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ÖZET  

Vatandaşların yerel nitelikteki ihtiyaçlarının etkili, verimli ve sürekli olarak giderilmesinde mahalli idareler 

sürekli olarak kendisini değiştirmek ve dönüştürmek durumundadır. Öyle ki içerisinde bulunduğumuz yüzyılın 

bilişim teknolojisi çağı olduğu göz önünde bulundurulduğunda devingen bir şekilde ilerleyen küresel çevreye 

bağlı olarak yerel yönetimler de etkilenmektedir. Yönetimdeki yeni eğilimlerin gerisinde kalınmaması ve 

halkın ihtiyaç duyduğu hizmetlerin kesintiye uğramaması açısından bir takım yöntemler kullanılmaktadır. Bu 

hizmet sunum yöntemlerinden biriside e-belediyecilik uygulamalarıdır. Zira E-devlet uygulamalarının önemli 

bir tamamlayıcısı olan e-belediye hizmetleri yerel yönetimlerde kendisine uygulama alanı bulmuştur. 

Çalışmanın amacı, yerel yönetimlerin kamu hizmeti sunma yöntemleri arasında yer alan e-belediyecilik 

uygulamalarını ele almaktır. Bu kapsamda; Kocaeli, Malatya, Kayseri ve Gaziantep Büyükşehir 

Belediyelerinin belediyecilik uygulamaları, söz konusu belediyelerin web sayfaları üzerinden incelenmiştir. 

Elde edilen verilere-belediyecilik uygulamaları açısından karşılaştırmalı olarak analiz edilmiştir. 

 

 

ABSTRACT 

Local governments have to change and transform themselves continuously in order to meet the local needs of 

the citizens effectively, efficiently and continuously. In fact, considering that the present century is the era of 

information technology, it is affected by local governments depending on the dynamically moving global 

environment. A number of methods are used in order not to lag behind the novel trends in management and to 

prevent the interruption of the services that the public needs. One of the forms of service delivery is e-

municipality applications. This is because e-municipality services, which are an important complement to e-

government applications, have found application in local governments. The aim of this study is to examine 

the e-municipality practices which are among the methods of providing local service to local governments. In 

this context; The municipal practices of Kocaeli, Malatya, Kayseri and Gaziantep Metropolitan 

Municipalities were examined through the websites of these municipalities. The obtained data were analyzed 

comparatively in terms of e-municipality applications. 
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1. GİRİŞ 

DeğiĢen dünya Ģartlarına bağlı olarak kamu yönetimi yaklaĢımları da değime eğilimi göstermektedir. Özellikle 

1980’li yıllarda kamu yönetimin kapalı, çevresine karĢı duyarsız ve hantal yapısı kamu yönetimindeki klasik 

yönetim anlayıĢlarının sorgulanmasına zemin hazırlamıĢtır (Önen, 2017:249). KüreselleĢme olarak 

nitelendirilebilecek olan bu süreç ile birlikte kamu yönetimlerinde e-devlet modellerinin üretilmeye baĢlaması, 

bu sürecin en göze çarpan özelliklerinin baĢında yer almıĢtır (MaraĢ, 2011:122). Bu değiĢimler sosyal yaĢantıyı 

siyasi, sosyal ve ekonomik açılardan etkilemesinin yanı sıra özellikle teknolojik geliĢmelerin ivme kazanmasıyla 

kamuda bilgi iletiĢim teknolojilerinin yaygınlaĢmasını da tetiklemiĢtir. Buna bağlı olarak e-devlet 

uygulamalarının önemli bir tamamlayıcısı olan e-belediye hizmetleri, yerel yönetimlerde kendisine uygulama 

alanı bulmuĢtur. 

Günümüzde özellikle kamusal ihtiyaçlardaki çeĢitliliğin artması, bürokrasinin ve kırtasiyeciliğin fazla olması ve 

hizmet sunumundaki etkinliğin sağlanabilmesi amacıyla yerel yönetimler yeni yöntem ve teknikler 

geliĢtirmektedir (Çukurçayır ve EĢki, 2001:90). Bunlardan birisi de, kamusal hizmetlerin elektronik ortama 

taĢınması anlamına gelen e-belediyecilik uygulaması olmuĢtur. E-devlet projesinin ayrılmaz ve tamamlayıcı bir 

parçası olan e-belediyecilik uygulamaları ile vatandaĢların ihtiyaç duydukları hizmetlerin çok yönlü olarak 

karĢılanması amaçlanmaktadır. 

E-devlet uygulamalarıyla devletler, teknolojiyle bütünleĢmektedirler. Modern yapısal bir değiĢiklik olarak 

açıklanabilecek bu durum ile gerek hükümet ve yereldeki kuruluĢlar arasındaki gerekse vatandaĢ ve iĢletmeler 

arasındaki iliĢkiler ağının kurulması ve devlet ile iĢletmelerin her vatandaĢa aynı kalite ve etkinlikte hizmet 

sunulmasının sağlanması hedeflenmiĢtir (BaĢtan ve Gökbunar, 2004:72). 

