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BELEDIYELERDE YAPAY ZEKA TABANLI VATANDAS GERIi BiLDiRiM SISTEMLERI:
KAMU DEGERI PERSPEKTIFINDEN BiR DEGERLENDIRME

Mustafa Gokberk Ertan?
Oz
Yerel yonetimler, vatandaglarin giinliik yasamini dogrudan etkileyen kamu hizmetlerinin sunuldugu temel yonetim
diizeyidir. Bu nedenle vatandas geri bildirimlerinin etkin bi¢cimde yonetilmesi, hizmet kalitesinin artirilmasi
acisindan 6nemli bir rol oynamaktadir. Dijital teknolojilerin kamu ydnetimi siireglerinde yayginlagmasiyla birlikte
belediyelerde kullanilan sikayet yonetimi sistemleri de dnemli bir doniisiim gegirmistir. Ozellikle yapay zeka ve
biiyiikk veri analitigi gibi teknolojilerin bu sistemlere entegre edilmesi, vatandas basvurularinin daha hizli ve
sistematik bi¢imde degerlendirilmesine olanak saglamaktadir. Bu ¢aligmanin amaci, yerel yonetimlerde kullanilan
yapay zeka tabanli sikdyet yonetimi sistemlerini dijital yoOnetim ve kamu degeri kurami cergevesinde
degerlendirmektir. Caligmada nitel arastirma yaklasimi benimsenmis; literatiir taramasi ve kavramsal analiz
yontemleri kullanilmistir. Bulgular, yapay zeka tabanli sistemlerin hizmet etkinligini artirma ve vatandas geri
bildirimlerini analiz etme potansiyeline sahip oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte algoritmik karar

mekanizmalarinin seffafligi, hesap verebilirligi ve etik kullanimi 6nemli yonetim sorunlari olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Anahtar Kelimeler: Yapay zeka, yerel yonetimler, dijital yonetim, kamu degeri, sikdyet yonetimi

Jel Kodlarr. J48

ARTIFICIAL INTELLIGENCE-BASED CiTiZEN FEEDBACK SYSTEMS iN
MUNICIPALITIiES: AN EVALUATION FROM A PUBLIC VALUE PERSPECTIVE

Abstract

Local governments constitute the primary level of administration where public services directly affecting citizens’
daily lives are delivered. Therefore, the effective management of citizen feedback plays a crucial role in improving
service quality in local administrations. With the widespread use of digital technologies in public administration
processes, complaint management systems used by municipalities have undergone a significant transformation. In
particular, the integration of technologies such as artificial intelligence and big data analytics into these systems
enables citizen applications to be evaluated more rapidly and systematically. The aim of this study is to evaluate
Al-based complaint management systems used in local governments within the framework of digital governance
and public value theory. The study adopts a qualitative research approach and employs literature review and
conceptual analysis methods. Findings indicate that Al-based systems have the potential to enhance service
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efficiency and systematically analyze citizen feedback, while issues such as transparency, accountability, and

ethical use of algorithmic decision-making emerge as important governance challenges.
Keywords: Artificial intelligence, local governments, digital governance, public value, complaint management

Jel Classification: J48

GIiRiS

Son yillarda kamu yonetimi alaninda dijital teknolojilerin yayginlasmasi, kamu hizmetlerinin
sunum bi¢imini ve vatandas—devlet iliskisini 6nemli dl¢iide doniistirmektedir. Ozellikle biiyiik veri
analitigi, yapay zeka ve algoritmik karar verme sistemleri kamu yonetimi alaninda giderek daha fazla
kullanilmaya baslanmis ve bu durum kamu hizmetlerinin etkinligi, erisilebilirligi ve hesap verebilirligi
acisindan yeni tartismalari beraberinde getirmistir (Mergel, Edelmann ve Haug, 2019). Dijital doniisiim
stirecinin en goriiniir oldugu alanlardan biri ise yerel yonetimlerdir. Yerel yOnetimler vatandaglarla
dogrudan etkilesim i¢inde bulunan kamu kurumlar1 olmalar1 nedeniyle dijital hizmetlerin uygulanmasi
acisindan Onemli bir uygulama alani niteligi tasimaktadir. Belediyeler, vatandas taleplerinin,
Onerilerinin ve sikayetlerinin dogrudan iletildigi kurumsal yapilar olarak kamu hizmetlerinin gilinliik
yasamla kesistigi temel yonetim diizeyini olusturmaktadir. Bu nedenle vatandas geri bildirimlerinin
toplanmasi ve degerlendirilmesi, yerel yonetimlerin hizmet kalitesinin artirilmasi agisindan kritik bir
oneme sahiptir. Geleneksel sikayet yonetimi mekanizmalari genellikle telefon hatlari, dilekge sistemleri
veya yliz ylize bagvurular tizerinden yiiritiiliirken dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte belediyeler,
cevrimici platformlar, mobil uygulamalar ve sosyal medya iizerinden vatandas geri bildirimlerini

toplamakta ve yonetmektedir (Fathoni vd., 2025).

Bu doniisiim siirecinin son asamasinda ise yapay zeka tabanli sistemlerin sikdyet yonetimi
siireclerine entegre edilmesi dikkat ¢ekmektedir. Yapay zeka destekli sistemler, vatandaslardan gelen
¢ok sayida bagvurunun otomatik olarak smiflandirilmasini, dnceliklendirilmesini ve ilgili birimlere
yOnlendirilmesini saglayabilmektedir. Bu sayede hem biirokratik siire¢lerin hizlandirilmast hem de
kamu hizmetlerinin daha etkin bir sekilde sunulmasi miimkiin hale gelmektedir (Wirtz, Weyerer ve
Geyer, 2019). Bununla birlikte yapay zeka temelli karar verme mekanizmalarinin kamu yonetimi
sireclerine entegre edilmesi sadece teknik bir doniisiim olarak degerlendirilmemektedir. Bu siire¢ bir
diger yandan kamu yoOnetiminde karar verme siireclerinin niteligi, biirokratik takdir yetkisi, hesap
verebilirlik ve demokratik mesruiyet gibi konularda 6nemli tartismalara sebebiyet vermektedir (Meijer
ve  Grimmelikhuijsen, 2021).  Ozellikle algoritmik  sistemlerin  kamu  hizmetlerinin
onceliklendirilmesinde kullanilmaya baslanmasi, kamu yonetiminde “algoritmik yonetim” olarak

adlandirilan yeni bir aragtirma alaninin ortaya ¢ikmasina yol agmustir.

