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Dijitallesme, kamu hizmetlerinin c¢evrimici platformlar aracihiiyla sunulmasim saglayarak, vatandaslarin kamu
hizmetlerine erisimini kolaylastirmakta ve biirokratik siireclerin karmasikliim1 azaltmaktadir. Bu sayede, vatandaslar kamu
kurumlarmna gitmeden pek ¢ok kamu hizmetine etkin ve hizh bir sekilde erisebilmekte, ihtiya¢c duyduklar: islemleri kisa
siirelerde tamamlayabilmektedir. Bununla birlikte dijitallesme siireci kamu hizmetlerinin sunumunda bazi zorluklar: da
getirmistir. Bu calisma ile kamusal hizmetlerin dijitallesmesi ile ilgili kamu yonetimindeki doniisiimiin cesitli yonleri ele
alinmaktadir. Calismanin spesifik olarak amaci; kamu hizmetlerinin dijitallesmesinde kullanilan nesnelerin interneti, yapay
zeka, blokzincir ve biiyiik veri teknolojilerini ortaya konulmasi ve bu teknolojilerin kamu sektoriine etkilerinin kavramsal
diizeyde ele ahnmasidir. Calisma, kamu hizmetlerinde dijitallesme siirecinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in iyi
uygulamalar1 ve uygulamalardaki basarimin ardindaki faktorleri analiz etmektedir. Ayrica, kamu hizmetlerinin
dijitallesmesinde bu teknolojilerin birlikte kullaniminin saglayacagi basarilar iizerine sunulacak oneriler, hem literatiire hem
de kamu kurumlarinin isleyisine 6nemli katkilar sunacak; boylece ¢alisma, literatiirdeki diger arastirmalardan farkhlasarak
ozgiin bir deger ortaya koyacaktir.
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ABSTRACT

Digitalization makes it easier for citizens to access public services and reduces the complexity of bureaucratic processes by providing
services through online platforms. As a result, citizens can access many public services efficiently and quickly, eliminating the need
to visit public institutions in person. However, digitalization has also presented challenges to the provision of public services. This
study examines various aspects of the transformation of public administration related to the digitalization of public services.
Specifically, the study aims to reveal the Internet of Things, artificial intelligence, blockchain, and big data technologies used in
the digitalization of public services, as well as examine the effects of these technologies on the public sector at a conceptual level.
The study analyses best practices and the factors behind their success, with the aim of implementing the digitisation process in
public services successfully. Additionally, the study will provide recommendations for achieving success by using these technologies
together for the digitalization of public services, thereby making significant contributions to the literature and operations of public
institutions. This study will stand out from others in the literature by offering unique value.
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1. GIRIS

Kiiresellesme, uluslararasi rekabetin artmasina, teknoloji ve bilgi degisimine, kamu yonetiminin bigim ve anlamimin
donlismesine neden olmaktadir. Kamu yonetimi giderek daha esnek, merkeziyetsiz, piyasa temelli ve demokratik bir
yapiya kavusmaktadir (Novachenko, 2020, s. 375). Dijital teknolojiler ve dijitallesme, kamu yonetiminde reform siirecine
ve kamu politikasi i¢in gecerli, giivenilir veri ve kanit arayisina yeni bir ivme kazandirmistir. Dijital teknolojiler, kamuda
maliyetleri 6nemli 6l¢lide diigiiriirken hizmetlere erigimi, hizmet hizini ve kalitesini artirmaktadir (Giil, 2018, s. 21). Son
kirk yilda teknoloji, toplumsal alana kademeli olarak niifuz etmis; rollerin degismesine ve yiikiimliilikklerin artmasina
neden olarak kamu sektorii kuruluslarinin isleyisini etkilemistir. Diinya, hizmet sunumunda geleneksel yontemlerden
uzaklasarak, hiikiimetlerin politikalari sekillendirmek ve vatandaslara hizmet saglamak amaciyla teknolojiyi kullanmak
zorunda kaldig1, bilgi ve iletisim teknolojisi odakl bir yaklagima dogru carpict bir gegis yasamaktadir (Adejuwon, 2018,
s. 7). 1980'li yillarin sonu ve 1990l yillarin basinda, uluslararasi topluluklarin ve devletlerin bilgi toplumu insa etme
konusundaki ilgisi artmis; elektronik devletin gelisimine yonelik umutlar belirmistir (Mamay, 2019, s. 177). Devlet
modernizasyonu stratejilerinin ayrilmaz bir parcasi olarak dijital teknolojilerin kullanimi, kamu degeri yaratimim
miimkiin kilmaktadir. Bu deger yaratimi, devlet aktorlerinden, sivil toplum kuruluslarindan, isletmelerden ve bireylerden
olusan; hiikiimetle etkilesim yoluyla bilgi tiretimi, veri ve hizmetlere erisim gibi islevleri destekleyen dijital bir hiikiimet
ekosistemine dayanmaktadir (Todorut ve Tselentis, 2018, s. 74).

Diinya genelinde kamu hizmetleri hizla dijitallesmektedir. Ancak yetersiz kamu alimlari, eksik tedarik¢i sozlesmeleri,
yetersiz mevzuat ve yOnetisim siiregleri, kurumsal yapilarin eksikligi ile ilgili tiim paydaslarin yetkinlik bogluklari
nedeniyle bu dijitallesme siireci bosluklar icinde gergeklesmektedir. Bu durum, kaliteli kamu hizmetlerinin gelecegini
tehdit edebilecek zararlar dogurmakta ve bazi temel haklarin ihlaline yol agabilmektedir (Colclough, 2022, s. 1).
Hiikiimetin her diizeyinde; ekonomiyi gii¢lendirme, hizmet sunma ve toplumu koruma sorumlulugu bulunmaktadir. Bu
uzun vadeli bir hedef olsa da, gliniimiizde vatandaslar hiikiimetlerden daha hizli ve daha fazla hizmet beklemektedir
(Acco Tives Ledo ve Canedo, 2018, s. 1). Kamu hizmetleri; yenilikgiligi, rekabetgiligi, katilimi ve toplumun genel
refahini tesvik edebilmek i¢in veri dogruluguna dayanmaktadir. Veriler, bir lilkenin dogal ve beseri kaynaklarmin gelisimi
acisindan kritik bir deger tasimaktadir (Anshari ve Lim, 2017, s. 1143).

Devlet kurumlari, bilginin déniistiiriilmesi yoluyla biiyiik veriden etkin bir sekilde faydalanabilmektedir. Ulke giivenligi,
idari karar alma, tip, bilim, egitim, saglik, iletisim, altyap1 ve meteoroloji gibi bazi kilit sektdrler, biiyiik veri analizi
araciligryla cesitli avantajlar elde edebilmektedir (Sarker vd., 2018, s. 102). A¢ik veri hareketi, kitle kaynakli veri
kullanimindaki artig, veri toplamak igin yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin ortaya c¢ikist ile biiyiik verinin
erisilebilirliginde yasanan patlama, yapay zeka ve Nesnelerin Interneti'nin (IoT) yiikselisiyle birlikte toplum déniisiimiinii
hizlandirmaktadir. Bilgi islem ve veri bilimi alanindaki gelismeler, artik biiyiik verilerin gercek zamanli olarak
islenmesini ve analiz edilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu tiir veri madenciliginden elde edilen yeni i¢goriiler, resmi
istatistikler ve anket verilerini tamamlayarak insan davraniglari ve deneyimlerine iliskin bilgilere derinlik ve niians
katmaktadir. Bu yeni verilerin geleneksel verilerle entegrasyonu, daha ayrintili, zamaninda ve ilgili yliksek kaliteli bilgiler
tiretmelidir (Lee, 2020, s. 477). Yakin gelecekte blokzincir, Nesnelerin Interneti, bilyiik veri, yapay zeka ve kuantum
hesaplama gibi akilli teknolojilerin kamu sektdriindeki dnemi ve fiili kullaniminin artmasi beklenmektedir (Criado ve
Gil-Garcia, 2019, s. 441).

