirmistir. Gliniimiizde anlik mesajlasma uygulamalarinin popiilaritesi mobil cihazlarin sayisi, mobil
teknolojilerin gelisim seviyesi ve internet erisimi ile paralel olarak giderek artmaktadir. Anlik mesajlasma
uygulamalari, internet erigimi olan bireyler ve kurumlar arasinda etkili ve verimli bir iletigim imkan1 sunmaktadir.
Bu nedenle denilebilir ki anlik mesajlasma uygulamalar: yalnizca bireyler arasindaki sosyal iletisimi degil aym
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zamanda kurum ve kuruluslarin dahili ve harici iletisim kurma seklini de dnemli 6l¢iide degistirmistir (Ip ve Ho,
2015, s. 96).

Gergek zamanli olmasinin yani sira metin ve gorsel tabanli olmasi sebebiyle biiyiik kitleler tarafindan tercih edilen
bu uygulamalar kamu kurumlar1 ve &zellikle hizmet noktasinda halka en yakin hizmet birimleri olan yerel
yonetimler tarafindan da yeni bir iletisim modu olarak kullanilmaya baslanmistir. SMS’ten farkli olarak grup
sohbeti, ses, gorsel, video ve dosya transferine izin veren bu uygulamalara iliskin hesaplarin sayis1 2019 yilinda
toplam 7 milyar1 agmistir. Bu rakamin her yil ortalama %6 oraninda biiylimesi ve 2023'lin sonunda 8,9 milyarin
lizerine ¢ikmast beklenmektedir (Radicati, 2019, s. 2).

WhatsApp, BiP, Telegram, Signal, WeChat, Kakao Talk ve Line gibi anlik mesajlasma uygulamalarinin tercih
edilme yogunlugu bdlgelere ve doneme gore farklilik gdstermektedir. Ornegin, WhatsApp’in 2021 yilinin
baglarinda kullanic1 gizlilik s6zlesmesinde yaptigt degisiklikler ile baslayan tartismalarin neticesinde Android
uygulama magazasi Play Store’daki en popiiler mesajlagma uygulamalar sirasiyla Telegram, Signal, WhatsApp,
BiP ve Messenger olmustur (Webtekno, 2021). 2022 yili Mayis ay1 itibariyle Play Store’daki en popiiler
mesajlagsma uygulamalarmin siralamasi ise su sekildedir: WhatsApp, Telegram, Messenger, BiP, Signal.

WhatsApp’1n birincil iletisim metodu (Asya haric) haline gelmesiyle birlikte diinyadaki gelismelere paralel olarak
Tiirkiye’deki belediyeler de iletisim ve erisim kapasitelerini artirmak amaciyla bir yerel hizmet olarak WhatsApp
hatt1 kurmaya baslamislardir. 2021 yilinda pek ¢ok habere konu oldugu sekliyle “Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi,
Tiirkiye’de ilk defa resmi Whatsapp hatt1 agan belediye” olmustur (IBB, 2021; Cumhuriyet, 2021). Ancak basit
bir Google aramasi yapildiginda Tiirkiye’de pek ¢ok belediyenin 20 Agustos 2021 tarihinden énce WhatsApp
hattin1 hizmete aldigi goriilmektedir. Ornegin, Konya Biiyiiksehir, Alanya, Silivri ve Giirsu Belediyeleri
WhatsApp Iletisim Hatlarmi 2016 yilinda, Boziiyiik Belediyesi WhatsApp Destek Hattini 2016 yilinda, Avcilar
Belediyesi WhatsApp Ihbar Hatt1’n1 2017 yilinda, Kilis ve Bodrum Belediyeleri WhatsApp ihbar Hatlarmi 2019
yilinda, Giizelbahce Belediyesi “Can Dost WhatsApp Hatti”n1 2020 yilinda hizmete agmustir. Ancak iBB, ¢oklu
kullanic1 destegi, otomatik yanit, miisterileri siniflandirma, ozellestirilebilir profil ve istatistik imkani sunan
“WhatsApp Business” uygulamasi ile bunu kurumsal ¢at1 altinda uygulayan ilk belediye olmustur.

2021 yilinin bagindaki tartigmalar ile yeni bir doneme giren anlik mesajlasma uygulamalar1 yerel yonetimler
arasinda yayginlasmis ve yerel yonetimler tarafindan kullanilan uygulamalar gesitlenmistir. Ozel sektdrdeki
miisteri deneyimini 6rnek alan yaklasimlar neticesinde yerel yonetimler vatandaslarin dogrudan kendileri ile
iletisime gegebilmesine yonelik uygulamalar gelistirmektedir. Mail ya da diger yazisma araglarindan farkli olarak
mobil cihazlarin yaygin kullanimi sebebiyle daha ¢ok tercih edilen bu anlik mesajlagsma programlari belediyeler
acisindan yalnizca kendilerine sehirdeki yol ya da ¢op sorunlarinin bildirilmesine degil ayn1 zamanda belediyenin
yiiriittiigii ¢alismalari ya da kente iligkin uyarilarin vatandaslara duyurulmasina da aracilik etmektedir.