Yerel yonetimlerde kullanilan sikdyet yoOnetimi sistemleri, vatandas geri bildirimlerinin
toplanmas1 ve degerlendirilmesi agisindan yonetim siireglerinin dnemli aracglarindan biri olarak

degerlendirilmektedir. Bu sistemler vatandaslarin taleplerini ilettigi bir iletisim kanali olmann 6tesinde,
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yerel yonetimlerin politika onceliklerini belirlemesine katki saglayan veri kaynaklar olarak da islev
gormektedir. Ozellikle bilyiik veri analitigi ve yapay zekd uygulamalari sayesinde vatandas
bagvurularindan elde edilen veriler kamu politikalarinin sekillendirilmesinde kullanilabilmektedir
(Fietkiewicz vd., 2017). Bu baglamda yapay zeka tabanl sikayet yonetimi sistemleri, yerel yonetimlerde
veri temelli karar alma siireclerinin gelistirilmesine katki saglayabilecek 6nemli araglar arasinda yer
almaktadir. Yine de bu sistemlerin kullanimi, kamu hizmetlerinin 6nceliklendirilmesinde algoritmik
sistemlerin rolii ve biirokratik takdir yetkisinin smirlart gibi yeni tartisma alanlarini da glindeme
getirmektedir. Literatiirde yapay zeka teknolojilerinin kamu yonetimine entegrasyonu iizerine yapilan
calismalar son yillarda 6nemli 6l¢iide artmistir. Bu ¢alismalarda genellikle dijital devlet uygulamalari,
algoritmik yonetim ve veri temelli politika yapimi gibi konulara odaklanilmaktadir (Sun ve Medaglia,
2019). Buna ragmen yerel yonetimlerde kullanilan yapay zeka tabanl sikayet yonetimi sistemlerinin
kamu degeri iiretimi acisindan nasil degerlendirilebilecegine iliskin c¢aligmalarin smirli oldugu

gorilmektedir.

Dijital doniisiim ve yapay zeka teknolojilerinin kamu ydnetimine entegrasyonu lizerine yapilan
calismalar son yillarda 6nemli Ol¢lide artmistir. Bu calismalarin biiyiikk bir boliimii yapay zeka
uygulamalarinin kamu politikalarinin tasarlanmasi, kamu hizmetlerinin otomasyonu ve veri temelli
karar alma siiregleri iizerindeki etkilerine odaklanmaktadir (Meijer ve Grimmelikhuijsen, 2021).
Bununla birlikte mevcut literatiir incelendiginde yapay zeka teknolojilerinin yerel yonetimlerde
kullanilan vatandas geri bildirim ve sikdyet yOnetimi sistemleri ilizerindeki etkilerini kamu degeri
perspektifinden ele alan caligmalarm smirli oldugu goriilmektedir. Ozellikle belediyelerde kullanilan
dijital geri bildirim platformlarinin yapay zeka tabanli veri analizi mekanizmalariyla nasil biitiinlestigi
ve bu siireglerin kamu degeri liretimine nasil katki sagladig: literatiirde yeterince incelenmis degildir.
Bu nedenle yerel yonetimlerde kullanilan yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin kamu degeri
kuram1 ¢ercevesinde degerlendirilmesi, dijital yonetim literatiiriinde onemli bir arastirma boslugunu

doldurma potansiyeline sahiptir.

Buradan hareketle ¢alismanin temel amaci, yerel yonetimlerde kullanilan yapay zeka tabanl
sikayet yonetimi sistemlerini dijital yonetim ve kamu degeri kurami ¢ercevesinde degerlendirmektir. Bu
kapsamda caligmada yapay zeka destekli sikayet yonetimi sistemlerinin kamu hizmetlerinin etkinligi,
vatandag katilimi ve kamu degeri {iretimi iizerindeki olas1 etkilerini kuramsal bir perspektifle analiz

edilmesi amaglanmaktadir.

Bu calisma ile literatiirde genellikle merkezi yonetim diizeyinde ele alman yapay zeka
uygulamalarimin yerel yonetimler 6lgeginde incelenerek Onemli bir boslugun doldurulmasi
amaglanmaktadir. Ozellikle belediyelerde kullanilan yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin
kamu degeri tiretimi tizerindeki etkilerinin biitiinciil bir kuramsal ¢erceve ile ele alinmas literatiirde yok

denecek diizeyde kalmistir. Calismada s6z konusu sistemler teknik verimlilik, kamu degeri tiretimi,
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vatandas katilimi ve yonetim kalitesi baglaminda degerlendirilen 6zgiin bir yaklasim sunulmaktadir. Bu
yonilyle calisma dijital yonetim, algoritmik yonetim ve kamu degeri literatiirlerini biitiinlestirerek

kuramsal bir katki saglamaktadir.
Calismanin temel arastirma sorusu su sekilde ifade edilebilir:

“Yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemleri yerel yonetimlerde kamu degeri liretimine nasil

katki saglamaktadir?”’

Bu arastirma sorusu dogrultusunda ii¢ temel katk1 sunulmas1 amaglanmaktadur. 1k olarak, yapay
zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin kamu yonetimi literatlr igerisindeki yerini kavramsal olarak
tartismak amaclanmaktadir. Ikinci olarak, bu sistemlerin kamu degeri kurami cercevesinde nasil
degerlendirilebilecegini analiz etmek, iigiincii olarak ise yerel yonetimlerde yapay zeka tabanli sikayet

yonetimi sistemlerinin uygulanmasina yonelik kuramsal bir model 6nerisi gelistirmek amaglanmaktadir.

1. DIJITAL YONETIM VE YAPAY ZEKA

Kamu yonetiminde dijital teknolojilerin kullanim1 uzun siiredir aragtirma konusu olmakla birlikte
son yillarda yapay zekd uygulamalarinin yayginlasmasi bu alanda yeni bir arastirma giindemi
olusturmustur. Dijital devlet kavrami, kamu kurumlarinin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak
hizmet sunumunu geligtirmesi ve vatandaglarla etkilesimini artirmas siirecini ifade etmektedir (Mergel,
2016). Dijital doniisiim siirecinin ilerleyen asamalarinda ise kamu yoOnetiminde yapay zeka
teknolojilerinin kullanim1 giindeme gelmistir. Yapay zeka sistemleri, biiyiik veri setlerinin analiz
edilmesi, orlntulerin belirlenmesi ve karar destek sistemlerinin gelistirilmesi gibi alanlarda kamu

kurumlarina 6nemli firsatlar sunmaktadir (Wirtz, Weyerer ve Geyer, 2019).

Kamu yonetiminde yapay zekd uygulamalar1 farkli alanlarda kullanilmaktadir. Bu alanlar
arasinda sosyal yardim programlarinin yonetimi, trafik diizenlemeleri, giivenlik politikalar1 ve vatandas
hizmetleri gibi gesitli uygulamalar bulunmaktadir. Ozellikle vatandas basvurularinin degerlendirilmesi
ve yonlendirilmesi siireglerinde yapay zeka sistemlerinin kullanim1 giderek yayginlagsmaktadir (Sun ve
Medaglia, 2019). Bu gelismeler kamu yonetimi literatiiriinde “algoritmik yonetim” olarak adlandirilan
yeni bir kavramin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Algoritmik yonetim, kamu politikalarinin uygulanmasi
ve kamu hizmetlerinin yonetilmesinde algoritmik sistemlerin kullanilmasini ifade etmektedir (Danaher
vd, 2017). Bu yaklasim, kamu yonetiminde karar verme siireclerinin giderek daha fazla veri temelli

sistemler tarafindan yonlendirildigini vurgulamaktadir.