Bu calisma, aragtirma sinirhiliklart agisindan degerlendirildiginde, literatiir taramasina dayali, kesifsel nitelikte bir
aragtirmadir. Caligmada literatiir taramas1 yapilarak kamu hizmetlerinde dijitallesme konusunun kavramsal diizeyde
yeterince ele alinmamis yonleri tespit edilmis; bu yonler incelenerek dijital devlet arastirmalarina katki sunulmasi
amaglanmigtir. Calismada belirtilen kavramlar ve kamusal hizmetlere etkisi bir arada degerlendirilerek 6zgiin bir katk1
sunmaktadir. Ayrica, kamu hizmetlerinde saglanan dijital avantajlarin vatandaslara ve devletlere sagladig1 faydalar da
ele alinmistir. Kamu hizmetlerinin dijitallesmesine imkan taniyan Nesnelerin Interneti, yapay zeka, blokzincir ve biiyiik
veri teknolojilerinin kamu hizmetleri tizerindeki etkileri ile bu teknolojilerin birlikte kullaniminin yaratacagi doniisim
de ortaya konulmustur. Bu yoniiyle ¢aligma, hem literatiire hem de kamu kurumlarinin isleyisine katki saglayarak,
mevcut ¢aligmalardan ayrisan 6zgiin bir deger sunmaktadir. Caligmanin ilk bagliginda genel bir degerlendirme ve
konunun 6nemi vurgulanmakta olup, ikinci baslikta kamu hizmetlerinin dijitallesmesine iliskin temel kavramlar ve
hizmet sunumuna etkileri degerlendirilmistir. Sonug kisminda ise yeni teknolojiler, kamusal hizmetlere etkileri ve buna
iliskin degerlendirmeler yer almaktadir.
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2. KAMU HiZMETLERININ DIJITALLESMESI

Idare hukukunun temel kavramlarindan biri olan kamu hizmeti kavramu, yararlanicilarinin ihtiyaglart dogrultusunda
stirekli degisip gelismesi nedeniyle dinamik bir yapiya sahiptir. Kamu hizmetlerinin, hizmetten yararlanmak isteyenlerin
beklentilerine uygun, verimli, kaliteli, hizli ve etkin bir sekilde sunulabilmesi i¢in, pek ¢ok kamu hizmetinin dijital
ortamlarda sunulmasi artik bir zorunluluk haline gelmistir (Captug, 2021, s. 1311). Son yillarda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin (BIT) yayginlasmasi, yonetimin nasil daha iyi organize edilebilecegi ve vatandaslarla nasil daha derin
iliskiler kurulabilecegi yoniinde yeni sorular1 giindeme getirmektedir. Bu nedenle, diinya genelinde bir¢ok hiikiimet
dijitallesme siire¢lerini ncelikli politika alani olarak gormektedir (Zumofen vd., 2022, s. 305).

Dijital doniisiim, vatandaslar ve 6n saflarda hizmet sunan kamu ¢alisanlari igin daha sade ve kullanici1 dostu deneyimler
yaratmay1 amaglayan, yalnizca dijitallestirme degil ayni zamanda politika, siire¢ ve hizmetlerin biitiinsel olarak yeniden
yapilandirilmasini ifade etmektedir. Onceki dijitallesme dalgalari, devlet hizmetlerinin verimliligini artirmak admna
analogdan dijital forma gecise odaklanirken; dijital doniisiim, degisen kullanici ihtiyaglarina cevap verebilmek igin
hizmetlerin bagtan sona yeniden tasarlanmasini amaglamaktadir (Canedo vd., 2020). Kamu sektoriindeki dijitallesme
cabalar1 uzun siiredir e-Devlet, e-Hizmetler, e-Demokrasi ve bilisim gibi kavramlarla tanimlanmaktadir (Velsberg vd.,
2020, s. 350). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu hizmetlerinin sunumuna entegre edilmesi, hiikiimetle toplum
arasindaki iligkiyi biyiik dl¢tide dontistiirmektedir. Bu dijitallesme, hem vatandaglarin kamu hizmetlerine erisim bi¢imini
hem de devletin toplumla olan etkilesimini yeniden sekillendirmekte, biirokratik temaslar1 azaltmaktadir.

Dijital doniisiim politikalar1, kamu hizmetlerinin sunumunda daha kapsayici, verimli ve etkin yontemler gelistirmek adina
yeni uygulamalara zemin hazirlamaktadir (Filgueiras vd., 2019, s. 195). Kamu hizmetlerinin dijitallesmesi, daha verimli
ve adil karar alma siiregleri i¢in BIT’in yayginlasmasiyla desteklenmektedir. Bu doniisiim, maliyetleri diisiirmek, kamu
hizmetlerine kolay ve hizli erisimi saglamak ve idari prosediirlerin daha esnek uygulanmasini miimkiin kilmay1
hedeflemektedir (Busch vd., 2018).

Yirmi yili agkin siiredir dijitallesme ve e-Devlet kavramlari, kamu yonetimi reformlarinin umut vadeden unsurlart olarak
goriilmektedir. Ancak ilerleme hizi bazi iilkelerde olduk¢a yavas seyretmekte ve cesitli basarisizlik ornekleri
tartisilmaktadir. Dijital teknolojilerin hizla gelismesiyle birlikte hiikiimetlerin ve vatandaslarin sosyal ve ekonomik
orgiitlenme bicimleri de 6nemli 6lciide degigmistir (Pisar vd., 2022).

Vatandaslar artik yalnizca bireysel yasamlarinda degil, kamu hizmetleriyle etkilesimlerinde de daha fazla dijital ¢6ziim
talep etmektedir. Bu noktada, dijital doniistimiin basarisi i¢in en kritik asama dijital giivenin insa edilmesidir. Kamu
hizmetlerinin dijitallestirilmesindeki mevcut engellerin asilabilmesi i¢in kamu yoneticilerinin bu giivenin olusumunda
aktif rol almasi gerekmektedir. Bununla birlikte, memurlarin dijital yetkinliklerinin yani sira, vatandaslarin dijital
okuryazarlik diizeyleri, sosyo-ekonomik durumlari ve teknolojiye erisimleri de bu doniisiimiin basarisinda belirleyici
unsurlardir (Goldbach vd., 2023).

Vatandaslar arasindaki dijital etkilesimin artmasi, kamu kurumlartyla olan iletisim kanallarinin da dijital ortama
kaymasina neden olmus ve bu durum dijital yonetisim kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Dijital yonetisim; dijital
girisimlerin, bu ortama katki saglayan tiim aktorlerle birlikte, ilgili kurumsal isleyise entegre edilmesini, davranis
degisimlerinin desteklenmesini ve yatay is birliklerinin tesvik edilmesini ifade etmektedir (Schia & Willers, 2021, s. 221).

E-Devlet ve dijital devlet uygulamalari, kamu hizmetlerinin etkinligini artirma ve maliyetleri diisiirme potansiyeline
sahiptir. Ancak gelismis iilkelerde dahi, dijital hizmetlere erisimde esitsizlikler yasanmakta ve birgok vatandas dijital
islemleri gergeklestirecek yetkinlige sahip olamamaktadir. Vergi beyani ya da sosyal yardimlara ¢evrimici bagvuru gibi
islemler, halen pek ¢ok birey i¢in erisilebilir degildir (Ranchordas, 2022, s. 125).

Tiirkiye'de dijital doniisiim ¢abalarinin koordinasyonu amactyla, 1 Sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile 10 Temmuz
2018 tarihinde Cumhurbaskanligi’na baglh Dijital Déoniisiim Ofisi kurulmustur. Bu ofis, e-Devlet, siber giivenlik, milli
teknolojiler, biiyiik veri ve yapay zeka gibi alanlarda kamu kurumlarinin dijital doniisiim ¢alismalarini tek bir merkezden
yonetmeyi amaglamaktadir. 2008 yilinda siirlt sayida hizmetle baslatilan e-Devlet kapisi, Dijital Dontisiim Ofisi’nin
koordinasyonunda kapsami genisletilerek Dijital Tiirkiye vizyonuna uygun hale getirilmektedir (Captug, 2021, s. 1316).
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Benzer uygulamalara diger iilkelerde de rastlanmaktadir. Ornegin, Romanya, 2020 yilinda dijitallesmeyi 6ncelikli hedef
olarak benimseyerek Romanya Dijitallestirme Otoritesi (ADR)’ni kurmustur. Bu yapi, kamu sektoriiniin
dijitallesmesini saglamak, kurumlar arasi is birligini gelistirmek, elektronik kamu hizmetlerini yayginlastirmak ve
kamuya ait dijital sistemlerin giivenligini saglamak amaciyla faaliyet gostermektedir (Panait ve Radoi, 2022).

Bir diger 6rnek ise Hindistan’dir. 2009 yilinda hiikiimet, siitbvansiyonlu gida israfin1 ve kimlik sahteciligini 6nlemek
amaciyla Aadhaar Biyometrik Kimlik Programini baslatmistir. 2017 y1li itibariyla 1,2 milyardan fazla kisinin kayitl
oldugu bu sistem, diinyadaki en biiylik biyometrik veri tabani olma 6zelligine sahiptir. Aadhaar, kamu hizmetlerine
erisimin dijital temele oturtulmasini hedeflemekte, iris taramasi, parmak izi ve fotograf gibi biyometrik verilerle dijital
kimlik saglamaktadir. 2016'dan itibaren birgok sosyal hizmete erigim i¢in kayit zorunlu hale getirilmis, Aadhaar’in
gelecekte saglik verileriyle entegre edilmesi planlanmigtir. Programin hukuki mesruiyeti, 2018 yilinda Hindistan Yiiksek
Mahkemesi tarafindan onaylanmistir (Voss ve Rego, 2019).

Tablo 1. Kamu hizmetlerinin dijitallesmesinin halkin dijital teknolojilerle karsilagsmasini nasil etkilediginin 6zeti.