E-belediyecilik uygulamalarıyla yalnızca hizmet sunumundaki nitelikler geliĢmekle kalmamakta aynı zamanda 

yönetsel etkinliğin geliĢtirilmesine ve demokratik mekanizmaların teĢvik edilmesine de imkân tanımaktadır 

(Gil-Garcia ve Pardo, 2005:201).  Ayrıca, kamu idareleri içerisinde bilgi ve teknolojilerine yer verilmesi, ulusal 

düzeyde e-devlet; yerel düzeyde ise e-belediyecilik projelerini güçlendirerek kamu politikalarının 

oluĢturulmasının ve demokratik süreçlerin iyileĢtirilmesinin de önünü açmaktadır (Layne ve Lee, 2001:124; 

Mecek, 2017:1826). 

Bu kapsamda çalıĢmada ilk olarak kamu hizmeti ve e-belediyecilik kavramları açıklanmıĢ ve Türkiye’deki 

uygulama alanları Kocaeli, Malatya, Kayseri ve Gaziantep BüyükĢehir Belediyeleri özelinde karĢılaĢtırmalı 

olarak analiz edilmiĢtir. ÇalıĢmada söz konusu büyükĢehir belediyelerine ait web sayfaları irdelenerek, 

kütüphane ve literatür taraması yapılmıĢtır. Elde edilen bulgular iliĢkileri bakımından değerlendirilmiĢtir. 

ÇalıĢmanın sonucunda, e-belediyecilik uygulamalarının iĢlerlik kazanabilmesi için gerekli olan belli baĢlı 

kriterleri söz konusu büyükĢehir belediyelerinin genel itibariyle yerine getirdikleri saptanmıĢtır. Eksik veya 

yetersiz kaldıkları kriterde ise birtakım öneriler getirilmiĢtir.. 

 

2. KAMU HİZMETİNE İLİŞKİN KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Kamu malları ve hizmetleri insanların topluluk olarak bir arada yaĢamaya baĢlamasından bu yana varlığını 

sürdürmektedir (Ökmen ve Çağatay, 2014:84). Kamu hizmetleri uzun bir geçmiĢi olan ve idare hukuku 

içerisinde en asli konuların baĢında yer almasının yanı sıra çokça tartıĢılan bir konu olmasıyla birlikte önemli bir 

olgu haline gelmiĢtir. Keza kamu hizmeti kavramı idare hukukçuları tarafından üzerinde tam olarak ortak bir 

fikir birliğinin sağlanamadığı ihtilaflı bir alan olmuĢtur (Çal, 2007:601). Nitekim mahkeme kararlarında ve 

kanunlarda sürekli olarak kamu hizmeti kavramı geçse de bu kavramın kapsamı ve içeriği ile ilgili tartıĢmalar 

devam etmektedir. Kamu hizmeti kavramı sadece idare hukuku değil, tüm kamu hukuku içerisinde muğlak 

kalmıĢ bir kavramdır (Derbil, 1950:28). 

Kamu hizmeti kavramına iliĢkin literatürde birçok tanım bulunduğundan dolayı kavramsal olarak kesin bir sınır 

oluĢturmak mümkün değildir. Ġdare hukukunun en önemli öğreticilerinden olan Sıddık Sami Onar (1966:12) 

kamu hizmetine; kamu yararıyla aynı anlam yükleyerek kamu hizmetinin idare hukukunun konusunu 

oluĢturduğu ve hatta idare hukukunun kamu hizmeti kavramı üzerinde Ģekillendiğini belirtmiĢtir. En genel 

ifadeyle kamu hizmetlerini, yerel halkın ihtiyaç duyduğu ortak gereksinimlerin karĢılanması amacıyla kamu 

aygıtı eliyle yerine getirilen hizmetler (AteĢ ve Nohutçu, 2006:246) olarak tanımlamak mümkündür. BaĢka bir 

tanıma göre ise kamu hizmeti; devletin vatandaĢların ihtiyaçlarını karĢılamada “toplumsal çıkarı” gözettiği ve 

devletin sahip olduğu tüzel kiĢiliğin temsil edildiği bir olgudur (Matei ve Camelia, 2015:983). Özellikle yerel 
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nitelikteki kamusal hizmetlerin giderilmesinde elinde teĢebbüs gücü olmasından dolayı yerel yönetimler, baĢat 

aktörlerdendir (Eryılmaz, 2007:133). Yerel birimlerin kamu hizmetlerindeki etkinlik derecesi, yerel birimin 

büyüklüğü ile sunulan hizmetin büyüklüğü arasındaki iliĢki bağlamında geliĢmektedir (Atmaca, 2013:173). 

Teknik olarak kamu hizmetinin farklı tanımları bulunmaktadır ve bu tanımlar baĢlıca üç çeĢittir (Günday, 

2011:330; Akyılmaz vd., 2009:458); 

1. Organik anlamda kamu hizmeti: Belli bir hizmeti yürütmek amacıyla kamu tüzel kiĢisi tarafından 

görevlendirilmiĢ kamu görevlileri ve mali imkanları açıklamaktadır. 