Algoritmik yonetim yaklasimi, kamu yonetiminde burokratik karar alma sdreglerinin
doniisiimiinii de beraberinde getirmektedir. Geleneksel kamu yonetimi anlayiginda karar alma siiregleri
biiyiik 6l¢lide kamu gorevlilerinin takdir yetkisine dayanirken, algoritmik sistemlerin kullanilmasi bu
sireclerin daha standartlagtirilmis ve otomatik hale gelmesine kolaylik saglamaktadir (Meijer ve

Grimmelikhuijsen, 2021). Bu durum &zellikle ‘ ‘sokak diizeyi biirokrasi’” literatiirii agisindan 6nemli bir
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tartigma alan1 yaratmaktadir. Lipsky (1980) tarafindan gelistirilen sokak diizeyi biirokrasi yaklagimina
gore kamu hizmetlerinin uygulanmas: siirecinde kamu gorevlileri 6nemli bir takdir yetkisine sahiptir.
Dijital sistemlerin ve algoritmik karar mekanizmalarinin yayginlasmasi ile birlikte bu takdir yetkisinin
siirlart yeniden sekillenmektedir. Yerel yonetimlerde kullanilan sikdyet yoOnetimi sistemleri bu
doniistimiin 6nemli 6rneklerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Belediyeler tarafindan kullanilan
dijital platformlar, vatandaglarin cesitli hizmetlere iliskin sikdyet ve taleplerini dogrudan iletebildigi
mekanizmalar sunmaktadir. Bu sistemler sayesinde belediyeler vatandas geri bildirimlerini daha hizl
bir sekilde degerlendirebilmekte ve hizmet sunum siirelerini buna gore diizenleyebilmektedir (Fathoni
vd., 2025). Yapay zeka sistemlerinin burokratik karar stireclerine dahil edilmesi, insan merkezli takdir
yetkisinin sinirlarii yeniden tartismaya agmakta ve kamu yonetiminde biirokrasi ile algoritmik karar
mekanizmalar1 arasindaki iliskinin kuramsal olarak yeniden degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir

(Hergtiner, 2024).

Yapay zeka tabanli sistemlerin bu platformlara entegre edilmesi sikdyet yonetimi siireglerinin
daha ileri bir dijitallesme asamasina ulastigmi gostermektedir. Yapay zeka algoritmalari, vatandas
bagvurularini otomatik olarak smiflandirarak ilgili birimlere yonlendirebilmekte ve bagvurularin
onceliklendirilmesini saglayabilmektedir. Bu durum belediyelerin hizmet sunum siireglerinde énemli
bir verimlilik artisi saglayabilmektedir. Bununla birlikte algoritmik sistemlerin kamu yonetiminde
kullanimi gesitli riskleri de beraberinde getirmektedir. Bu riskler arasinda algoritmik dnyargi, seffaflik
eksikligi ve hesap verebilirlik sorunlari yer almaktadir (Fietkiewicz vd., 2017). Ozellikle kamu
hizmetlerinin 6nceliklendirilmesi gibi konularda algoritmik sistemlerin kullanilmasi, demokratik
denetim mekanizmalarinin nasil isleyecegi konusunda yeni tartismalar dogurmaktadir. Bu nedenle
yapay zeka tabanli sistemlerin kamu yonetimi alanina entegrasyonu teknik bir doniistime ek olarak
yOnetim ve kamu degeri perspektifinden degerlendirilmesi gereken bir siirectir. Kamu degeri kurama,
“‘kamu kurumlarinin faaliyetlerinin toplum i¢in yarattig1 degeri analiz etmeyi amaclayan’’ bir yaklagim

olarak bu degerlendirmelerde 6nemli bir kuramsal ¢ergeve sunmaktadir (Moore, 1997).

Bu cercevede yerel yonetimlerde kullanilan yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin
kamu degeri iiretimi agisindan nasil degerlendirilebilecegi dnemli bir arastirma sorusu olarak ortaya
cikmaktadir. Literatiirde yapay zekd uygulamalarinin kamu yonetiminde kullanimi iizerine yapilan
calismalar son yillarda onemli Ol¢lide artmistir. Bununla birlikte mevcut ¢alismalarin biiylik bolimii
merkezi yonetim uygulamalarina odaklanmakta, yerel yonetimlerde kullanilan vatandas geri bildirim
sistemlerinin yapay zeka temelli donlisiimiinii ele alan g¢alismalarin smirli oldugu goriilmektedir.
Ozellikle belediyelerde kullanilan dijital sikdyet yonetimi sistemlerinin kamu degeri iiretimi iizerindeki
etkilerini inceleyen arastirmalar literatiirde gorece daha az bulunmaktadir. Bu ¢alismada s6z konusu
boslugun doldurulmasi amaglanarak yapay zeka tabanl sikayet yonetimi sistemleri dijital yonetim ve

kamu degeri kurami gercevesinde ele alinacaktir
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2. BELEDIYELERDE SiKAYET YONETIMi SiSTEMLERI

Yerel yonetimlerde vatandas geri bildirimlerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi, kamu
hizmetlerinin kalitesinin artirilmast agisindan 6nemli bir yonetim araci olarak kabul edilmektedir.
Vatandaglarin taleplerini, Onerilerini ve sikayetlerini iletebildikleri mekanizmalar hem hizmet
sunumunun iyilestirilmesine katki saglamakta hem de yonetim siireglerinde vatandas katilimini
gliclendirmektedir. Bu nedenle sikdyet yonetimi sistemleri yerel yonetimlerin kurumsal kapasitesinin
onemli bilesenlerinden biri olarak degerlendirilmektedir (Yang ve Pandey, 2011). Sikayet yonetimi
sistemleri, kamu kurumlarma yonelik geri bildirimlerin diizenli bi¢imde toplanmasini ve analiz
edilmesini saglayan kurumsal mekanizmalardir. Bu sistemler araciligiyla vatandaslar kamu hizmetlerine
iligkin sorunlart dogrudan ilgili kurumlara iletebilmekte ve hizmet sunum siire¢lerine iligkin goriislerini
paylasabilmektedir. Bu durum, kamu yonetiminde hesap verebilirlik ve seffaflik ilkelerinin

giiclenmesine katki saglamaktadir (Van Ryzin, 2013).