Bakas acis1 Kamu hizmetlerinin dijitallesmesinin sagladig1 degisiklikler

Karsilasmanin

- Dijitallesme, otomatik bilgi aligverisini ve vatandag self servisini kolaylastirmaktadir.
dogasi ve amaci

Dijitallesme ek iletisim kanallar1 saglamaktadir.

Iletisim formu ve

ayarl Hiikiimetin 'yeri' resmi bir ortamdan hemen hemen her yere, 6zellikle de vatandaslarin evlerine
taginmaktadir.

ilgili merkezi | Dijitallesme, ilgili aktorlerin rollerini degistirmekte ve etkilesimi etkileyebilecek teknolojiyle ilgili

aktorler yeni aktorler eklemektedir.

Dijitallesme, devlet hizmetlerine 7/24 erisim saglamakta ve vatandaglarin devlet miidahale siiresine
iliskin beklentilerini degistirmektedir. Ayn1 zamanda dijitallesmeyi kullanmak teknoloji tarafindan
gerceklestirildigi proaktif hizmetleri de miimkiin kilmaktadir.

Baslangi¢, siire ve
kapsam

Lindgren vd., 2019 5.433

Kamu hizmetlerinin dijitallesmesinde en onemli araglardan biri e-Devlettir. E-Devletin gelisimi, biirokrasilerdeki
stratejik doniisiimlerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis ve bu doniisiim siirecinin 6nemli bir yapi tagi haline gelmistir.

E-Devlet yapisi, hizmet sunum modellerini doniistiirebilir; seffaflik, birlikte ¢calisabilirlik ve adem-i merkeziyet¢ilik gibi
ilkeleri destekleyen bir ag yapisi olusturabilir. Her ne kadar bilgi teknolojilerinin varhigi e-Devlet i¢in temel bir unsur
olsa da, bu teknolojilerin benimsenmesi ve e-Devlet sistemlerinin gelistirilmesi siireci, kamu politikalarinin uygulanmasi
acisindan farkli sorun alanlar1 ve siyasi tercihleri iceren karmasik bir yap1 barindirmaktadir (Filgueiras vd., 2019, s.
196).

E-Devlet, veri ve bilginin etkin bir sekilde yonetilmesine, kamu hizmetlerinin sunumunun artirilmasina ve vatandas
katilimina dayali iletisim kanallarinin genisletilmesine olanak tanimaktadir. Dijital teknolojilerin sundugu baslica firsatlar
arasinda internet hizmetleri, biiyiik veri isleme, sosyal medya platformlari, mobil uygulamalar ve bulut bilisim yer
almaktadir. Tiim bu teknolojik araglar, e-Devletin kapsamini genisleterek daha kapsayici ve kullanict odakli hizmet
modellerinin gelistirilmesini miimkiin kilmaktadir (Novachenko vd., 2020, s. 376).

E-Devletin benimsenme siirecinde karsilagilan basarisizliklarin en aza indirilebilmesi igin, sistem kullanimini etkileyen
giiven ve risk algilarmin dikkate alinmasi gerekmektedir. Vatandasin sisteme duydugu giiven arttikca ve algiladigi risk
azaldikca, e-Devlet sisteminin benimsenme olasilig1 da o dl¢iide yiikselmektedir (Nugroho ve Haryani, 2016, s. 111).

Kamu yonetiminin gelecekteki gelisimi, hiikiimet analitigi, biiyiik veri, politika modelleme ve yapay zeka gibi
hesaplamali yontemlerle desteklenebilir. Bu baglamda, kamu yonetiminin dijitallesme siirecinde bir sonraki asamayi1
olusturabilecek baslica akilli teknolojiler arasinda blokzincir, Nesnelerin Interneti (IoT), kuantum hesaplama ve yapay
zeka yer almaktadir (Criado ve Gil-Garcia, 2019).
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2.1. Kamu Hizmetleri Sunumunda Blokzincir Teknolojisi
Arastirma sorusu 1: Kamu hizmetlerinde sunulan blokzincir teknolojisi kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecine nasil
katk1 saglamaktadir?
Blokzincir teknolojisinin en 6nemli yani verilerin giivenli bir sekilde kayit altina almabilmesidir. Bu yoniiyle kamu
hizmetlerinin dijitallesmesinin en biiyiik agmaz1 olan veri giivenligi sorunu blokzincir teknolojisi ile agilabilecektir. Bir
diger kamusal hizmet sorunu hizmet sunumunda ortaya ¢ikabilen olasi problemlerin tam olarak sorumlulugunu herhangi
bir kamu kurulusunun almamasi nedeniyle problemlerin ¢éziimiiniin ortaya konamamasidir. Blokzincir teknolojisi kamu
hizmetleri dijitallestik¢e sunulan hizmetlere iliskin tiim adimlari zincirlerde degistirilemez bir sekilde kayit altina almasi
ile problemlerin kaynagina iliskin olas1 manipiilasyonlar1 ortadan kaldiracaktir.
Kamu kuruluslari tarafindan ortaya konan geleneksel belgelerin gegerliligi ve dogrulugu imza, soguk damga, miihiir vb.
isaretciler yoluyla defterlere kayit edilerek saglanmaktadir. Kamu hizmetlerinin dijitallesmesi ile birlikte bu belgeler
blokzincir ile dogrulanabilecek, gegerliligi konusunda herhangi bir siipheye yer kalmayacaktir. Ozellikle taginir ya da
tasinmaz mallarin miilkiyetinin el degistirmesi vb. durumlarda ihtiya¢ duyulan noter, tapu miidiirliigii gibi iigiincii taraf
yapilar bu islemlerin dijitallesmesi ile birlikte yerini akilli sozlesmelere birakacak olup blokzincir teknolojisi araciligi ile
bu islemler kolaylikla gergeklesecektir.

Blokzincir teknolojisi; akilli sozlesmeler, giivenli dagitilmis defter sistemleri ve kripto para birimlerini bir araya
getiren bir yapidir. Genis ve ¢esitli paydas gruplar igin giivenli ve giivenilir bilgi isleme, denetlenebilirlik ve uygun
maliyetli veri yonetimi acisindan oldukca elverigli bir platform sunmaktadir (Saxene vd., 2022). Yeni is modellerinin
olusturulmasi ve doniistiiriilmesi, verimliligin artirilmasi, mevcut zorluklarin asilmasi ve maliyetlerin optimize edilmesi
gibi yetenekleri sayesinde, blokzincir teknolojisi birgok sektorde bityiik ilgi gormektedir. Kamu sektori de dahil olmak
tizere pek ¢ok alanda bu teknolojinin potansiyelinden yararlanilmaktadir (Alketbi vd., 2020).

Merkeziyetsiz yapisi nedeniyle blokzincir, hitkiimetlerin kamu verilerini daha gilivenilir, bagimsiz ve seffaf bi¢imde
yonetmelerine olanak taniyan yeni ekosistemlerin kurulmasini saglayabilir. Blokzincir teknolojisinin mevcut e-Devlet
bilgi yonetim araglarina kiyasla kamu hizmeti sunumunu nasil doniistiirebilecegi konusu 6nem arz etmektedir (Kassen,
2024). Bu teknoloji; kamu yonetiminde giivenin ve giivenligin artirillmasi, mahremiyetin korunmasi, veri biitiinliigii
ve seffaflik saglanmasi, dolandiricilik ve yolsuzlugun énlenmesi gibi bir¢ok alanda yiiksek potansiyele sahiptir.

Blokzincir kullanimma dair uygulama &rnekleri bu potansiyeli somutlasgtirmaktadir. Ornegin, Danimarka hiikiimeti,
temettii akiginda seffafligi artirmak ve vergi sahtekarligini 6nlemek amaciyla blokzincir teknolojisini devreye sokmustur.
Bu sistem sayesinde, vergi iadesi hakkinin dogrulanmasi kolaylastirilmis ve vergi makamlari arasinda bilgi paylasimi
daha etkin hale getirilmistir (Shahaab vd., 2023).Benzer sekilde, Almanya Federal Go¢ ve Miilteciler Dairesi, {ilkenin
go¢ ve iltica prosediirlerine iliskin bilgi kaynaklarmi daha etkin yonetmek amaciyla blokzincir teknolojisinden
faydalanmaktadir. Devlet veritabanlarmi yonetmek, en gelismis {ilkeler igin bile dnemli bir zorluk olusturmaktadir.
Almanya'da bu teknoloji sayesinde siiregler daha verimli, daha seffaf ve veri giivenligini artiracak sekilde yeniden
yapilandirilmistir. Ozellikle siginmacilara iliskin verilerin daha etkin yonetilmesi saglanmakta; blokzincir tabanl ¢apraz
iletisim yoluyla farkli devlet kurumlari arasinda veri ve bilgi alisverisi kolaylastirilmakta, bu da siirecin hizlandirilmasina
katki sunmaktadir (Kassen, 2022).