Biiyiiksehir belediyelerinin faaliyet raporlar1 incelendiginde WhatsApp hizmetlerine yonelik kapsamli bilgiler
bulunmamaktadir. Gorece yeni ve diisiik kapsamli olan bu hizmetin goriiniirliigii ve vatandaglar tarafindan
kullanim siklig1 da gorece diisiik diizeyde gerceklesmektedir. Ornegin, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Iletisim
Merkezi (ABIM)’e WhatsApp ile yapilan bildirimler 2018 yilinda 2.895, 2019 yilinda 7.640, 2020 yilinda 4.937
ve 2021 yilinda 5.712 olarak gerceklemistir. ABIM’e 2021 yilinda gelen toplam bildirim sayisinmn 39.153 oldugu
diistiniilirse WhatsApp’1 tercih edenlerin (5.712) oram1 %14,58’e tekabiil etmektedir. Konya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin Ag¢ik Kapi isimli uygulamasina 2020 yili icerisinde gelen 16.288 bildirimin 1.282’si (%7,87)
WhatsApp yoluyla gelmistir. Samsun Biiyiiksehir Belediyesi Coziim Merkezine 2021 yilinda gelen 223.350
bildirimin 5.525°i (%2,47) WhatsApp yoluyla gelmistir. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesinin Alo 153 Iletisim
Merkezine 2021 yilinda gelen 45.767 bildirimin 576°s1 (%1,25) WhatsApp yoluyla gelmistir.
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Tablo 5. Tiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyelerinin WhatsApp Hizmetleri

No Belediye Ad1 WhatsApp Hizmeti WhatsApp Numarasi
1 Adana Biiyiiksehir Belediyesi + 0535454 01 01
2 Ankara Biiyiiksehir Belediyesi + 0312 153 00 00
3 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi + 0530 678 07 07
4 Aydin Biiyiiksehir Belediyesi - -

5 Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi 055226610 10
6 Bursa Biiyiiksehir Belediyesi 0542423 16 16
7 Denizli Biiyiiksehir Belediyesi - -

8 Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi 0412 153 00 00
9 Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi 0535019 49 09

10 Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi - -

11 Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi + 0538 320 27 27
12 Hatay Biiyiiksehir Belediyesi + 0535108 3510
13 Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi + 0552 153 00 34
14 [zmir Biiyiiksehir Belediyesi - -

15 Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi + 0531 082 00 22
16 Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi - -

17 Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi - -

18 Konya Biiyiiksehir Belediyesi - -

19 Malatya Biiyiiksehir Belediyesi + 0530 465 44 44

20 Manisa Biiyiiksehir Belediyesi - -

21 Mardin Biiyiiksehir Belediyesi - -

22 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi + 0324 185 00 00
23 Mugla Biiyiiksehir Belediyesi - -

24 Ordu Biiyiiksehir Belediyesi + 0532 365 02 52
25 Sakarya Biiyliksehir Belediyesi - -

26 Samsun Biiyiiksehir Belediyesi + 0505 195 50 00
27 Sanlurfa Biiyiiksehir Belediyesi + 0414 153 00 00
28 Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi + 0543 870 59 59
29 Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi + 0561 616 11 00
30 Van Biiyiiksehir Belediyesi + 0530297 53 53

Tablo 5’ten goriilmektedir ki Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesinden 11’1 ¢6ziim, iletisim ya da ¢agr1 merkezi
hizmetleri kapsaminda WhatsApp uygulamasindan yararlanmamaktadir. Geriye kalan 19 biiyiiksehir belediyesi
ise WhatsApp uygulamasindan yararlanmaktadir.

Coklu platform destegi sunan, anlik mesajlagsma hizmetlerinden bir digeri olan Telegram, 2021 yilinin baslarinda
kullanicr gizlilik sdzlesmesi tartigmalari doneminde 6n plana ¢ikan uygulamalardan birisi olmustur. Diger anlik
mesajlasma uygulamalarindan farkli olarak 200.000 kisiye kadar grup veya simirsiz sayidaki izleyiciye yayin
yapmak i¢in kanallar olusturulabilen Telegram, giiniimiizde belediye bagkanlar1 ve belediyeler tarafindan
vatandaglara yonelik tek tarafli bilgilendirme yapmak amaciyla kullanilmaktadir. Biiyiiksehir belediyelerinin
Telegram gruplari incelendiginde fotograf, gorsel, video ve linkler araciligiyla hizmetleri ve haberleri duyurmak
amaciyla kullanildig1 gériilmektedir. Gruplar lizerinden belediye ile iletisime gegmek miimkiin degildir.
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Tablo 6. Tiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyelerinin Telegram Hizmetleri

No Belediye Ad1 Acilis Tarihi Uye Sayist Aktiflik Durumu

1 Adana Biiyiiksehir Belediyesi 10/01/2021 338 Aktif

2 Ankara Biiytliksehir Belediyesi 10/01/2021 17.360 Aktif

3 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi 16/06/2021 479 Aktif

4 Aydin Biiyiiksehir Belediyesi - - -

5 Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi - - -

6 Bursa Biiyiiksehir Belediyesi 10/01/2021 91 Aktif degil
7 Denizli Biiyiiksehir Belediyesi 17/01/2021 296 Aktif degil

8 Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi 14/01/2021 1.721 Aktif

9 Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi - - -

10 Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi 04/12/2020 2.221 Aktif

11 Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi 05/07/2020 638 Aktif
12 Hatay Biiyiiksehir Belediyesi 10/01/2021 17 Aktif degil
13 Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 06/04/2019 2.232 Aktif
14 Izmir Biiyiiksehir Belediyesi - - -

15 Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi - - -

16 Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi - - -

17 Kocaeli Biiytiksehir Belediyesi - - -

18 Konya Biiyiiksehir Belediyesi 10/01/2021 91 Aktif degil
19 Malatya Bilyiiksehir Belediyesi 13/01/2021 448 Aktif degil
20 Manisa Biiyiiksehir Belediyesi - - -

21 Mardin Biiyiiksehir Belediyesi - - -

22 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 19/04/2021 21 Aktif degil
23 Mugla Biiyiiksehir Belediyesi 12/01/2021 123 Aktif degil
24 Ordu Biiyiiksehir Belediyesi 10/01/2021 63 Aktif degil
25 Sakarya Biiyliksehir Belediyesi - - -

26 Samsun Biiyiiksehir Belediyesi 26/10/2021 19 Aktif degil
27 Sanliurfa Biiyiiksehir Belediyesi 02/10/2020 24 Aktif degil
28 Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi 12/01/2021 353 Aktif degil
29 Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi - - -

30 Van Biiyiiksehir Belediyesi 27/05/2021 205 Aktif

Tablo 6°dan goriilecegi iizere en eski Telegram kullanicist belediye 2019 yilinda Telegram grubunu olusturan iBB’dir.
Cogu belediye ise 2021 yilinin bagindaki kullanic1 gizlilik s6zlesmesi tartismalar1 doneminde Telegram uygulamasindan
faydalanmaya baglamistir. 30 biiyiiksehir belediyesinden 19°u Telegram grubuna sahip olsa da yalnizca 8’1 aktif olarak
kullanmaya devam etmektedir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 17.360 iiye ile en ¢ok tiyeli Telegram grubuna sahiptir.