Yerel yonetimlerde yaygin sekilde kullanilan sikdyet yonetimi sistemleri genellikle farkli iletisim
kanallarin1 icermektedir. Telefon hatlari, cagr1 merkezleri, mobil uygulamalar, internet portallar1 ve
sosyal medya platformlar1 vatandaslarin geri bildirimlerini iletebildigi baslica araclar arasinda yer
almaktadir. Ozellikle biiyiik sehirlerde kullanilan “beyaz masa” sistemleri bu tiir mekanizmalarin en
bilinen 6rneklerinden biridir. Dijitallesmenin yayginlagmasiyla birlikte sikayet yonetimi sistemleri
onemli Olgude doniisiim gecirmistir. Geleneksel basvuru yontemlerinin yerini giderek daha fazla
cevrimigi platformlar almaya baglamistir. Dijital platformlar araciliiyla vatandaglar bagvurularini hizh
bir sekilde iletebilmekte ve bagvurularinin hangi agamada oldugunu takip edebilmektedir. Bu durum

kamu hizmetlerinin daha erisilebilir hale gelmesine katki saglamaktadir (Mergel, 2016).

Tiirkiye’de belediyeler tarafindan kullanilan vatandas geri bildirim sistemlerinin farkli iletisim
kanallarmi1 kapsayacak bigimde yaygmlastigr goriilmektedir. Giirsoy’un (2023) Tirkiye’deki
biiyiiksehir belediyelerini inceledigi ¢alismasina gore belediyeler, vatandaglarin talep, Oneri ve
sikayetlerini iletebilmeleri amaciyla ¢agr1 merkezleri, anlik mesajlasma uygulamalar1 ve mobil
uygulamalar gibi gesitli araglardan yararlanmaktadir. istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Cziim Merkezi,
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Mavi Masa ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri iletisim Merkezi
(HIM) bu uygulamalara érnek gosterilebilir. S6z konusu sistemler, vatandaslardan gelen bildirimlerin
kayit altina alinmasina, ilgili birimlere ydnlendirilmesine ve bagvuru sahiplerine geri bildirim
verilmesine imkéan saglamaktadir. Bununla birlikte bu sistemlerin yapay zekd tabanli analiz ve
onceliklendirme araglariyla hangi 6lgiide biitlinlestiginin belediyeler 6zelinde ayrica incelenmesi

gerekmektedir.

Bununla birlikte dijital platformlar araciligiyla iletilen basvurularin sayisinin hizla artmasi, yerel
yonetimlerin bu bagvurular etkin bir sekilde yonetmesini zorlastirmaktadir. Ozellikle biiyiik sehirlerde
belediyelere giinliik olarak binlerce bagvuru yapilabilmektedir. Bu durum basvurularin siniflandirilmasi,

onceliklendirilmesi ve ilgili birimlere yonlendirilmesi siireglerinin karmasik hale gelmesine neden
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olmaktadir. Bu noktada yapay zeka tabanli sistemler 6nemli bir ¢6ziim araci olarak ortaya ¢cikmaktadir.
Dogal dil isleme ve makine 6grenmesi gibi teknolojiler sayesinde vatandas bagvurular otomatik olarak
analiz edilebilmekte ve belirli kategorilere ayrilabilmektedir. Bu sayede bagvurularin ilgili birimlere
daha hizli bir sekilde yonlendirilmesi miimkiin hale gelmektedir (Wirtz, Weyerer ve Geyer, 2019).
Yapay zeka sistemleri yalnizca bagvurularin siniflandirilmasina ek olarak onceliklendirilmesinde de
kullanilabilmektedir. Ornegin acil miidahale gerektiren altyap: sorunlari veya giivenlik riskleri tastyan
durumlar algoritmik sistemler tarafindan otomatik olarak oncelikli kategorilere alinabilmektedir. Bu
durum kamu hizmetlerinin daha etkin ve hizli bir sekilde sunulmasina katki saglamaktadir. Tlm bu
katkilarina ragmen, yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin kullanimu gesitli etik ve yonetim
sorunlarini da giindeme getirmektedir. Algoritmik sistemlerin nasil ¢alistigina iliskin seffaflik eksikligi,
vatandaglarm karar alma siireclerine iliskin gilivenini zedeleyebilmektedir. Ayrica algoritmalarin
tasariminda kullanilan veri setleri belirli dnyargilar tasiyabilmekte ve bu durum hizmet sunumunda
esitsizliklere yol agma riski tasimaktadir (Ertan, 2026). Bu nedenle yapay zeka tabanli sistemlerin kamu
yonetiminde kullanilmasinin kamu degeri perspektifinden degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu
cercevede, belediyelerde kullanilan sikayet yonetimi sistemlerinin sadece teknik bir hizmet araci olarak
degil, kamu degeri liretim siirecinin bir bileseni olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle s6z

konusu sistemlerin analizinde kamu degeri kuram1 6nemli bir analitik ¢ergeve sunmaktadir.
3. KAMU DEGERi KURAMI VE YEREL YONETIMLER

Kamu degeri kurami, kamu kurumlarinin faaliyetlerinin idari etkinlik veya yasal uygunluk
temelinde sinirlandirilmas: anlayiginin  6tesine gegerek toplum igin iirettigi deger acisindan
degerlendirilmesi gerektiginin savunuldugu 6nemli bir kuramsal yaklasimdir. Mark H. Moore tarafindan
geligtirilen kamu degeri yaklasiminda, kamu yoneticilerinin temel gérevinin toplum i¢in deger yaratmak
oldugu ileri siirilmektedir (Moore, 1997). Bu yaklasim, kamu kurumlarinin basarisini hizmet
sunumunun verimliligi ile sinirlandirmamakta; vatandas memnuniyeti, toplumsal fayda ve demokratik
mesruiyet gibi unsurlarin birlikte degerlendirilmesiyle 6l¢mektedir. Kamu degeri yaklasimi 6zellikle
2000°li y1llardan sonra kamu yonetimi literatiiriinde genis bir tartisma alani bulmustur. Bu yaklagimda,
kamu yoneticilerinin stratejik karar alma sireglerinde toplumun ihtiyaglarini ve beklentilerini dikkate

almasi gerektigi vurgulamaktadir (Bryson, Crosby ve Bloomberg, 2014).

Belediyeler ise vatandaglarin giinliik yasamini dogrudan etkileyen hizmetleri sunmalar1 nedeniyle
kamu degerinin tretildigi temel kurumsal yapilardan birini olusturmaktadir. Altyap1 hizmetleri, ¢cevre
diizenlemeleri, sosyal hizmetler ve kiiltiirel faaliyetler gibi bircok hizmet yerel yonetimler tarafindan
sunulmaktadir. Bu hizmetlerin kalitesi ve erisilebilirligi dogrudan vatandaslarin yasam Kkalitesini
etkilemektedir. Kamu degeri yaklasimi agisindan yerel yonetimlerin en 6nemli sorumluluklarindan biri
vatandas beklentilerini dogru sekilde analiz etmek ve bu beklentilere uygun hizmetler sunmaktir.