Tablo 2. Kamu Hizmetlerinde Blokzincirin Faydalar1 ve Zorluklari

Faydalan Zorluklan

Maliyetin azalmasi BT alt yapisinin eksikligi

Verimliligin artmasi Hiikiimet destegi eksikligi

Veri biittinliigii ve giivenligi Paydaslar arasi farkindalik eksikligi

Gelistirilmis hesap verilebilirlik Uzmanlik eksikligi

Artan giiven ve anlay1s Gizlilik ve giivenlik

Diizenleyici raporlamanin azaltilmasi Standartlar, kurallar ve birlikte calisabilme eksikligi
Yo6netigim sorunu

Khan vd., 2022

Blockchain teknolojisi devlet hizmetlerinde kullanildiginda birgok firsat yaratir ve kullanim alanlar1 bulunmaktadir.
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Kamu hizmetlerinde blokzincir teknolojisinin kullanim durumlari ve uygulamalari asagida sunulmaktadir: (Alketbi vd.,
2018; Bustamente vd., 2022; Lykidis vd., 2021);

e Kimlik Yonetimi ve Kayit Tutma: Devlet kurumlari bireylerin dijital kimliklerini yonetmesine ve sitirdiirmesine
destek saglamaktadir. Bireyler, kisisel verileri lizerinde tam kontrole sahip olur ve kisisel verilerin karsi taraflarla
paylasilmasina olanak tanir. Bu durumda, kars: taraflarin bireysel verileri saklamasina gerek kalmaz, bu da
riskleri azaltir ve uyumlulugu artirir. Estonya hiikiimeti, e-vatandaglarina kamu noterlik hizmetleri sunmak igin
hiikiimet tarafindan imzalanan elektronik kimlikler sunmakta ve bu elektronik kimlikler, diinyanin herhangi bir
yerinden dogum belgeleri, evlilik diizenlemeleri, vasiyetnameler, is sdzlesmeleri, arazi tapulart ve diger resmi
belgelerini noterden tasdik ettirilebilmektedir.

e Deger Tescili: Deger kaydi kullanim durumu, merkezi otoriteye dayanan geleneksel belge dogrulama
zorlugunun iistesinden gelir. Blokzincir’in merkezi otorite gerektirmemesi nedeniyle kullanicilar, kullanicinin
takdirine bagli olarak agdaki herhangi bir katilimci tarafindan dogrulanabilen imza ve zaman damgastyla birlikte
belgeleri saklayabilir. Kayitlarin, belgelerin veya diger veri tiirlerinin ger¢ekliginin saklanmasi ve
kanitlanmasini saglayan Factom platformu diger devlet kurumlariin giivenebilecegi arazi miilkiyeti kanitlarini
saklayacag1 Honduras hiikiimeti ile koordineli olarak Tapu Tescil girisimidir. Honduras hiikiimeti, onlarca yildir
stiren arazi haklari ihlallerini atlatmak i¢in Blokzincir'i kullanmay1 planlamaktadir.

e Oylama Sistemleri: Hiikiimetler oylama siirecinde seffaflik saglayan ve oylama icin degismez kayitlar tutan
oylama sistemlerini uygulamak i¢in Blokzincir teknolojisi kullanabilmektedir. Bu kullanim durumu ilk olarak
Danimarka siyasi partisi tarafindan uygulanmstir. Blokzincir kullanan oylama sistemleri, oy vermenin diger
tiyelere verilebildigi Liquid Democracy ile de uygulanabildigi gibi, oy vermenin yalnizca rastgele segilen
tiyelere de uygulanabilmektedir. Demokrasiyi koruyan bu tiir karmasik tartigma yapma sistemi artik Blokzincir
teknolojisinin kullanimryla miimkiin hale gelebilmektedir.

e  Saglik Hizmetleri: Blokzincir’in, geleneksel kayda kiyasla merkezi olmayan ve dagitimer bir ortamda kayit
tutma konusundaki gelisimi, onu halk saglig1 agisindan ¢ekici bir secenek haline getiriyor ¢linkii tiim taraflar
ayni bilgi platformunu kullanmamaktadir. Koronavirus pandemisi, asilara iliskin verilerin koordine edilmesi
ihtiyact gibi yanhs bilgilendirmenin de bir sorun olmasi nedeniyle halkin halk sagli§i miidahalelerine olan
giiveninin 6nemini hatirlatmistir Klinik deneylere iligskin veriler, denemedeki verilerin dogrulanmasi vb.
bilgilerin tiimii, bilgilerin kaydedilmesi ve paylasilmasi i¢in blokzincir ile iyilestirilebilir. Bu tiir bilgilerin seffaf
bir sekilde kaydedilmesi asilara olan giiveni artirabilir. Blokzincinin bir baska potansiyel kullanimi da testlerle
ilgili bilgilerin kolayca erisilebilecek sonuglarla kaydedilmesidir. Blokzincir, saghk durumunun
degerlendirilmesinde insan hatasini azaltmay1 ve belki de mahremiyeti daha biiyiik dl¢iide saglamay: vaat ettigi
6lglide, halk sagliginin yonetilmesinde geleneksel kayit tutmaya gére 6nemli avantajlara sahip olabilir. Buna ek
olarak, esasen halk saglig1 bilgilerini olusturan her sey bir blok zincirine yerlestirilebilir ve bu sayede bilgilerin
bilim adamlari, tip uzmanlar1 ve halk saghig: yetkilileri tarafindan kiiresel olarak kullanilabilecegi hiz ve
dogruluk artar. Blokzincir ayn1 zamanda bu kullanim durumunda hiikiimetlerin saglik hizmeti saglayicilarmin
hastalar i¢in savunuculuk, tavsiye ve karar alma siireclerini ve hesap verebilirligini izlemesine de olanak
tantyabilecektir.

2.2. Kamu Hizmetleri Sunumunda Yapay Zeka
Arastirma sorusu 2: Kamu hizmetlerinde sunulan yapay zeka teknolojisi kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecine nasil
katk1 saglamaktadir?

Kamu kuruluslarinin kamusal hizmet sunumunda en biiylik hassasiyeti hizmetlerin herkese esit bir sekilde
ulastirilabilmesidir. Dolayisiyla bir hizmetin vatandasa nasil ulastirilacaginin standardize edilmesi olduk¢a 6nemlidir.
Siirekli ayni sekilde standart hizmet sunumunun gergeklestigi kamusal alanlarda siirekli ayni sorulara cevap aranan
etkilesimlerde yapay zeka araglarinin kullanilmas: kamu hizmetlerinin dijitallesme hizin1 oldukga arttirirken aym
zamanda hizmetlere herkesin esit bir sekilde ve hizli erigmesine olanak saglayacaktir. Bu durum kamu personelinin ilgili
konulara dair mesguliyetini ortadan kaldirmakla birlikte personeli yeni ihtisas alanlarina sevk edecektir. Yapay zeka
araclarmin yaygin kullanimi kamusal hizmetlerin dijitallesmesine katki saglarken mekan ve zaman kisitlamalarint da
ortadan kaldirarak ciddi bir maliyet tasarrufu saglayacaktir.

Vatandaslarla ilgili verilere erisebilen yapay zeka araglart kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecinde herkese esit bir
sekilde hizmetin ulagsmasini saglarken hizmete erisme yoniinden kisisellestirilmis kamusal hizmet sunumuna da olanak
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saglamasi yoniinden olduk¢a dnemlidir. Bu yoniiyle kirilgan bireylerin yapay zeka araglari ile dijital kamu hizmetlerine
erisimleri de kolaylasacaktir. Bu noktada yapay zeka araglarinin egitilmesi ve veri glivenliginin saglanmasi son derece
onemlidir.

Yapay zeka (YZ), bir bilgisayar sisteminin algilama, anlama, eyleme gecme ve 6grenme gibi temel yetkinlikleri iceren
insan benzeri akilli davraniglar sergileme yetenegini ifade eder (Wirtz vd., 2019). Kamu yonetiminde yapay zeka
sistemlerinin benimsenmesi hem umut verici hem de ¢esitli kaygilara yol agabilecek niteliktedir. Birgcok tilkede
hiikiimetler, vatandaglara daha iyi hizmet sunmak ve karar alma siireclerini desteklemek amaciyla yapay zekadan
yararlanmaktadir. Bu sistemlerin kullanim alanlari; yolsuzlukla miicadele eden robotlardan kamu gorevlilerinin is yiikiini
hafifletmeye, hizmet sunumunun kisisellestirilmesinden daha etkin karar destek mekanizmalarina kadar genis bir
yelpazeye yayilmaktadir. Yapay zeka, kamu hizmetlerinin kalitesini artirmak, yonetimde verimliligi saglamak ve hesap
verebilirligi gliglendirmek amaciyla kullanilmaktadir (Nzobonimpa, 2023, s. 222).