4.4.3. Mobil Uygulamalar

Kamusal hizmetlerin elektronik sunumunu ifade eden E-Devlet yaklasiminin bir alt kiimesi olan mobil
uygulamalar kamu sektorii agisindan yeni firsatlar sunmaktadir. Kamusal bilgi ve hizmetlere erisim agisindan
tasmabilir mobil araglar tizerinden kullanildig1 i¢in mobil uygulamalar geleneksel bilgisayar tabanli hizmetlere
gore daha avantajlidir. Konum tabanli hizmetler, hizli yanit (QR) kodu okuma, nesnelerin interneti vb.
teknolojilerin yerel hizmetlere entegrasyonu neticesinde kentsel hizmetler agisindan tercih sebebi olan mobil
uygulamalar, akilli sehir ekosisteminin 6nemli bir pargasidir (Ganapati, 2015, s. 14).

Mobil uygulamalar mevcut diizende hemen hemen tiim kamusal is ve islemlerde yaygin olarak kullanilmaktadir.
Mobil cihazlar tagmabilir oldugundan ve hizmetlere erisimi kolaylastirdigindan otiiri merkez1 ve yerel yonetimler
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vatandaglarina temel hizmetleri sunmak icin mobil uygulamalar gelistirmeye calismaktadir. Giintimiizdeki

gelismis yazilim ve donanim olanaklari, belediyeleri mobil kullanicilarina yani vatandaglarina yonelik hizmetler
iiretmeye ya da var olan kentsel hizmetlerini mobil ortama tagimaya i¢in tesvik etmektedir.

Tiirkiye’deki biiyliksehir belediyeleri de (Aydin Biiyiiksehir Belediyesi hari¢) ulasim, su ve kanalizasyon, mali
hizmetler, egitim, kariyer, saglik, spor, kiiltiir ve sanat etkinlikleri, turizm, afet, kurumsal hizmetler, insan
kaynaklari, demokrasi, halkla iliskiler, haber ve yerel kalkinma gibi ¢ok farkli basliklarda mobil uygulamalar
gelistirmektedir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin gelistirdikleri mobil uygulamalar araciligiyla otobiis ve
durak sorgulama, mezarlik bilgi sisteminde mezar yeri sorgulama, ndbetci eczaneleri 6grenme, su ve kanalizasyon
islerine iligkin ihbarda bulunma, fatura ve vergi 6deme, bisiklet kiralama, duyurulari ve haberleri takip etme,
turistik yerleri 6grenme, kiiltiir ve sanat etkinliklerini takip etme, kiitiphane hizmetlerine erigim, trafik
yogunlugunu 6grenme, radyo ve oyun gibi eglence araglarna erisim ve hatta pandemi donemi sonrasi yeni
normalde kuafér ve berberlerden randevu almaya ya da yerel esnaftan aligveris yapmaya kadar ¢ok farkli
islemlerde bulunmak miimkiindiir. Bu uygulamalardan kimisi genele hitap ederken; kimisi yalnizca gengler,
kadinlar, ¢ocuklar, turistler ve engelliler gibi gruplara yoneliktir. Mobil uygulamalar dinamik bir siirece sahiptir.

Tablo 7 ve Tablo 8’den goriilecegi tizere 2019 yillar1 ve 2022 yillar1 arasinda (2019 yilindaki yerel segcimlerin
oncesi ve sonrasindaki donem) hem say1 hem igerik agisindan belediyelerin mobil uygulamalarinda farkliliklar s6z
konusudur. Mobil uygulamalarin gorsellerinin yani sira (logo, renk, isim vb.) igerikleri de degisime ugramistir.
Kimi uygulamalar, uygulama magazalarindan kaldirilirken; kimi uygulamalar birlestirilmistir. Aradan gegen
stirede tamamen yeni uygulamalar da gelistirilmistir. Se¢im 6ncesi ve sonrasindaki farkliliklart ortaya koymak
adina 31 Mart 2019 tarihindeki yerel se¢imlerin 6ncesindeki donem (Tablo 7) ve sonrasindaki donem (Tablo 8)
Google Play ve App Store ilizerinden web hasadi yontemi ile toplanan veriler 1s18inda karsilastirilmistir.

Tablo 7. Biiyliksehir Belediyeleri Tarafindan Kullanilan Mobil Uygulamalar (Ocak 2019)

No Biiyiiksehir Belediyesi MObllSE;,lgs?lama Mobil Uygulamalarin Bashklari
1 Adana Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Adana Biiyiiksehir Belediyesi”
2 Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 11 “ABB  Mobil”, “EGO Cepte”, “ABB Trafik”,
“Kurban”, “ABB Mezarlik Bilgi Sistemi”, “ABB
Hafriyat”, “Ankara Kent Rehberi”, “Ankara Asist”,
“Ankara AR”, Mavi Masa”, “ASKI”
Antalya Biiyliksehir Belediyesi 2 “Antalyakart Mobil”, “ASAT Mobil”
4 Aydin Biiyiiksehir Belediyesi 0 -
Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi 4 “BASKI Genel Miidiirliigii”, “Btt Mobil Ulagim”,
“Balikesir’i Kesfet”, “Baskan Sizinle”
6 Bursa Biiyiiksehir Belediyesi 7 “Bursa Cepte”, “Bursa BB 3D Kent Rehberi”, “Bursa