Vatandas geri bildirim sistemleri de bu noktada énem arz etmektedir. Sikayet, oneri ve talep sistemleri
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araciligtyla elde edilen geri bildirimler, belediyelerin hizmet sunum siireclerini gelistirmesine katki
saglama potansiyeli tagimaktadir. Vatandas geri bildirim sistemleri hem hizmet kalitesinin artirilmasi
acisindan hem de demokratik yonetim siireglerinin giiclendirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Bu
sistemler araciligryla vatandaslar yerel yonetimlerle dogrudan iletisim kurabilmekte ve kamu
politikalarinin sekillenmesine dolayli olarak katki saglayabilmektedir. Bu durum kamu ydnetiminde
katilime1 yonetim anlayisinin gelismesine de katki saglamaktadir (Bryson vd, 2014). Yapay zeka tabanl
sistemlerin bu siireclere entegre edilmesi ise kamu degeri lretimi agisindan yeni firsatlar ortaya
cikarmaktadir. Yapay zeka teknolojileri sayesinde vatandas geri bildirimlerinden elde edilen veriler

daha hizl1 ve etkin bir sekilde analiz edilebilmektedir.
4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu c¢aligma nitel arastirma yaklagimina dayanan kavramsal bir arastirma niteligindedir.
Aragtirmanin temel amaci yerel yonetimlerde kullanilan yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemlerini

dijital yonetim ve kamu degeri kurami ¢ercevesinde degerlendirmektir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak literatiir taramasi kullanilmistir. Bu kapsamda kamu
yOnetimi, dijital yonetim, algoritmik yonetim ve yapay zeka uygulamalan iizerine yapilan akademik
caligmalar incelenmistir. Literatiir taramasi siirecinde 6zellikle Web of Science, Scopus ve Google

Scholar veri tabanlarinda yer alan ¢alismalar dikkate alinmagtir.

Bu calismada kullanilan kavramsal analiz yontemi, belirli bir aragtirma alaninda yer alan kuramsal
yaklagimlarin ve kavramlarin sistematik bicimde incelenmesine dayanmaktadir. Bu kapsamda literatiir
taramast siireci belirli dlgiitler dogrultusunda yapilandirilmistir. Arastirma kapsaminda 6zellikle 2015—
2024 yillar1 arasinda yayimlanan calismalar dikkate alinmistir. Bu tarih aralii, yapay zeka
teknolojilerinin kamu yonetimi alaninda yayginlasmaya basladigi donemi kapsamasi nedeniyle tercih

edilmistir.

Caligmaya dahil edilen yayinlar belirlenirken ii¢ temel 6l¢iit dikkate alinmistir: (i) yapay zeka ve
kamu yonetimi iliskisini ele almasi, (ii) dijital yonetim veya algoritmik yonetim kavramlarini igermesi,
(iii) vatandasg geri bildirimi, sikayet yonetimi veya kamu degeri ile iligkilendirilebilir olmasi. Bu dlg¢iitler

dogrultusunda, kaynakg¢ada yer alan ve alan1 temsil edebilecek nitelikteki caligmalar analiz edilmistir.

Kavramsal analiz siirecinde segilen c¢aligmalar tematik olarak smniflandirilmisg; dijital yonetim,
algoritmik yonetim ve kamu degeri bagliklar1 altinda degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, yerel
yonetimlerde kullanilan yapay zekd tabanli sikayet yonetimi sistemlerinin kamu degeri iiretimi

tizerindeki etkilerini analiz etmek amaciyla biitiinciil bir ¢er¢cevede yorumlanmastir.

Bu calismanin bazi sinirliliklar: bulunmaktadir. Arastirma, literatiir taramasi ve kavramsal analiz
ile sinirhi olup ampirik veri igermemektedir. Bu nedenle elde edilen bulgular dogrudan saha verilerine

dayanmamakta, kuramsal ¢ikarimlar iizerinden degerlendirilmektedir. Ayrica ¢aligma, belirli veri
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tabanlarinda yer alan ve kaynakcada kullanilan ¢aligmalarla sinirlidir; farkli veri kaynaklarinin dahil

edilmesi farkli sonuglara ulasilmasina katki saglayacaktir.
5. YAPAY ZEKA TABANLI BELEDIYE SiIKAYET YONETiMi MODELI

Sekil 1: Yapay Zeka Tabanli Belediye Sikayet Yonetimi Siireci

Politika Geri

Veri Toplama Veri Analizi Onceliklendirme R
Bildirimi

Yerel yonetimlerde vatandas geri bildirimlerinin diizenli bigimde ydnetilmesi, hem bireysel
sikayetlerin ¢ozlilmesi agisindan hem de kamu politikalarinin gelistirilmesi agisindan énemli bir bilgi
iretim silireci olarak degerlendirilmektedir. Dijital teknolojilerin gelismesiyle birlikte belediyeler
tarafindan kullanilan geri bildirim platformlar: giderek daha fazla veri iiretmekte ve bu verilerin analiz
edilmesi kamu yonetiminde veri temelli karar alma siireglerinin geligmesine katki saglamaktadir. Yapay
zeka tabanli sistemler bu noktada biiyiik veri setlerinin analiz edilmesini miimkiin kilarak vatandas geri
bildirimlerinin anlamlandirilmasini kolaylastirmaktadir. Bu sistemler sayesinde belediyeler bireysel
bagvurulara yanit vermekle kalmamakta, belirli hizmet alanlarinda ortaya ¢ikan yapisal sorunlar tespit
edebilmektedir. Bu durum yerel yonetimlerde reaktif yonetim anlayisindan daha proaktif ve veri temelli
bir yonetim yaklagimina gecisi desteklemektedir. Bu baglamda ¢alismada onerilen yapay zeka tabanli
sikayet yonetimi modeli, vatandas geri bildirimlerinin toplanmasindan politika gelistirme siireclerine

kadar uzanan buttncil bir yonetim surecini agiklamay1 amaglamaktadir.
5.1 Veri Toplama

Sikayet yonetimi sistemlerinin ilk asamasi vatandas geri bildirimlerinin toplanmasidir.
Vatandaslar belediyelere cesitli kanallar araciligiyla bagvuruda bulunabilmektedir. Mobil uygulamalar,
internet portallari, ¢agri merkezleri ve sosyal medya platformlar1 bu kanallar arasinda yer almaktadir.
Dijital platformlar sayesinde vatandaslar karsilastiklart sorunlari hizli bir sekilde belediyelere
iletebilmekte ve basvurularinin hangi asamada oldugunu takip edebilmektedir. Bu durum kamu
hizmetlerinin daha seffaf bir sekilde sunulmasma katki saglamaktadir. Bununla birlikte dijital
platformlar araciligiyla toplanan verilerin ¢esitliligi ve hacmi, belediyeler agisindan 6nemli bir veri
yonetimi sirecini de beraberinde getirmektedir. Vatandaglarin farkli iletisim kanallarin1 kullanarak
ilettigi basvurular yapilandirilmis ve yapilandirilmamais veri bigimlerinde olabilmektedir. Metin tabanl
bagvurular, gorsel icerikler veya konum bilgileri gibi farkli veri tiirleri belediyelerin hizmet sunum
siireclerine iliskin 6nemli ipuglar1 sunmaktadir. Bu nedenle veri toplama agamasi hem bagvurularin
kaydedilmesi hem de yerel yonetimlerin hizmet sunumuna iligkin veri altyapisinin olusturulmasi

agisindan kritik bir asama olarak degerlendirilmektedir.
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5.2 Veri Analizi