Yapay zeka projelerinin kamu sektoriinde uygulanmasi, kamusal yarari tesvik etmeyi ve kamu degeri iiretmeyi
amaglamaktadir. Ornegin; 2019 yilinda Yunanistan'da kamu kurumlari, hiikiimetle vatandaslar arasindaki iletisimi
giiclendirmek amaciyla sohbet robotlarindan faydalanmis, ayrica tarafsiz bir ortam yaratarak siiphelilerin goniillii itirafta
bulunmalarini tesvik eden sorgulama siirelerinde YZ uygulamalari kullanilmistir (Chen vd., 2021). Cin’de ise yapay
zekd; ulasim, elektrik sebekesi yonetimi, kamu hizmetleri ve kentsel yonetigim gibi alanlarda yogun sekilde
kullanilmaktadir. Chengdu sehrinde uygulanan “kabul-inceleme—sertifikasyon” modeline dayali ¢evrimigi onay
platformu, verimliligi artirmakta ve biirokratik siiregleri daha standart hale getirmektedir. Ayrica Cin hiikiimeti,
kamuoyu goriislerini toplamak, depolamak ve analiz etmek i¢in yapay zeka tabanli akilli sistemlerden yararlanmaktadir.
Cin genelinde kirktan fazla sehirde hayata gecirilen “akilll hiikiimet isleri” uygulamalari arasinda; ticaret sicili iglemleri,
trafik cezalarinin 6denmesi, sosyal giivenlik sorgulamalar1 ve bireysel vergi beyannamesi islemleri yer almaktadir.
Ornegin Guangzhou sehrinde, vatandaslar “Internet + Giivenilir Kimlik Dogrulamas1” platformu iizerinden biyometrik
tanimlama teknolojisi ile yiiz tarama islemleri yaparak kisisel emeklilik sertifikast alabilmektedir (Ma vd., 2019, s. 171).
Ancak yapay zekanin kamu sektoriindeki giicii, beraberinde kaygi verici bazi riskleri de getirmektedir. YZ; se¢im
kampanyalarinda bireylerin oy verme egilimlerini analiz etme, su¢ Onleme politikalarinda bireylerin su¢ igleme
ihtimallerini belirleme, sosyal yardimlarda muhtaglik tahminleri yapma ya da sigortacilikta yagam ve 6liim olasiliklarini
6lgme gibi oldukca hassas alanlarda kullanilabilmektedir (Giil, 2018, s. 20). Yapay zekadan beklenen faydalarin ¢ogu
zaman ampirik verilere degil, varsayimsal modellere dayandigi da dikkat ¢ekicidir. Bu beklentiler, veri eksiklikleri,
uygulama Kalitesi sorunlari, insan-makine etkilesimlerinin istenmeyen sonuclar1 ve toplumsal yapidaki koklii
sorunlarin coziilmemesi gibi nedenlerle golgelenebilir. Nitekim, yapay zeka uygulamalarmin kamu politikalar
tizerindeki gercek etkilerine dair halen yeterli ampirik kanit bulunmamaktadir (Noordt ve Misuraca, 2022).

Yapay zekanin kamu sektoriinde uzun vadeli basarisi, bu teknolojinin politika uygulama siireclerine etkin sekilde entegre
edilmesine baglhdir. Ancak bu entegrasyon yalnizca hiikiimetlerin tek tarafli cabalariyla gergeklestirilemez. Ornegin,
Birlesik Kralhk Hiikiimeti’nin Endiistriyel Stratejisi, yapay zeka konusundaki zorluklarin iistesinden gelmek igin
iiniversiteler, kamu kurumlar ve 6zel sektor arasinda giiclii bir isbirligini zorunlu kildigini agikga belirtmektedir.
Diinya genelindeki uygulamali yapay zeka merkezlerinde bu sektérler arasi isbirligi norm haline gelmistir. Ancak bu
isbirlikleri, ayn1 zamanda karmasik yonetisim sorunlarim da beraberinde getirmekte ve basarilarmin 6niinde dnemli
engeller olusturmaktadir (Mikhaylov vd., 2018).

Tablo 3. Kamu sektorii igin potansiyel yapay zeka uygulamalari

Yapay Zeka Yapay Zeka Deger Yaratim ve Islevsel Oneri Kamu Sektorii Kullanim Ornekleri
Uygulamasi
Yapay Zeka Bilginin iiretilmesi ve sistemlestirilm.e'zsi" - t').ilgini'n ng.ay zeka tarafindan desteklenen
Tabanl; Bilgi toplanma51, . siralanmasi, ] dontstiirtilmesi, | klinik belgeler
Yénetimi kayded11me§1 ve paylasllma§1n1 sa}.glar.. . o
(Knowledge Uzman  sistemler b11.g.1 yonetimi  bilgisinin
Management - KM) kgdlanmamm destekleyeblhr.. . . . .
Vazihmi Sinir aglarinin kullanimi bilginin analiz edilmesini,
dagitilmasini ve bagkalartyla paylagilmasini saglar.
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Yapay Zeka Siirec
Otomasyon
Sistemleri

Standart gorevlerin otomasyonu; 6ngoriilemeyen
kosullardaki resmi mantiksal gorevleri tutarh kalitede
gerceklestirebilir.

Karmasik insan eylemi siiregleri (resmi mantiksal veya
tehlikeli gorevler), gorevlerin yerine getirilmesinde
insanlara destek olabilecek otomasyon sistemlerine
aktarilabilir.

Kural tabanli degerlendirme, is akisi isleme, sema
tabanli Oneriler, veri madenciligi, vaka bazli akil
yiiriitme, akilli sensor teknolojisini igerebilir.

Robotik siire¢ otomasyonu daha ileri teknoloji
yenilikleri ile bir alt alan olarak ortaya ¢ikmistir. Bu,

yazilm robotlarinin  veya yapay zeka odakli
calisanlarin,  yazilim  sistemlerinin  kullanici
arayiizleriyle insan etkilesimini  taklit etme

yeteneginden yararlanir.

Gogmenlik  bagvuru  formlar1  igin
taleplerin daha hizli ve daha kaliteli
islenmesi

Otomatik goriintii teshisleri

Veri girigi vb. gibi tekrarlanan gorevler
icin insan-bilgisayar etkilesimi

Sanal Temsilciler

Konusma analitigi, bilgisayar goriisii, yazili veri girisi
yoluyla kullanictyla etkilesime giren ancak ayni
zamanda gercek zamanli evrensel ¢eviri ve dogal dil
isleme sistemleri ve duygusal bilgi islemi de i¢erebilen
bilgisayar tabanli sistem

Insanlar i¢in gorevleri yerine getirebilecek yazilim
Alt alanlar sohbet robotlar1 ve avatarlar

Belirli bir kurumun ilgili sorumluluk
alanmma gore gorev dagilimi (akill
insan kaynaklar1 hizmetleri)

Sanal hemsirelik asistani

Sigimma talebinde bulunan miiltecilerin
belgeleri doldurmasmna ve aramasina
yardimci olacak bir sohbet robotu

Bu analizler, verilerin niceliksel ve istatistiksel
analizine dayanmaktadir.
Raporlama, kuralc1 analiz ve tahmine dayali analiz i¢in

biiyiik verilerin iglenmesi

Onleyici faaliyet amaciyla terdr
tehditlerini ve suc¢ sicak noktalarini
belirlemek amaciyla polis
departmanlarina yonelik kamuya agik

I\?]g:?tw(e ve D%/Zi: Verilerden 6grenebilen algoritmalara dayal teknik bir | alanlarda kontrol ve performans izleme
. . alt alan olarak makine dgrenimi Toplu tasimay1 giivence altina almak
Gorsellestirme S 2.
icin yliksek sug riski tagiyan durumlari
belirleme
Su seviyelerini tahmin etmek igin
tahmin modeli olusturma
BT sistemlerine erisimi kontrol etmek ve risk tabanli | Halka a¢ik  alanlardaki  suclulari
kimlik kontrollerini otomatiklestirmek i¢in bilyiik veri, | dogrulamak veya tanimlamak i¢in yiiz
Kimlik Analitii gelismis analitik ve kimlik erisim yonetimi ile | tamima yazilim

birlestirilmis yazilim
Derin 6grenme ve makine 6grenimi, duygusal bilgi
islem ve yapay bagisiklik sistemlerini icerebilme

Devlet verilerini giivence altina almak
icin yapay zeka sahtekarlik engelleme

Biligsel Robotik ve
Otonom Sistemler

Bilgi temsilini igeren ve 6grenip yanit verebilen iist
diizey bilissel islevlere sahip sistemler

Bazen insan davranigini belirlemek ve uyarlamak ve
ayrica ilgili duygulara yanit vermek i¢in duygusal bilgi
islemle baglantili olarak

Toplu tasima igin elektrikle caligan
otonom araglar
Robot yardimli cerrahi

Oneri Sistemleri

Bilgi filtreleme sistemi

Kisilerin ~ tercihlerini tahmin  etmek  i¢in
kisisellestirilmis bilgileri tarayan yazilim tabanlt
sistemler

Devlet dairelerinin
kisisellestirilmis  bilgi
yonelik e-hizmet

calisanlara
saglamasina

Akallr Dijital
Asistanlar (IDA)