3D Mobil Turizm Atlas1”, “Enjoy Bursa”, “Burulas
Trafik”, “Burulas”, “Burulas Tur”

7 Denizli Biiyiiksehir Belediyesi 3 “Denizli Biiyiiksehir Belediyesi”, “Denizli B. Sehir
Bld. Okul Yolu”, “Denizli Mobil Takip”

8 Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi 0 -

9 Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi”

10 Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi”

11 Gaziantep Bilyiiksehir Belediyesi 4 “Gaziantep BB”, “Gaziantep Kart”, “Gaziantep Kent
Rehberi”, “Toprak ve Su”

12 Hatay Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Hatay Iletisim Merkezi”, “HBB Mobil Vatandas”

13 Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 26 “IBB Cep Trafik”, “IBB Yol Gosteren”, “Beyaz Masa”,

“IBB Kurban”, “IBB Simultane”, “iTaksi”, “IBB
Radyo”, “Istanbul’u Seyret”, “Istanbul Eczanesi”,
“Istanbul Sehir Haritas1”, “Miniatiirk”, “Istanbul
Biilteni”, “Istanbul’un Metrosu”, “Mobil SKI”,
“ISEM”, “IBB Imar Sor”, “IBB Sehir Tiyatrolar”,
“IBB  Karekod”, “Mobiett”, “Sehir Hatlar”,
“Istanbulkart”, “Sesli Kiitiiphane”, “IBB Kiiltiir”,
“Yiirii & Kesfet”, “Tech Istanbul”, “Ramazan Istanbul”
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No Biiyiiksehir Belediyesi MOblng;’lgS?lama Mobil Uygulamalarin Bashklar:
14 Izmir Biiyiiksehir Belediyesi 5 “Izmir Biiyiiksehir Belediyesi”, “ESHOT Mobil”,

“IZUM”, “Izmir Dogal Yasam Parki”, “Esrefpasa
Hastanesi”

15  Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi 6 “Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi”,
“Kahraman Kart”, “KMBB Kurban”, “Yedikuyular
Kayak Merkezi”, “Ara¢ Talep Uygulamasi”, “KMBB

Mubhtar Talep”

16 Kayseri Biiytiksehir Belediyesi 4 “Akilli Sehir Kayseri”, “Kayseri Mobil Ulasim”,
“KBB Arag Takip”, “Spor A.S. Kayseri”

17 Kocaeli Biiytiksehir Belediyesi 11 “e-Kocaeli”, “e-komobil”, “Kocaeli Hafriyat Yonetim
Bilgi Sistemi”, “Kocaeli Mezarlik

Bilgilendirme/Ydnlendirme Sistemi”, “Kocaeli Kitap
Fuar1”, “Kocaeli Bilisim Fuar1”, “Kbb Mesaj”,
“Ulagimpark”, “Mobil Denetim”, “Kocaeli Yiiriiyiis
Parkurlar1”, “ISU Mobil”

18 Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Konya”, “Mevlana & Mesnevi”

19 Malatya Biiyliksehir Belediyesi 2 “Malatya Belediyesi”, “MASKI”

20 Manisa Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Manisa Kart”

21 Mardin Biiyiiksehir Belediyesi 1 “e-Mardin”

22 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Mersin Ulagim”

23 Mugla Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Mugla Kentkart”, “MUSKI Genel Miidiirliigii”

24 Ordu Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Ordu Biiyiiksehir Belediyesi”, “Cocuk Ordusu”

25 Sakarya Biiyliksehir Belediyesi 4 “SBB Mobil”, “SASKI Genel Miidiirliigii”, “SASKI
Mobil Insan Kaynaklar1 Yo6netimi”, “SAKUS Mobil”

26 Samsun Biiyiiksehir Belediyesi 1 “Samsun Biiyiiksehir Belediyesi”

27 Sanliurfa Biiyliksehir Belediyesi 2 “Sanliurfa Belediye”, “Urfa Ulagim”

28 Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi 1 “TESKI”

29 Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Mobil Trabzon”, “Trabzon Ulagim"

30 Van Biiyiiksehir Belediyesi 3 “Van BB Kent Bilgi Sistemi”, “Belvan Kart”,

“VASKT”
Kaynak: (Giirsoy, 2019, s. 160-163).

2019 yili Ocak ay1 itibariyle Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri tarafindan vatandaslara, 6zel sektore ya da
belediye calisanlarina yonelik olarak gelistirilen mobil uygulama sayist 112°dir. Bu mobil uygulamalarin 29°u
ulasim, 28’1 genel ve diger, 15’1 kurumsal ve yonetigim, 15’1 turizm, 10’u su ve kanalizasyon, 8’1 spor, sanat ve
kdiltiir, 4°1 egitim, 2’si saglik ve 1’1 yerel kalkinma alanlarina yoneliktir. 2019 yili i¢in ulagim, turizm ile kurumsal
ve yonetigim basliklarinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ayrica Adana, Erzurum, Eskisehir, Malatya, Mardin ve
Samsun illerinde tek bir mobil uygulama iizerinden yukarida siralanan pek ¢ok alandaki hizmetlere yonelik tek bir
kap1 olusturmak gibi bir anlayis mevcuttur. Aydin ve Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyelerinin ise 2019 y1li Ocak
doénemi i¢in hicbir mobil uygulamasi bulunmamaktadir.