Toplanan veriler yapay zeka algoritmalar tarafindan analiz edilerek belirli kategorilere
ayrilmaktadir. Dogal dil isleme teknolojileri sayesinde vatandas basvurulari otomatik olarak
smiflandirilabilmektedir. Ornegin altyapr sorunlari, ¢evre sorunlari, ulasim problemleri veya sosyal
hizmet talepleri gibi farkli bagvuru tiirleri algoritmik sistemler tarafindan otomatik olarak belirlenebilir.
Yapay zeka destekli veri analizi siirecleri, vatandag geri bildirimlerinin hem smiflandirilmasini hem de
belirli egilimlerin ve tekrar eden sorunlarin tespit edilmesini de miimkiin kilmaktadir. Makine 6grenmesi
algoritmalar1 belirli zaman dilimleri igerisinde yogunlagsan basvuru tiirlerini analiz ederek belirli
bolgelerde veya hizmet alanlarinda ortaya ¢ikan sorunlari erken asamada tespit edebilmektedir. Bu
durum belediyelerin bireysel sikayetleri ¢cozmekle kalmayip yapisal sorunlar1 belirlemesine ve daha

kapsamli politika miidahaleleri gelistirmesine olanak tanimaktadir.
5.3 Onceliklendirme

Yapay zeka tabanli sistemler bagvurularin 6nceliklendirilmesinde de kullanilabilmektedir. Acil
miidahale gerektiren durumlar algoritmik sistemler tarafindan otomatik olarak belirlenmektedir.
Ornegin su borusu patlamasi, elektrik kesintisi veya giivenlik riski tastyan durumlar diger bagvurulara
gore daha yiiksek &ncelik kategorisine alinmaktadir. Onceliklendirme siirecleri dzellikle siirli kamu
kaynaklarinin etkin bi¢imde kullanilabilmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Belediyelere iletilen
bagvurularin sayisinin yiiksek oldugu durumlarda tiim bagvurularin es zamanl olarak degerlendirilmesi
miimkiin olmadiginda ise yapay zeka tabanli sistemler bagvurularin aciliyet derecesini, kamu giivenligi
tzerindeki etkisini ve hizmet kesintisine yol agma potansiyelini dikkate alarak otomatik énceliklendirme
mekanizmalar1 olusturmaktadir. Boylece belediyeler kritik hizmet alanlarma daha hizli miidahale

edebilmekte ve kamu hizmetlerinin siirekliligini saglayabilmektedir.
5.4 Politika Geri Bildirimi

Sikayet yonetimi sistemlerinden elde edilen veriler bireysel bagvurularin ¢dzlimiine ek olarak
kamu politikalarinin gelistirilmesi i¢in de kullanilmaktadir. Biiyiik veri analitigi sayesinde vatandag geri
bildirimlerinden elde edilen veriler belediyelerin hizmet planlamasinda 6nemli bir bilgi kaynag: haline
gelmektedir. Bu baglamda sikdyet yOnetimi sistemlerinden elde edilen veriler yerel ydnetimlerin
stratejik planlama siirecleri agisindan da onemli bir veri kaynagi olusturmaktadir. Vatandas geri
bildirimlerinin sistematik bicimde analiz edilmesi, belirli hizmet alanlarinda ortaya ¢ikan kronik
sorunlarm belirlenmesine yardime1 olmakta bu veriler belediyelerin yatirim onceliklerinin belirlenmesi,
hizmet planlamasmin yeniden diizenlenmesi ve kaynak tahsisinin daha etkin bi¢cimde yapilmasi
acisindan onemli katkilar saglamaktadir. Dolayisiyla yapay zeka tabanl sikayet yonetimi sistemleri

yerel yonetimlerde veri temelli politika gelistirme siireglerini destekleyen bir yonetim mekanizmasidir.

TARTISMA
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Yapay zeka tabanli gikdyet yonetimi sistemleri, yerel yonetimlerin hizmet sunum streclerinde
onemli doniigiimler yaratma potansiyeline sahiptir (Boyali, 2025). Dijital teknolojilerin kamu yonetimi
alaninda yayginlagmasiyla birlikte belediyeler vatandaglardan gelen talepleri ve sikayetleri daha hizli ve
etkin bir sekilde yonetme imkanina kavusmustur. Bu doniisiim kamu yonetimi anlayisinda meydana
gelen daha genis bir paradigmatik degisimin parcasi olarak degerlendirilebilir. Geleneksel kamu
yOnetimi anlayisinda vatandas sikayetleri cogunlukla biirokratik siiregler igerisinde degerlendirilen idari
bagvurular olarak degerlendirilirken yeni kamu yonetimi ve yonetim yaklasimlarinin gelismesiyle
birlikte vatandas geri bildirimleri kamu hizmetlerinin kalitesini artirmaya yonelik 6nemli veri kaynaklar
olarak kabul edilmeye baglanmistir (Yang ve Pandey, 2011). Bu ger¢evede sikayet yonetimi sistemleri
hem bireysel sorunlarin ¢oziilmesine yonelik araglar hem de kamu politikalarinin gelistirilmesine katki
saglayan bilgi sistemleri olarak degerlendirilmektedir. Yapay zeka tabanli sistemlerin bu slreglere
entegre edilmesi, yerel yoOnetimlerin veri temelli karar alma kapasitesini onemli Olciide artirma
potansiyeli tasimaktadir. Biiylik veri analitigi ve makine 0grenmesi algoritmalari sayesinde vatandag
geri bildirimlerinden elde edilen veriler sistematik bigimde analiz edilebilmekte ve belirli egilimler
ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum yerel yonetimlerin hizmet planlamasinda daha stratejik kararlar almasina
yardimc1 olmaktadir. Ornegin belirli bir bolgede siirekli olarak tekrarlanan altyapr sikayetlerinin
algoritmik analizler aracilifiyla tespit edilmesi, belediyelerin yatinm Onceliklerini belirlemesinde
6nemli bir yere sahiptir. Benzer sekilde ulasim, ¢evre veya temizlik hizmetlerine iliskin vatandas geri
bildirimleri belirli bir mahallede yogunlasmigsa bu durum ilgili hizmetlerin yeniden planlanmasi

gerektigine isaret edebilir.