Konusma analitigine dayal yazilim
Bilgi aramak veya basit gérevleri tamamlamak igin
kullanicr ile sistem/cihaz arasinda sezgisel bir arayiiz

Kamu hizmeti bilgilerinin miisterilere

sunulmasi i¢in federal programlari
IDA'lara baglamak
IDA-Amelia,  sakinlerin  bilgileri

bulmalarina ve konugma analitigini ve
duygusal bilisimi kullanarak basvuru
formlarmi1  doldurmalarma yardimci
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olacaktir
Dilin akilli taninmasi ve islenmesi i¢in yazilim Gergek zamanli evrensel g¢eviri kamu
Dogal dili anlama veya ona yanit verme hizmeti  ortamlarinda  yiiz  yiize
Konugma dilinden yazi diline veya bir dogal dilden | iletisimde konusma ve metin terciimesi
Konugma Analizi digerine ¢eviri yapma yapma
Gergek zamanlt evrensel ¢eviri ve dogal dil isleme | Sesten metne transkripsiyonla idari is
sistemlerini icerme akigina yardim etme
e .. .. | Dogal dil isleme ve makine 6grenimi yoluyla giivenlik | Siber gilivenlik igcin Watson gibi
Biligsel ~Giivenlik | , .. 2" " . . s o o e .
cns .. | bilgilerini analiz etmek icin bilissel teknolojilere | uygulamalar kamu sektoriinde insan
Analitigi ve Tehdit | .2 4 . o
I yonelik ek uygulama giivenligi analizini destekleme
Istihbarati o . .
Bilgileri yorumlayip organize etme ve akil yliriitme

Wirtz vd., 2019

2.3. Kamu Hizmetleri Sunumunda Biiyiik Veri

Arastirma sorusu 3: Kamu hizmetlerinde sunulan biiyiik veri teknolojisi kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecine nasil
katk1 saglamaktadir?

Devletler siliphesiz biiyiik veri elde eden en 6nemli yapilardir. Gorsel, isitsel, yazili ya da sozlii pek ¢ok veriyi elinde
barindiran kamu sektorii geleneksel yontemlerle hizmet sunmaya devam ettikge hizla kendisine gelen bu siirekli veri
akigini verimli kullanamamakta siiphesiz bu veriler atil duruma diismektedir. Geleneksel hizmet sunumunda elde olan
veriler islenerek ihtiyag duyuldugu diizeyde bilgiye doniistiiriilmektedir. Kamu hizmetlerinin dijitallesmesi ile birlikte
veri elde etme hiz1 da artacak olup buradan elde edilen veriler siiratle bilgiye doniistiiriilerek kamu hizmetlerinin
niteliginin artmasina olanak saglayacaktir. Dijital kamu hizmetleri yoluyla daha hizli elde edilebilecek veriler yine dijital
kamu hizmetlerinin sunumuna yardimer olacaktir. Bu durum vatandagin daha hizli, dogru ve kaliteli hizmet talebini
karsilamaya yardimci olacaktir. Bu noktada verilerin elde edilme, islenme ve kullanima sokulma ydntemlerinin ve
ozellikle kisisel verilerin korunmasimin dnemi 6n plana daha fazla ¢ikacaktir.

Biiyiik veri; hacim, ¢esitlilik, hiz, degiskenlik, gegerlilik, deger ozellikleri agisindan geleneksel veriden farklilik
gostermektedir. Biiylik veriyi iyi anlamak, politika dongilisiinde ve kamu yonetimi ¢aligmalarinda daha islevsel
kullanabilmek ve kanit-veri temelli kamu politikalar1 gelistirebilmek agisindan gereklidir (Giil, 2018, s.18). Hacim,
devasa verilerin {iretilmesiyle birlikte veri 6lgeginin giderek daha biiyiik hale geldigi anlamina gelir. Cesitlilik, ¢oklu veri
kaynaklarindan gelen verilerdir; ses, video, web sayfasi ve metin gibi yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis verileri
ve ayrica geleneksel yapilandirilmig verileri igceren veri tiirleridir. Hiz, biiyiik verinin, 6zellikle veri toplama ve analizinin
vb. zamanlilig1 anlamina gelir. Degiskenlik, veri akigini artirdigi igin verilerin degiskenligini ve karmasikligini etkiler.
Gegerlilik, veri gergekligini ifade eder. Web giinliik dosyalarinin, sosyal medyanin, kurumsal icerigin ve islemin veri
kaynagina olan ilgiyle, veri uygulamasinin 6zgiinliigiinii ve giivenligini saglamak i¢in gegerli bir mekanizmaya ihtiyaci
olabilir. Biiyiik veri, igletmelerin uygun ve hizli kararlar almasina yardimc1 olmak i¢in makul veri analizi ve isleme hiziyla
toplanan verilerden deger elde etmek i¢in tasarlanmistir (Anshari ve Lim, 2017, s.1143).

Biiyiik veri, kamu sektoriinde uygulamalari halen siirli olmakla birlikte, verimlilik ve etkinlik agisindan somut sonuglar
getirdikleri alanlarda kullanim sekilleri dinamik olarak gelismektedir. Kamu sektdrii i¢in bilyiik verinin tiim potansiyelini
ortaya ¢itkarmak, bir kamu otoritesinin veri bilimi olarak adlandirilan bilgi ve becerileri gelistirmesini gerektirir. Bu
nispeten yeni alan, bilgisayar programlama, modelleme, istatistik, veri yonetimi, veri kesfi, bilgisayarli dogal dil isleme
ve analitigi, algoritmik makine 6grenimi, veri tirlinii bicimlendirme ve digerlerini kapsar. Ayrica kamu sektort, 6zel
sektorden farkli bir yaklasim gerektirebilir, bu da yaklasimlarin kamu ¢ikarlarina, gorevlerine ve politikalarina
uyarlanmasi anlamma gelir (Maciejewski, 2017, s.122). Biiyiik veri analitigi, devlet kurumlarinin kurulusun sorunsuz
calismast igin ¢esitli i¢ ve dis paydaslarla isbirligi yapmasmi kolaylastirir. Ayn1 zamanda devlet kurumlarina bilgi
birikimini artirma, sorunlar1 ¢g6zme ve organizasyon i¢inde ve uluslararasi diizeyde dogru karar alma firsat1 sunar. Biiyiik
veri teknolojisi, organizasyon agini giiglendiren ve yeni bir ortakla olan iliskiyi gelistiren gesitli ajanslar arasinda isbirligi
icin bir pencere agilmasina yardimet olur (Sarker vd., 2018, s.102).

Biiyiik veri, modern analitik teknikleri kullanarak gelencksel devlet sistemini veriye dayali e-devlet sistemine doniistiirme
potansiyeline sahiptir. Bilyiik veri, hiikiimetin en {ist diizeyinin karar vermesi igin artan bilgi talebi nedeniyle hiikiimetin
kilit araglarindan biridir. Bu kilit arag e-yonetim kapsaminda igerisinde veri yonetimi, sorun ¢oziimii, verimliligi arttirma,
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isbirligi gibi unsurlar1 barindirmaktadir. Ozellikle olusturulan isbirlikleri ile biiyiik verinin kullanilmasi asagidaki idari
islev sistematigini ortaya koyabilmektedir (Maciejewski, 2017, 5.125):
1. Kamu denetimi — usulsiizliiklerin belirlenmesi (6rn. yasal uyumsuzluk) ve yanit verme eylemi.
2. Kamu diizenlemesi — izinler, yasaklar veya emirler yoluyla sosyal davranislari diizenlemek ve sosyal iliskileri
sekillendirmek.
3. Kamu hizmeti sunumu — belirli hizmetlerin veya tiriinlerin saglanmasi (yollar gibi altyapi dahil).

Biiytik veri, kamu hizmetlerinde kisisellestirilmis e-devlet hizmeti sunumuna bilyiik umut vaat etmektedir. Biiyiik veri,
tahmin ve daha iyi karar verme i¢in yiiksek hizda yakalama, analiz ve kesif saglayan biiyiik hacimli veri kaynaklarindan
deger ¢ikarmanin yeni nesil formudur (Anshari ve Lim, 2017, s.1143). Biiyiik verinin teknik ve kavramsal yonleri, kamu
hizmeti sunumu tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Pek ¢ok bilim insani, gelismis hiikiimet-vatandas anlayisi, vatandas
tercihleri ile devlet hizmetleri arasinda daha iyi uyum, gelismig yanit verme yetenegi, karar verme performans gibi
potansiyel faydalarimi vurgulamaktadir. Diger taraftan, biiyiik veri'nin kazara veya kasith yanlis kullanimindan ve kotiiye
kullanilmasindan, esitsizlikleri siddetlendirmesine ve diizenleyici gozetimin dijital olarak goriinmez olani
cezalandirmasina kadar tehlikeleri de dikkat ¢gekmektedir (Overton vd., 2022).