Belediye baskanlarinin ve partilerinin degigmesine yol agan yerel se¢cimlerin yan1 sira pandemi, bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki geligsmeler ve yerel kalkinma gibi kiiresel giindemler neticesinde 2022 yilinin Mayis doneminde
daha farkli bir tablo ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri tarafindan vatandaslara, 6zel sektore
ya da belediye ¢alisanlarina yonelik olarak gelistirilen mobil uygulama sayis1 2019 yilinda 112 iken; 2022 yilinda
bu say1 %91,07 artarak 214’e yiikselmistir.
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Tablo 8. Biiyiiksehir Belediyeleri Tarafindan Kullanilan Mobil Uygulamalar (Mayis 2022)

No

Biiyiiksehir Belediyesi

Mobil Uygulama

Sayisi

Mobil Uygulamalarin Bashklar

12

14

Adana Biiyiiksehir Belediyesi

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi

Aydin Biiyiiksehir Belediyesi
Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi

Bursa Biiyliksehir Belediyesi

Denizli Biiyiiksehir Belediyesi

Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi

Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi

Eskigehir Biiyiiksehir Belediyesi

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi

Hatay Biiyiiksehir Belediyesi

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

Izmir Biiyiiksehir Belediyesi

3

11

13

36

16
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“Adana Biiyliksehir Belediyesi”, “Rota Adana”,
“ABB IK OZLUK”

“Baskent Mobil”, “EGO Cep’te”, “ABB Mezarliklar
Bilgi Sistemi”, “Muhtar Ankara”, “Ankara Kurban”,
“ABB Hafriyat”, “ABB Kent Rehberi”, “Lezzet
Ankara”, “Rota Baskent”, “ASKI Ankara”, “Vatandas
Mobil ihbar”
“Antalya Mobil”,
Mobil”

“Balikesir Mobil”, “BACEM?”, “Etkinlik Balikesir”,
“Balikesir Ulasim”, “Balikesir Trafik Durumu”,
“BASKI Genel Miidiirligii”

“Bursa Cepte”, “Bursa BB 3D Kent Rehberi”, “Bursa
3D Mobil Turizm Atlas1”, “Bursa Biiyiiksehir Genglik
Kuliibii”, “GoBursa”, “BUDO BBBUS Bilet”, “Bursa
Kiiltiir A.S.”, “Buski”

“Denizli Biiyiiksehir Belediyesi”, “Denizli Mobil
Takip”, “Denizli Havaulasim”, “Denizli Dijital
Kiitiiphane”

“Diyarbakir Ulagim”, “DBB Mezarlik Bilgi Sistemi”,
“Rota Diyarbakir”

“Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi”, “Ejder3200”,
“Rota Erzurum”, “MCM-Mobil Sehir Yonetimi”,
“Erzurum Ulasim”

“Eskisehir B. Belediyesi”, “Eskisehir Ulagim”, “Acil
Eskigehir”

“Gaziantep BB”, “Gaziantep Kart”, “Gailem”,
“Gaziantep Okuyor”, “e-iklim oyunu”, “Benim
Sehrim”, “Toprak ve Su”, “Evim Diinyalara Bedel”,
“Bi’Bilet”, “Gen¢ Gaziantep”, “ALO 153 GBB”, “E-
Bisiklet”, “Gaziantep Kuafor & Berber Randevu”
“Hatay BB Mobil Vatandas”, “Expo 20217, “Hatay
Kart”, “Hatay Kiitiiphane”, “Hatsu”

“IBB Semtpati”, “Yiirii Be Istanbul”, “ABIST”,
“Depreme Yenilme”, “isbike”, “IBB Simultane”,
“IBB CepTrafik”, “Istanbul Senin”, “iTaksi”, “Sosyal
Tesisler”, “IBB Sehir Tiyatrolar”, “IBB Co6ziim
Merkezi”, “Istanbul Sehir Haritas1”, “TUDES”,
“Miniatiirk”, “IBB Karekod”, “IBB imarSor”, “iBB
Kurban”, “Istanbul Eczaneleri”, “IBB
ImarSorTablet”, “IBS Mobil”, “Ulasim Asistani”,
“IBB Smartus”, “ISEM IBB Engelliler”, “IBB AR”,
“IBB  Koronaviriis”, “IBB  Mobil Uygulama
Yoneticisi?, “Panoramal453”, “iTaksi Asistan”,
“Sesli Kiitiiphane”, “IBB Belge Dogrulama”, “Metro
Istanbul”, “Mobiett”, “IGDAS”, “ISKI”, “IBB Deniz
Taksi”

“Izmir Biiyiiksehir Belediyesi”, “ESHOT Mobil”,
“IZUM”, “Izmir Dogal Yasam Parki”, “Esrefpasa
Hastanesi”, “[zBB Akademi v2”, “Bizizmir”,
“Izmir.Art”, “Acil 1zmir”, “Yarimada Izmir”, “Izmir
Tarmmi”, “IBB-Intranet”, “Izmir BB Arag¢ Takip”,
“Gediz Deltas1”, “Izmir Biyoatlas”, “Izsu Genel
Midirliga”

“Antalyakart Mobil”?, “ASAT
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No Biiyiiksehir Belediyesi MObllsg;lgs:llama Mobil Uygulamalarin Bashklar

15  Kahramanmarag Biiyiiksehir Belediyesi 11 “Kahramanmarag Biiyiiksehir Belediyesi”,
“Kahraman Kart”, “Kahramanmaras KASKI”,
“KMBB Kurban”, “Yedikuyular Kayak Merkezi”,
“Ara¢ Talep Uygulamasi”, “KMBB Muhtar Talep”,
“Is Takip”, “KMBB Belge Sorgulama”, “Is Plan1”,
“KMBB Is Zekas1”

16 Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi 8 “Akilli Sehir Kayseri”, “KBB Trafik”, ‘“Kayseri
Kariyer”, “Kayseri Akilli Odeme”, “2Biss”, “Kayseri
Ulasim”, “Spor A.S. Kayseri”, “Kur'an-1 Kerim
(Kayseri BB)”

17 Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi 27 “e-Kocaeli”, “e-komobil”, “Kobis Akilli Bisiklet”,