Bu baglamda yapay zeka tabanli sikayet yonetimi sistemleri kamu yonetiminde veri temelli
yonetim (data-driven governance) anlayisinin gelismesine katki saglamaktadir. Veri temelli yonetim
yaklagimi kamu kurumlarmin politika gelistirme siireglerinde sistematik veri analizlerinden
yararlanmasin1 ifade etmektedir (Fietkiewicz vd., 2017). Yerel yoOnetimlerde vatandas geri
bildirimlerinin veri kaynagi olarak kullanilmasi bu yaklagimin énemli bir 6érnegini olusturmaktadir.
Bununla birlikte yapay zeka tabanli sistemlerin kamu yo6netiminde kullanilmasi ¢esitli yonetim
sorunlarin1 da beraberinde getirmektedir. Bu sorunlarin basinda algoritmik karar mekanizmalarmin
seffafligi gelmektedir. Algoritmalarin nasil galistig1 ve hangi kriterlere gore karar verdigi ¢ogu zaman
vatandaglar tarafindan kolayca anlasilabilir degildir. Bu durum kamu yonetiminde hesap verebilirlik ve
demokratik denetim acisindan bazi riskler tasimaktadir. Bir diger 6nemli sorun ise algoritmik 6nyargi
meselesidir. Yapay zeka sistemleri belirli veri setleri lizerinde egitildigi i¢in bu veri setlerinde bulunan
onyargilar algoritmik karar mekanizmalarina yansiyabilmektedir. Bu durum bazi vatandas gruplarmin
hizmetlere erisiminde esitsizlikler yaratma potansiyeli tasimaktadir (Meijer ve Grimmelikhuijsen,
2021). Omegin belirli mahallelerden gelen basvurularin sistematik olarak daha diisiik oncelik

kategorisine yerlestirilmesi gibi durumlar hizmet sunumunda adaletsizliklere yol agmaktadir. Bu
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nedenle algoritmik sistemlerin tasariminda etik ilkelerin ve adalet kriterlerinin dikkate alinmasi biiyiik

Oonem tasimaktadir.

Yapay zeka tabanli sikdyet yonetimi sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin
yalnizca teknik altyapinin gelistirilmesi yeterli degildir. Kurumsal kapasitenin gii¢lendirilmesi ve kamu
gorevlilerinin dijital becerilerinin gelistirilmesi gerekmektedir (Ertan, 2026). Belediye caliganlarmin
algoritmik sistemlerin isleyigini anlamasi ve bu sistemleri etkin bir sekilde kullanabilmesi 6nemli bir
gerekliliktir. Bu baglamda yapay zeka tabanli sistemlerin yerel yonetimlerde uygulanmasi ¢ok boyutlu
bir doniisiim siirecini ifade etmektedir. Bu siire¢ sadece teknolojik bir doniisiim olarak goriilmemeli

kurumsal kiltlrin ve yonetim anlayisinin degisimini de icermelidir.

Bu bulgular, kamu yoénetiminde yapay zeka teknolojilerinin veri temelli yénetim kapasitesini
artirdigina iliskin literatiirle de uyum gostermektedir. Wirtz, Weyerer ve Geyer (2019) yapay zeka
uygulamalarinin kamu kurumlarmin hizmet sunum siire¢lerinde verimlilik artis1 sagladigini ve karar
alma stireglerini destekledigini belirtmektedir. Benzer sekilde Meijer ve Grimmelikhuijsen (2021),
algoritmik yoOnetim uygulamalarmin kamu kurumlarinin veri analiz kapasitesini artirarak politika
gelistirme siireclerinde yeni firsatlar ortaya cikardigimi vurgulamaktadir. Bu calisma da yerel
yonetimlerde kullanilan sikayet yonetimi sistemlerinin yapay zekd teknolojileri ile desteklenmesi
durumunda belediyelerin vatandas geri bildirimlerini daha sistematik bi¢cimde analiz edebilecegini ve

bu verilerin kamu degeri iiretimi agisindan 6nemli bir bilgi kaynag1 olusturabilecegini gostermektedir.

SONUC

Dijital teknolojilerin kamu yonetiminde yayginlagsmasi, yerel yonetimlerin hizmet sunum
bigimlerini ve vatandaslarla kurdugu iletisimi doniistiirme potansiyeli tasimaktadir. Ozellikle yapay
zeka teknolojilerinin kamu hizmetlerine entegre edilmesi, belediyelerin vatandaslardan gelen talep,
oneri ve sikayetleri daha hizli ve rasyonel bi¢imde degerlendirmesine katki saglamaktadir. Literatiirde
yer alan tartigmalar, yapay zeka tabanli sistemlerin vatandas bagvurularmin siiflandirilmasi, ilgili
birimlere yonlendirilmesi ve belirli sorun alanlarinin tespit edilmesi siireclerinde yerel yonetimlere katki
sunabilecegine isaret etmektedir. Bu sistemler, yogun bagvuru alan belediyelerde idari siireglerin daha
diizenli yiiriitiilmesini ve kamu kaynaklarinin daha etkin kullanilmasini desteklemektedir. Vatandas geri
bildirimlerinden elde edilen verilerin veriye dayali bicimde analiz edilmesi, belirli mahallelerde veya
hizmet alanlarinda tekrar eden sorunlarin fark edilmesine ve hizmet planlamasinin bu dogrultuda gézden
gegirilmesine yardimc1 olmaktadir. Bu yoniiyle yapay zeka tabanli geri bildirim sistemleri, bireysel
bagvurularin ¢éziimlenmesinin yani sira veri temelli politika gelistirme siireclerini de destekleyebilecek
araclardir. Bununla birlikte séz konusu sistemlerin yerel ydnetimlere entegrasyonu dar bir cercevede
sinirlandirilmamalidir. Algoritmik karar mekanizmalarinin hangi 6lgiitlere gore calistigi, bagvurularin
nasil smiflandirildigr ve hangi durumlarin Oncelikli kabul edildigi seffaflik ve hesap verebilirlik

acisindan 6nem tasimaktadir. Kullanilan veri setlerinde bulunabilecek dnyargilarin algoritmik siireglere
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yansimasi, bazi bolgelerin veya vatandas gruplarmin hizmetlere erisiminde esitsizlikler ortaya
cikarmaktadir. Bu nedenle yapay zeka tabanlh sistemlerin kamu gorevlilerinin karar alma siireglerini

destekleyen mekanizmalar olarak tasarlanmasi daha uygun goriinmektedir.