2.4. Kamu Hizmetleri Sunumunda Nesnelerin interneti
Arastirma sorusu 4: Kamu hizmetlerinde sunulan nesnelerin interneti teknolojisi kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecine
nasil katki saglamaktadir?

Nesnelerin interneti kavrami esasinda yerini herseyin interneti (Internet of Everything — IoE) kavramina birakmaya
baslamistir. Kamusal hizmet sunumunun gergeklestigi alan devletin erisebildigi her yer olmasi nedeniyle ve internetin
giderek yaygimlasmasi ile bu alandaki herseyin zamanla birbirleri ile etkilesim haline girdigi ve daha da girecegi
goriilmektedir. Kamusal hizmetlerin dijitallesmesi bu etkilesimi arttirirken kamunun rutinde sundugu hizmetler i¢in ara
karar vericilerin ortadan kalkmasina olanak saglar. Ornegin bir kuruma giris yapan insanlarin kurum igerisinde hangi
alanlarda oldugu iizerine etkilesimde olan cihazlar o noktalarin daha fazla hijyeninin, havalandirtlmasinin ya da enerji
ihtiyacinin saglanmasi gerektigi i¢in o yonde ¢aligmalarini konumlandirirlar.

Hizmet sunumunun giderek dijitallesmesi daha fazla dijital ekipmanin kullanima girmesini ve daha fazla dijital cihazin
etkilesime girmesini saglar. Bu da kamu sektoriine yonetsel olarak pek ¢ok avantaj saglar. En bastada planlama ve ileriye
doniik projeksiyonlar olusturma bu sayede daha kolay hale gelir. Dijital kamu hizmetleri sunulmadan 6nce bu etkilesimler
yoluyla elde edilen verilerin bir similasyon olusturmasi bu sayede de hata ihtimalinin diismesi gibi durumlar daha olanakli
hale gelmektedir.

Nesnelerin Interneti (internet of things - 10T), ortak hedeflere ulasmak icin insanlarin etrafindaki cihazlarin kendi
aralarinda iletisim kurdugu ve internet araciligiyla baglandig: bilgi teknolojisi kavramlaridir. Is, piyasa, politika ve
toplum igerisinde ¢esitli sektorleri etkilemektedir (Nugroho ve Haryani, 2016, s.110). IoT, kamu hizmetleri igin umut
verici bir teknolojidir. Bir sehri IoT cihazlariyla donatmak, yerel yonetimin bir sehrin neredeyse her yoniinii izlemesine,
sorunlar olustugunda aninda harekete gegmesine ve sakinlere ilgili bilgi ve hizmetleri saglamasina olanak tanir.

Kamu sektdriiniin kamu hizmetlerini gelistirmek i¢in loT'den nasil yararlanabilecegine iligkin drnekler arasinda akilli ve
baglantili otobiis duraklari, gercek zamanli trafik bilgileri ve havalandirma sistemleri araciligiyla verimli kaynak
kullanimi, bagimsiz ¢aligan 1siklar ve kamu binalarinin i¢ mekan iklimini kontrol eden termostatlar sayilabilir. Bununla
birlikte bazi IoT cihazlari ¢ok az dikkat gerektirirken, digerleri sik giincellemelere ihtiyac duyar, ¢ok biiylik miktarda veri
tiretir ve ayrica kesintisiz mobilite, gercek zamanli baglantilar, yiiksek kullanilabilirlik ve/veya gelismis giivenlik talep
etmektedir. Buna ek olarak, IoT ¢oztimlerinin kullanimi yoluyla iiretilen baglama duyarl verilerin muazzam miktar1, veri
sahipligi, mahremiyet ve giivenlikle ilgili endiseleri artirmaktadir. Ne vatandaslarin ne de kurumlarin potansiyel zarara
veya yanlis davraniglara maruz kalmamast igin bu hususlar ciddiye alinmalidir (Velsberg vd., 2020, 5.352).

IoT, veri toplamak, aktarmak ve paylasmak i¢in birbirine bagl olan birbiriyle iliskili fiziksel cihazlardan (ev aletleri,
giivenlik kameralari, sensorler, aktiiatorler, ekranlar, araglar vb.) olusan ag1 ifade eder. IoT, cihazlarin trettigi verileri
analiz ettikten sonra vatandaslara, sirketlere ve kamu idarelerine yeni hizmetler sunmaktadir. Ayrica IoT'nin amaci,
zamandan, enerjiden ve paradan tasarruf edilebilecek entegre ve akilli bir ortam gelistirmektir. [oT uygulamalari arasinda
akillr sehirler, karar verme, akilli saglik hizmetleri, akilli endistri ve digerleri yer almaktadir. Teknolojiler, 6zellikle akilli
teknolojiler sayesinde, akilli sehirlerin ve diger uygulama alanlarinin siireglerinde ve hizmetlerinde zamandan, enerjiden
ve paradan tasarruf saglanabilmektedir. Ornegin akilli sehirlerde akilli enerji izleme sistemi kurularak elektrik faturalari
kesilebilir (Ma vd., 2019, s. 165).
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10T, akillt bir gehrin gelisimi ig¢in ¢ok onemlidir. Giindelik hayatta her zamankinden daha fazla 6ne ¢ikan akilli sehir
kavrami daha anlasilir hale gelmistir. Akilli sehirler, ulagim sistemleri, kiitiiphaneler, okullarin yonetimi, su temini, atik
yonetimi, hastaneler, enerji santralleri, kolluk kuvvetleri vb. gibi kamu altyapilarin1 yonetmek i¢in ¢esitli bilgi ve iletigim
teknolojileri (information and communication technologies — ICT) ve IoT ¢oziimlerini birlestiren kentsel gelismelerdir
(Adejuwon, 2018, s.10).

IoT kullanan énemli sayida kamu hizmeti sunumu uygulamasi bulunmaktadir. Bunlar arasinda “Hava kalitesi Izleme
Uygulamalar1” Birlesik Krallik'ta en erken ve en yaygin kullanilanlardan biridir. Bu uygulamalar, kalabalik alanlarda,
parklarda veya fitness parkurlarinda hava kalitesinin izlenmesine olanak tanir. EU2020 enerji direktifi, sera gazi
emisyonlarint %20 azaltmak ve sehirlerde enerji verimliligini artirmak i¢in yenilenebilir enerjiyi tesvik etmek icin yasal
diizenlemeler ortaya koymustur. [oT sistemlerinin gelistirilmesi, genellikle hava kalitesi izleme konusundaki bu
politikalar1 tamamlamaktadir. IoT'in diger bir yaygin uygulamasi giriiltiiyli izlemek tizerinedir. Giiriilti izleme
uygulamalari, belirli bir zamanda {iretilen giiriiltiiniin ger¢ek zamanli izlenmesine yardimci olmakla birlikte, giivenlik ve
trafigin izlenmesine de yardime1 olmaktadir. Ornegin, giiriiltii izleme algoritmalari, kavga veya carpisma gibi olagandist
sesleri algilayabilir. Benzer sekilde, trafik izleme sistemleri genellikle giiriiltii ve hava kalitesi izleme ile birlikte modern
araclarda algilama ve GPS yetenekleri kullanilarak tasarlanmaktadir. Trafik sikisiklig1 cogu iilkede ciddi bir sorundur ve
I0T uygulamalart bu soruna yonelik ¢oziimlerin gelistirilmesine yardimci olma konusunda biiyiik bir potansiyel
sunmaktadir. Vietnam'daki bir akilli sehir projesi, trafik izleme i¢in mobil iletisim aglar1 (GSM, 3G), konumlandirma
sistemleri (GPS), RFID, 6zel sensorler ve video kameralar gibi sensorleri bir araya getirmektedir. Sokak aydinlatma
uygulamalari, giliniin saatine, hava durumuna ve insanlarin varligina gore sokak lambasi yogunlugunu yénetmek icin loT
cihazlarinin kullanimma odaklanilmaktadir. IoT uygulamalarinin artan bir kullanimi tarim alanindadir. Buradaki
kullanim, gift¢ilerin tarim uygulamalarini iyilestirmelerine ve daha iyi mahsul iiretimini desteklemeye yardimci olmay1
amaglamaktadir. Sensorler sicaklik, besin maddesi ve su akisini kontrol etmek i¢in kullanilir. Ayrica toprak ve hava
kosullarmin izlenmesi i¢in ¢esitli sensorler kullanilmaktadir. Bu tiir izleme, genellikle tesislerin kalitesini iyilestirmek
icin hava kalitesi izleme ile birlestirilir. Endonezya'daki Kolektif Zeka Tarim (CI-Tarim) projesi, ¢iftcilere ekim,
giibreleme ve hasere kontroliinii kullanmak i¢in en iyi zamani tavsiye etmek icin benzer bir diizenegi
kullanmaktadir. Kenya'daki Ez-Farm projesinde, ¢iftliklerin sagligini izlemek i¢in su depolari, toprak nemi ve kizilotesi
15tk sensorleri  kullanilmaktadir. Vietnam'da IoT sistemleri, tarim arazilerine tuzlu su girigini izlemek icin
kullanilmaktadir. Gida giivenligi ve ugtan uca siit tiretiminin izlenmesi dahil olmak {izere IoT'yi igeren bagka onemli
projeler de bulunmaktadir. Su kalitesi ve atik su yonetimi, sensorleri kullanan IoT uygulamalarinin sudaki ¢esitli unsurlari
(6rnegin, pH, tuz, fosfor, bulaniklik, tuzluluk, pH, klor ve iletkenlik) 6lgmek icin kullanilabilmesi baglantili bagka bir
alandir. Son zamanlarda saglikta IoT uygulamasi, akilli sebeke ve altyap: izleme gelismeye devam etmektedir (El-
Haddadeh vd., 2019, s. 311).