“Kocaeli Yiiriiylis Parkurlar1”, “Kocaeli Mezarlik
Bilgi Sistemi”, “Sivil Diinya Kocaeli”, “FHY”, “Cek-
Ilet Kocaeli”, “KO-MEK Sepeti”, “Engelsiz Ulagim”,
“Kocaeli Otopark”, “Kocaeli Platformu”, “Kocaeli
Hafriyat Yonetim Bilgi Sistemi”, “Muhtar Aktif”,
“Kocaeli Goniilliisii”, “Trafiko”, “Mobil Denetim”,
“Akademi Universite”, “Ozel Kalem”, “Yapis”,
“Kocaeli Sosyal Doku”, “Yatirim izleme”, “Talep ve
Aniza Takip”, “ISU Mobil”, “Kaptan Koskii”,
“Kocaeli Bilim Merkezi”, “Cocuk Festivali”

18 Konya Biiyiiksehir Belediyesi 8 “Konya”, “Mevlana & Mesnevi”, “Kiiltiir Sanat
Konya”, “Bir Bilenle”, “Konya Akilli Ulagim
Asistan1”, “Komek Bilgi Yarigmasi”, “KBB Imza”,
“KOSKI”

19 Malatya Biiyliksehir Belediyesi 3 “Malatya Mobil”, “MASKI”, “Malatya Kart Ulasim”

20 Manisa Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Manisa Kart”, “Manisa Su”

21 Mardin Biiytiksehir Belediyesi 1 “Mardin Kart”

22 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 6 “Teksin ~ Mersin”, “E-Muhtarm”, “MERSIN33
KART?”, “Mahalle Bizim”, “Kaptan Koskii Mersin”,
“Teselliim”

23 Mugla Biiyiiksehir Belediyesi 5 “Mugla Kart”, “Muski”, “Mugla Kent”, “Mugla
Biiyiiksehir Belediyesi”, “Mugla Mobil Kurum”

24 Ordu Biiyiiksehir Belediyesi 7 “Ordu Biiytiksehir Belediyesi”, “Ordum Kart.”, “OBB

Devriye Takip”, “Ordu Turizm Rehberi”, “Orbim”,
“Suver2020”, “orbike”

25 Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi 7 “SBB Mobil”, “Sakarya SASKI Mobil iK”, “Sakarya
Ulasim-Sakus”, “Sakarya Biiyliksehir Belpas”, “SBB
Coziim Masas1”, “SBB Kurumsal”, “RitiMobil

Sakarya”

26 Samsun Biiyiiksehir Belediyesi 3 “Samsun Ulasim”, “Samsun Sehir Gazetesi”. “Cek
Gonder - Samsun Biiyiiksehir Belediyesi”

27 Sanlurfa Biiyiiksehir Belediyesi 2 “Sanliurfa Biiyiliksehir Uygulama”, “Urfa Ulagim”

28 Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi 2 “TESKI”, “TBB Arag Takip”

29 Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi 3 “TBB Kurumsal”, “Trabzon Ulagim", “TISKi”

30 Van Biiyiiksehir Belediyesi 3 “Van BB Kent Bilgi Sistemi”, “Belvan Kart”,
“VASKI”

2022 Mayzs ay1 itibariyle Tiirkiye’deki biiyliksehir belediyeleri tarafindan vatandaglara, 6zel sektore ya da belediye
calisanlarina yonelik olarak gelistirilen mobil uygulama sayis1 214’tiir. Bu mobil uygulamalarin 49°u ulasim, 49’u
kurumsal ve yonetisim, 46’°s1 genel ve diger, 20’si turizm, 17’si su ve kanalizasyon, 11’1 spor, sanat ve kiiltiir, 10’u
egitim, 6’s1 yerel kalkinma, 4’1 saglik ve 2’si Mali Hizmetler alanlarina yoneliktir. 2022 y1l1 igin ulagim, kurumsal
ve yonetisim ile turizm basliklarimin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ayrica tek bir mobil uygulama iizerinden
yukarida siralanan pek ¢ok alandaki hizmetlere yonelik tek bir kap1 olusturmak gibi bir anlayis hala mevcuttur.
Aydin Biiytiksehir Belediyesinin 2022 yili Mayis dénemi i¢in hi¢bir mobil uygulamasi bulunmamaktadir. 2019

681



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2023, Cilt: 14, Sayi: 38, 666-686.

Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2023, Volume: 14, No: 38, 666-686.
yil1 Ocak donemi i¢in higbir mobil uygulamasi bulunmayan Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi ise aradan gecen
donemde 3 yeni mobil uygulamay1 hizmete sunmustur.

2019 yil1 Ocak déneminde IBB, 26 mobil uygulama ile en ¢ok mobil uygulamaya sahip olan belediye olmustur.
IBB’yi sirastyla Ankara Biiyiiksehir Belediyesi (11) ve Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi (11), Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi (7), Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi (6) ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi (5) takip etmistir. 2022
yili May1s déneminde ise yine IBB, 36 mobil uygulama ile en ¢ok mobil uygulamaya sahip belediye unvanini
korumustur. IBB’yi sirastyla Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi (27), Izmir Biiyiiksehir Belediyesi (16), Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesi (13) ve Ankara Biiyiiksehir Belediyesi (11) ve Kahramanmaras Biiyliksehir Belediyesi (11)
takip etmektedir.