Caligmada literatiire sunulan temel katki, belediyelerde kullanilabilecek yapay zeka tabanli
vatandas geri bildirim sistemlerinin kamu degeri perspektifinden degerlendirilmesidir. Yapay zeka
uygulamalarinin kamu yonetimindeki yeri genellikle etkinlik, verimlilik, dijital doniisim ve algoritmik
yonetim c¢ergevesinde tartisilmaktadir. Bu ¢alismada ise hizmet etkinliginin yani1 sira vatandas katilima,
seffaflik, hesap verebilirlik ve esit hizmet sunumu gibi unsurlar da dikkate alinmistir. Bu dogrultuda
yapay zeka teknolojilerinin yerel yonetimlerin vatandaslarla kurdugu iliskiyi etkileyebilecek yonetsel
araglar olarak degerlendirilmesi gerektigi ileri stirilmektedir. Bu cergevede yerel yénetimlere yonelik
baz1 oneriler gelistirilebilir. Oncelikle yapay zeka tabanli geri bildirim sistemlerinin kullaniminda
algoritmik siire¢lerin miimkiin oldugu 0lgiide agiklanabilir olmasi saglanmalidir. Basvurularin
siiflandirilmast ve onceliklendirilmesinde kullanilan temel olgiitlerin agik bigimde belirlenmesi,
vatandaglarin sisteme duydugu giivenin giiclendirilmesine katki saglayacaktir. Algoritmik Onyargi
risklerinin azaltilmasi1 amaciyla veri setleri diizenli olarak gozden gegirilmeli ve etik denetim
mekanizmalar1 olusturulmalidir. Ayrica belediye personeline yonelik dijital yetkinlik egitimleri
artirtlmali ve yapay zeka destekli siireglerde insan denetiminin devamlilig1 giivence altina alinmalidir.
Vatandasg geri bildirimlerinden elde edilen verilerin stratejik planlama ve hizmet iyilestirme siireglerinde
kullanilabilmesi icin belediyelerin veri yonetimi kapasitesinin gelistirilmesi de 6nem tasimaktadir.
Calisma, literatliir taramast ve kavramsal analiz ile sinirlidir. Bu nedenle burada gelistirilen
degerlendirmeler, gerceklestirilebilecek diger uygulamali aragtirmalar i¢in kuramsal bir ¢cerceve olarak

ele alinmalidur.

KAYNAKCA

Boyali, H. (2025). Yeni kamu yonetimi perspektifiyle dijitallesmenin son evresi: Yapay zeka. Kamu
Yonetimi ve Politikalar: Dergisi, 6(2), 207-227. https://doi.org/10.58658/kaypod.1688193

Bryman, A. (2016). Social research methods (5th ed.). Oxford University Press.

Bryson, J. M., Crosby, B. C., & Bloomberg, L. (2014). Public value governance: Moving beyond
traditional public administration and the new public management. Public Administration Review,
74(4), 445-456. https://doi.org/10.1111/puar.12238

Danaher, J. (2016). The threat of algocracy: Reality, resistance and accommodation. Philosophy &
Technology, 29(3), 245-268. https://doi.org/10.1007/s13347-015-0211-1

Danaher, J., Hogan, M., Noone, C., Kennedy, R., Behan, A., De Paor, A., ... & Shankar, K. (2017).
Algorithmic governance: Developing a research agenda through the power of collective
intelligence. Big Data & Society, 4(2). https://doi.org/10.1177/2053951717726554

104


https://doi.org/10.1177/2053951717726554

Mustafa Gokberk Ertan Van YYU IIBF Dergisi 11(21) 92-106

Ertan, M. G. (2026). Belediye stratejik planlarinda risk-faaliyet-gosterge uyumunun analizi: Avcilar
Belediyesinin katilimer yonetisim ve kurumsal kapasite hedefleri. Uluslararasi Yonetim

Akademisi Dergisi, 9(1), 64-82.

Ertan, M. G. (2026). Dijitallesen belediye ruhsatlandirma siirecleri: Cankaya Belediyesi Ornegi
lizerinden algoritmik sosyal esitlik modeli onerisi. Soke Isletme Fakiiltesi Dergisi, 3(5), 76-89.

Fathoni, A., Kusnadi, E., Yuraida, N., & Afiyah, S. (2025). Digital Transformation of Public Services
in Improving Community Satisfaction: A Case Study of Local Government Institutions. Journal
of the American Institute, 2(9), 1220-1229.

Fietkiewicz, K. J., Mainka, A., & Stock, W. G. (2017). eGovernment in cities of the knowledge society.
An empirical investigation of Smart Cities' governmental websites. Government Information
Quarterly, 34(1), 75-83.

Giirsoy, O. (2023). Tiirkiye’deki biiyliksehir belediyelerinin mobil teknoloji kullanimlarinin analizi.
Suileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 14(38), 666-686.

Hergiiner, B. (2024). Kamu yonetiminde ii¢lincli dikotomiye dogru: Biirokraside yapay zeka
kullanimimin ontolojik temellerinin analizi. Yonetim Bilimleri Dergisi, 22(Ozel Say1), 1569-1584.
https://doi.org/10.35408/comuybd.1516742

Lipsky, M. (1980). Street-level bureaucracy: Dilemmas of the individual in public services. Russell Sage

Foundation.

Meijer, A., & Grimmelikhuijsen, S. (2021). Responsible and accountable algorithmic governance: A
new paradigm for public administration. Public Administration Review, 81(5), 1-11.
https://doi.org/10.1111/puar.13256

Mergel, 1. (2016). Agile innovation management in government: A research agenda. Government
Information Quarterly, 33(3), 516-523. https://doi.org/10.1016/j.9ig.2016.07.004

Mergel, 1., Edelmann, N., & Haug, N. (2019). Defining digital transformation: Results from expert
interviews. Government Information Quarterly, 36(4). https://doi.org/10.1016/j.9iq.2019.06.002

Moore, M. H. (1997). Creating public value: Strategic management in government. Harvard University

Press.

Sun, T. Q., & Medaglia, R. (2019). Mapping the challenges of artificial intelligence in the public sector:
Evidence from public healthcare. Government Information Quarterly, 36(2), 368-383.
https://doi.org/10.1016/j.9iq.2018.09.008

Van Ryzin, G. G. (2013). An experimental test of the expectancy-disconfirmation theory of citizen
satisfaction. Journal of Policy Analysis and Management, 32(3), 597-614.
https://doi.org/10.1002/pam.21702

105



Belediyelerde Yapay Zekd Tabanlh Vatandag Geri Bildirim Sistemleri: Kamu Degeri Perspektifinden Bir
Degerlendirme

Wirtz, B. W., Weyerer, J. C., & Geyer, C. (2019). Artificial intelligence and the public sector—
Applications and challenges. International Journal of Public Administration, 42(7), 596-615.
https://doi.org/10.1080/01900692.2018.1498103

Yang, K., & Pandey, S. K. (2011). Further dissecting the black box of citizen participation. Public
Administration Review, 71(6), 880-892. https://doi.org/10.1111/j.1540-6210.2011.02417.x

106