10T — kamu hizmetleri genel mimari tasarimu Sekil 1’de goriildiigii gibidir.

Sekil 1. E-Devlet Merkezli Nesnelerin Interneti

Kamu Hizmetleri
Toplama Katmani

Devlet Agi Katmani

Devlet Uygulama
Katmani

Ug katmanli Nesnelerin Interneti'nin ana mimarisinin 6zelliklerine gére, E-Devlet merkezli Nesnelerin Interneti'nin ana

mimarisi de; kamu hizmetleri toplama katmani, devlet agi katmani ve devlet uygulama katmanina ayrilabilir (Qi ve Wang,

2021, s.3):

e Kamu hizmetleri toplama katmani; her tiirlii gergek zamanli veri toplama, veri yakalama ve tanimlama islemlerini
gergeklestirmek i¢in radyo frekansi ile tanimlama (radio frequency identification - RFID) teknolojisini, algilama
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teknolojisini, kiiresel konumlandirma teknolojisini, video teknolojisini ve akilli bir terminali kullanan denetim veya
izlemeye ihtiya¢ duyan tiim yerlerde ve olay izleme kullanilmaktadir. Veri kaynaklarini toplamak i¢in taban izleme
ekipmanit kullanilir. Doniistiirme isleme ve toplama, birlesik teknik standartlara gore gerceklestirilir. Kamu
hizmetleri s6z konusu oldugunda, izleme, izlenebilirlik, uzaktan saglik kontrolii ve tibbi bakim hizmetleri i¢in akilli
terminallerin kurulmasi gerekir. Gliglii bulut bilisim, bulut depolama ve nesnelerin interneti teknolojisi ile birlikte
karada, denizde, tim uzay ve zamanda insanlarin, nesnelerin ve seylerin bu sekilde izlenmesi ve hizmet edilmesi
yoluyla, akilli isleme gerceklestirilebilir.

e Devlet ag katmant; taban diizeyinde toplanan verileri, olay bilgilerini islemek ve biiyiik bilgileri akillica islemek igin
nesnelerin interneti yonetim merkezi ve bilgi merkezi dahil olmak {izere tiim nesnelerin interneti uygulamalari
kullanilabilir.

e Devlet uygulama katmani, ¢esitli kamu hizmetleri uygulamalarinin devlet memurlariyla etkilesime girmesi, iletisim
kurmast ve isleri yiiriitmesi i¢in bir platform girisi saglamaktadir. Devlet memurlari, bilgi sorgulama ve izleme, islem
kaydetme, veri analizi ve uzmanlarla ortak ¢alisma yiiriitebilir. Devlet islerinin akillica ele alinmasi ve karar verme
destegi saglamak icin her tiirlii acil durumun ele alinmasi igin devlet isleri siirecini optimize edebilir. Uygulama
katmanimin temel islevleri, nesnelerin interneti kamu hizmetleri uygulama platformu, devlet isleri hizmeti ve
etkilesimi, kamu hizmetleri arasinda entegre ofis ve kaynak paylasimidir.

3. SONUC

Devletin geleneksel yonetim anlayisindan dijital yonetim anlayigia gegisi hizmet sunumunun homojenligi, rasyonelligi,
etkinligi ve etkililigi agisindan son derece dnemlidir. Bu durumun gerceklesmesi icin dncelikle devletin ne kadar biiyiik
olmas1 gerektigi ve hangi alanlarda vatandaslarina hizmet sunumu gercgeklestireceginin belirlenmesi gerekir. Bu ise
vatandaslarm ihtiyaclarmin neler oldugunun ve bu ihtiyaci karsilama yollarmin dogru tespiti ile miimkiindiir. Bu tespit
geleneksel planlama usullerinde oldugu gibi merkezdeki bir otoritenin tek yanli kararlari ile ortaya konan bir tespit
olmamalidir. Siiphesiz hizmet sunum sekilleri dijitalleserek dijital yonetim anlayisi benimsense dahi hizmet sunumu
planlamasiin klasik yontemlerle stirdiiriilmesi dijital yonetim tabiatina aykiridir. Bu noktada yeni bir kavram olan djjital
yonetisim kavramini da ele almak gerekebilir. Bu noktada bireylerin teknolojik yetkinliklerinin ne asamada oldugu djjital
okur yazarlik diizeyleri bu siirece gelisim planlamasinda 6ncii olacaktir. Her ne kadar dijital doniisiim faaliyetleri 6zel
sektorle kendini gostermeye baslamig gibi goriinse dahi kamusal hizmetlerin ger¢eklesmesi amaciyla 6ncii ¢aligmalarin
gergeklestigi bilinmektedir. Bu 6ncii ¢alismalar (uzay vb. odakli) dogrudan geneli kapsamayan spesifik ihtiyaglarin
karsilanmas1 amactyla olusturulmus zamanla etki faktorii sayesinde genele yayilan ¢alismalardir. Calismada mevzubahis
olan teknolojilerin dogrudan genele yayilmis sekilde kullanimi s6z konusu olup bu teknolojilerin bir kismmnin kamu
sektorii eliyle kullanimi ile vatandasa etkisi Ongoriilmekte, bir kisminin ise dogrudan vatandasin kullanimina
sunulmasiyla vatandas hizmetlerinde kolaylik saglanilmasi amaclanmaktadir. Uygulamaya bakildiginda kamu
sektoriinde calisanlarin dncelikle yeniliklere bir direng gosterdigi sonrasinda ise is yiiklerinin hafifledigini gérdiiklerinde
siireclere adapte olabildikleri goriilmektedir. Vatandas agisindan bakildiginda kendilerine sunulan hizmette iyilesme
gormeleri vatandas tarafinda memnuniyet yaratirken, teknoloji kullanimi yoluyla siireglere katilan vatandaslarin kendi
icinde farkli goriislere sahip olduklari goriilmektedir. Buradan hareketle kamu sektoriiniin hizmet sunumunda teknoloji
merkezli her yeniliginde beklenti vatandaslarin teknoloji kullanimi ise bu alandaki yeterlilik diizeyini &lgmesi
gerekmektedir. Vatandasin her teknolojik yenilik destekli kamusal hizmet faydasina iliskin adaptasyon siireci ayri ayri
hesaplanmali adaptasyon siireci uzun olan hizmetlerde geleneksel yoldan hizmet sunum sekli terk edilmemelidir.
Vatandaslarin teknolojik okuryazarlik diizeylerinin geligsimine yonelik ¢aligmalar yapilmali siirece entegre olabilecekleri
farkl1 yollar aranmalidir. Siiphesiz yer ve zamandan bagimsiz vatandaslar teknolojinin kendilerine sundugu kolayliklara
acik hale gelecektir. Ancak bu agiklik dogrudan teknoloji kullaniminin diizeyini arttirmakla dogru orantilidir.

Kamusal hizmetlerin dijitallesmesi siirecinin iilkemizdeki koordinasyonu i¢in 6nemli bir yapt olarak goriilen
Cumhurbagkanlig1 Dijital Doniistim Ofisi’nin kapatilmasi yerine 177 sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile Siber
Giivenlik Baskanligi’nin gelmesi kamusal hizmetlerin dijitallesme siirecindeki giivenlik sorununa daha fazla 6nem
verilecegine isaret ederken giivenlik disindaki diger konularin disarda kalmasini saglamustir. Ozel girisimlerle hizmetlerin
dijitallesmesi olduke¢a sinirli olacagindan calisgmada bahsedilen teknolojiler basta olmak {izere bu konuya iligkin tiim
calismalarin cati bir yapi tarafindan koordine edilerek desteklenmesi son derece énemlidir. Ozellikle yapay zeka
teknolojisi ve kullanim alanlarina yonelik ¢alismalarin hizla arttigi kiiresel arenada kamusal hizmet sunumunun
dijitallesmesine yonelik bu teknolojinin alt yapisina destek olacak destekler verilmeli, siirecler kolaylastiriimalidir.

Calismada elde edilen bilgiler 1s1ginda vaka analizi, yiiz ylize goriisme ya da anket ¢alismalart ile bu ¢alismanin
desteklenmesi devaminda diger ¢aligmalarla birlikte bu ¢alismanin tamamlayaci roliinii pekistirecektir.
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