Biiytiksehir belediyeleri tarafindan hizmete sunulan mobil uygulamalarin detaylart incelendiginde ulagim, su ve
kanalizasyon, kurumsal ve ydnetisim alanlarindaki genel uygulamalarin yani sira her kent 6zelinde 6zgiin
uygulamalarm da 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ornegin, Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan Palandéken
Dagr’nin yeni marka kimligi olan Ejder (3200 rakimli zirve) ifadesini igeren bir mobil uygulama gelistirilmistir.
Bu mobil uygulama ile Palandoken kayak merkezine yonelik hava durumu, pist ve lift bilgisi, harita, canli yaym
kameralar1 ve konaklama bilgileri gibi hizmetlere erisim saglanmaktadir. Yine Mevlana sehri olarak bilinen
Konya’da “Mevlana & Mesnevi” isimli mobil uygulama vasitasiyla Mesnevi 21 dilde ilgililerin hizmetine
sunulmustur. Sakin kent ve siirdiiriilebilir yerel kalkinma ¢alismalarina agirlik veren Izmir Biiyiiksehir Belediyesi
ise “Izmir Tarm1”, “Gediz Deltas1” ve “Izmir Biyoatlas” gibi mobil hizmetleri vatandaslarin hizmetine sunmustur.
Afet ve dzellikle deprem konusunun giindemde oldugu Istanbul igin IBB tarafindan “ABIST” ve “Depreme
Yenilme” uygulamalart hizmete alinmigtir. Pandeminin etkisiyle Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi “Gaziantep
Kuafor & Berber Randevu” isimli uygulamay1 devreye alirken; is yonetim siireglerine hi¢bir belediyede olmadigi
kadar agirlik veren Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi ise “Is Takip”, “KMBB Belge Sorgulama”, “Is Plan1”
ve “KMBB s Zekas1” gibi uygulamalar1 gelistirmistir.

31 Haziran 2019 tarihindeki yerel se¢imlerin Oncesindeki donemde Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri
tarafindan kullanima sunulan mobil uygulama sayist (112), 2022 yili Mayis ay1 itibariyle %91,07’lik bir artigla
214’e yiikselmistir. Yasanan bu nicel artisin yani sira igerik ve nitelik agisindan da farkliliklar oldugu
goriilmektedir. Bu farklilagsma diizeyi se¢imler neticesinde belediye bagkanlarinin degismesinin yani sira pandemi
ve teknolojik gelismeler gibi zorlayici iki faktdr altinda sekillenmistir. Ornegin, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
tarafindan pandemi doneminde hizmete alinan ve il genelindeki kuaftrlere ve berberlere randevu alinarak
gidilebilmesini saglayan “Gaziantep Kuafor & Berber Randevu” uygulamasi 6nceki doneme gore farklilagan
hizmet anlayigina bir 6rnektir. Yine Ankara Biiyiliksehir Belediyesi tarafindan gelistirilen ve isletme sahiplerine
katk1 amaciyla komisyonsuz sekilde ¢evrim i¢i yemek siparisi verilmesine aracilik eden “Lezzet Ankara” isimli
uygulama pandemi sebebiyle farklilagan hizmet anlayigina drnek olarak verilebilir. Bu zorlayici etkenlerin yani
sira yerel secimler sonrasinda yasanan belediye baskani degisiklikleri ile ortaya ¢ikan yaklagim farki, mobil
uygulamalarim cesitlenmesine sebep olmustur. IBB tarafindan sokak hayvanlarma yénelik olarak gelistirilen “IBB
Semtpati”; spor ve saglik temali “Yiirii Be Istanbul”; afet odakli “ABIST” ve “Depreme Yenilme” uygulamalari
belediye baskani degisikligi sonrasinda yaklasim farki ve vaatler ¢cercevesinde ¢esitli konu basliklarinda gelistirilen
uygulamalara 6rnektir. Tiim bu farkliliklara ragmen 2019 ve 2022 yillari i¢in smiflandirma yapildiginda her iki
yilda da (siralamalar1 degismekle birlikte) “ulagim”, “turizm” ve “kurumsal ve yonetisim” basliklarinin 6n plana
¢ikmast dikkat g¢ekicidir. Bu veriler 1g1ginda farkli konu basliklarinda mobil uygulamalar gelistirilse bile
belediyelerin gorev, yetki ve sorumluluklar1 ¢ercevesinde bazi konu basliklarinda yogunlagma oldugu
degerlendirilmektedir.

5. SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojileri alanlarindaki hizli degisim ve doniisim E-Devlet girisimlerinin ilgililere hizmet
saglama ve kamu kurumlarinin is yapma bi¢imlerinde yenilikleri beraberinde getirmektedir. Hentiz dijitallesmemis
ya da halihazirda dijitallesen ama mobillesmemis alanlarda hizmet sunma ve is yapma siire¢lerine mobil
teknolojilerin (¢agri, anlik mesajlasma uygulamalar1 ve mobil uygulamalar) entegrasyonu daha biiyiik kitlelere
daha kolay hizmet vermek i¢in giincel ve aktif bir yontemdir. Mobil cihazlar araciligiyla internete erisen kisi
sayisinin artmasiyla birlikte, mobil teknolojileri kullanmak ¢ok sayida potansiyel vatandasa/miisteriye erigme
konusunda ciddi bir avantaja sahiptir. Bu ¢alisma kapsaminda kullanimi giin gegtikge yayginlasan ve kablolu
cihazlarin alternatifi olan mobil cihazlar, E-Devlet yaklagimina tehdit degil onu destekleyen bir fenomen olarak
ele alinmastir.
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Halka en yakin hizmet birimlerinden olan biiyiiksehir belediyeleri giiniimiizde hizmet sunmak, sunulan hizmetleri
cesitlendirmek, erisimi kolaylastirmak ve yaygimlastirmak ve sunulan hizmetlerin etkinligini ve verimliligini
artirmak amaciyla M-Devlet ya da M-Belediyecilik ¢aligmalarina agirlik vermektedir. Calisma kapsaminda
Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin bir M-Devlet ya da M-Belediyecilik araci olarak yiiriitmiis olduklart anlik
mesajlagsma uygulamalari, ¢agri merkezleri {izerinden sunduklart mobil hizmetler ve ¢ok cesitli bagliklarda
gelistirdikleri mobil uygulamalar ele alinmistir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri tarafindan ulagim, kurumsal
ve yoOnetisim, su ve kanalizasyon, turizm, spor, sanat ve kiiltiir, egitim, yerel kalkinma ve saglik gibi alanlarda
mobil uygulamalarin vatandaslarin ve paydaslarin hizmetine sunuldugu gériilmiistiir. Yine halkla iliskiler alaninda
yiiriitiilen ¢agr1 merkezi ve anlik mesajlasma (WhatsApp ve Telegram) hatt1 hizmetleri incelenmistir. Glinlimiizde
0zel sektor agisindan satis dncesi ve sonrasinda iyi bir miisteri deneyimi i¢in olmazsa olmaz olan ¢agri merkezi
birimlerinin biiyiikgehir belediyelerinin tamami acisindan orgiit semasinda dogal bir konumunun oldugu
saptanmistir. Anlik mesajlasma uygulamalar1 olan WhatsApp ve Telegram hatti hizmetleri ise gelisime en agik
olan mobil hizmetlerdir. Calisma kapsaminda WhatsApp ve Telegram uygulamalarinin birgok belediye tarafindan
tercih edilmedigi; tercih edenlerin ise bu uygulamalari ¢ok aktif ve verimli olarak kullanmadiklar1 saptanmistir.

Kiiresel 6l¢ekte yasanan dijitallesmenin yani sira Covid-19 pandemisi gibi zorluklar nedeniyle mobil hizmetlerin
gelecekte daha da genisleyecegi tahmin edilmektedir. Mobil teknolojilerin, biiyiik niifuslara ev sahipligi yapan ve
il miilki smirlarinda hizmet yiiriitmek zorunda biiyiiksehir belediyelerinin hem vatandaglara/miisterilere ulasma
hem de onlara hizmet etme agisindan kolaylik saglayacagi diisiiniilmektedir. Avrupa 6l¢eginde geng niifusu ile 6n
plana ¢ikan ve mobil yaygimlik oran1 %111,9 olan Tiirkiye’de belediyelerin (bilhassa biiyiiksehir belediyelerinin)
hizmet sunumlarinmi dijitale ve mobile tasimamasimin bu belediyelerin halkla iliskiler ¢alismalarinda beklenen
potansiyele ulasamamasina; akilli kent ve siyasal reklam agisindan bir rekabet unsuru olan teknolojinin yerel
hizmetlere entegrasyonunda eksiklik yaganmasinin uluslararasi ve ulusal dl¢ekteki rekabetten geride kalinmasina;
Avrupa iilkeleri arasinda mobil cihazlarla en fazla goriisme yapan ve mobil kullanicilarin %82’sinin WhatsApp
kullandig1 bir toplum yapisinda belediyelerin bu alana yeterli 6zeni géstermemesinin halktan kopukluga ve hizmet
sunumunda verimsizlige yol acacag: diigiiniilmektedir. Ancak mobil teknolojilerin, yerel hizmetlerin sunumuna
entegrasyonu siirecinde demografik ya da ekonomik agidan dezavantajli gruplarin géz ardi edilmemesi (dijital
ucurum) ve kisisel verilerin korunmas: ile birlikte hizmetlerin aksamamasi i¢in siber giivenligin saglanmasi
hususlar1 en 6nemli zorluk alanlaridir. Ciddi bir biitge giiciine sahip olan ve teknolojik donanim ve yazilimlarin
hem tiiketicisi hem de belediye sirketleri vasitasiyla iireticisi konumunda olan belediyelerin, mobil teknolojileri
kapsayan hizmet sunumlarinin bu alandaki Ar-Ge faaliyetlerine, yerli girisimlere ve uluslararasi teknoloji
sirketlerinin yatirimlarina olumlu yansiyacagi disiiniilmektedir.

Daha once belirtildigi tizere anlik mesajlasma uygulamalar1 olan WhatsApp ve Telegram hatt1 hizmetleri gelisime
en agik olan mobil hizmetlerdir. Bu kapsamda Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin anlik mesajlasma
uygulamalarint daha da genigletmeleri ve karsilama mesaji, otomatik mesaj gonderme, hizli yanit gibi
ozelliklerden faydalanmalari durumunda o6zellikle kriz zamanlarinda yonetsel acidan avantajlar saglayacagi
diistiniilmektedir. Bilyliksehir belediyelerinin basari ile yiiriitmekte olduklart ¢agri merkezi hizmetlerinde oldugu
gibi mobil hizmetler ve mobil uygulamalar alanlarinda da yasanan paradigma degisikligine hazir olmalari ve diisiik
biitgeler ile genis kitlelere ulagsma ¢alismalarina agirlik vermeleri gerekmektedir. Yakin gelecekte 5G’ye gegilmesi
ile birlikte Tirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin mobil teknolojilere daha fazla agirlik verecegi tahmin
edilmektedir. A¢ik kaynak kodlu yazilimlarin kalitesindeki ve sayisindaki artis nedeniyle halihazirda ¢ok ¢esitli
bagliklarda kendi mobil uygulamalarini gelistiren belediyelerin, hizmet yelpazelerini diinyadaki gelismelere
paralel olarak daha da genisletecekleri ve kardes sehir gibi yerel diplomasi faaliyetleri araciligiyla bu alandaki
bilgi birikimini ulusal ya da uluslararasi 6l¢ekte diger belediyelere maddi acidan karsilikli ya da karsiliksiz olarak
aktaracagi tahmin edilmektedir.

YAZARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Yazar, ¢alismanin tiimiine tek bagina katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyam: Bu calisma, Hacettepe Universitesi biinyesindeki KAY 769 kodlu “Bilgi ve Iletisim
Teknolojileri Politikalar” dersi kapsaminda hazirlanmistir. Destegi ve yonlendiriciligi sebebiyle Prof. Dr. Mete
YILDIZ’ a tesekkiir ederim.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi s6z konusu degildir.
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