2. Maddi anlamda kamu hizmeti: Kamu yararına ve kamusal ihtiyaçlara dayalı faaliyetlerdir. 

3. Şekil bakımından kamu hizmeti: Belli bir usulü ve belli rejimi ifade etmektedir. 

Kamu hizmeti kavramının tanımsal çerçevesi her ne kadar dağınıklık gösterse de, bu hizmetlerin taĢıması 

gereken belli baĢlı ilkeler ortaklık göstermektedir (Banazılı, 2018:113). Bu ilkeler (Özay, 1986:42-44; Günday, 

2011:334-336); “kesintisizlik (süreklilik) ve düzenlilik”, “uyarlama (değişkenlik)”, “nesnellik ve eşitlik”, 

“meccanilik (değişmezlik)” ve “bedelsizlik” ilkeleridir. Belirtilen bu ilkelere kamu hizmetinin kamu yararını 

sekteye uğratmasını engellemek için uyulmaktadır. Kamu hizmetinin kapsamı, içeriği, özellikleri ve asli 

unsurları dikkate alındığında genel olarak (Mecek vd., 2015:483); 

“Yasa koyucu ve/veya yasa koyucunun ihdas ettiği yetkiye dayanarak siyasi organlar tarafından 

tatmininde kamu yararı veya çıkarının olduğu kabul edilen asli ve vazgeçilmez nitelikteki genel ve 

ortak bir gereksinimin (ihtiyacın) devlet, mahalli idareler ya da diğer kamu tüzel kişilerince 

ve/veya bir kamu tüzel kişisinin denetim ve gözetimi altında özel hukuk tüzel kişilerince ihtiyaç 

duyulduğu anlarda düzenli, sürekli ve istikrarlı bir şekilde topluma sunulmasına yönelik 

faaliyetlerdir”, 

Ģeklinde tanımlamak mümkündür. Bir takım hizmetlerin kamu hizmeti sayılabilmesi, ülkenin içinde bulunduğu 

koĢullarla yakından iliĢkisi bulunmaktadır. Bu açıdan kamu hizmeti, daha çok siyasi kararlarla belirlenir. Zaten 

yerel yönetimler ulusal düzeydeki siyasal süreçler ile ya tamamen bütünleĢmiĢ olmakta ya da onlardan tamamen 

bağımsız bir görünüm sergilemektedirler (KeleĢ ve Yavuz, 1983:28). Genel olarak bakıldığında kamu 

hizmetleri; asayiĢ ve güvenlik, sağlık, temizlik, konut yapımı, eğitim, ulaĢım, temiz su arzı, enerji temini ve 

televizyon yayıncılığı gibi faaliyetleri kapsamaktadır (Spicker, 2009:970; AteĢ ve Banazılı, 2019:71). Bunların 

yanı sıra belli baĢlı diğer kamu hizmetleri olarak; hastaların taĢınması, araçların bakımı, mezarlık ve cenaze 

iĢleri, okul servisleri, eğlenme ve dinlenme mekânları, danıĢmanlık ve bilgi iĢlem hizmetleri ve binaların 

temizliği hizmetleri (Ersöz, 2001:37) sıralanabilir. 

 

3. E-BELEDİYECİLİK KAVRAMI VE TÜRKİYE’DEKİ UYGULAMA ALANLARI 

Devlet bir ülkedeki en geliĢmiĢ ve en etkili örgüttür. Bu nedenle vatandaĢlara sunduğu/sunacağı hizmetlerin 

niteliği de geliĢmiĢ ve etkili olmalıdır (Çarıkçı, 2010:97). Bu doğrultuda vatandaĢların istek ve beklentilerinin 

karĢılanmasında en önemli rol yine vatandaĢlara en yakın olan yerel yönetim organlarına düĢmektedir. Özellikle 

bilgi teknolojilerinin her geçen gün kendisini ileri götürmesi ve küreselleĢme rüzgârlarının yansıması olarak da 

hizmet çeĢitliği artıĢ göstermiĢ ve daha karmaĢık bir hale almıĢtır (Tung ve Rieck, 2005:434; Sezer ve Vural, 

2010:206). Nitekim e-devlet sistemi de, Türk Kamu Yönetimi’nde sunulan hizmetlerin yeniden inĢa edilmesi 

tartıĢmalarında güncelliğini korumaktadır (Akcagündüz, 2013:127). Sonuç itibariyle değiĢen ve dönüĢen çevre 

Ģartlarına ayak uydurmak kaçınılmaz bir gereklilik olmuĢ ve gerek merkezi yönetimler gerekse yerel yönetimler 

kendilerini reform etmiĢlerdir. 

VatandaĢların ihtiyaçlarının sürekli olarak değiĢkenlik göstermesi ve her geçen gün yeni gereksinimlerin 

doğması ve bunların yerel yönetimler eliyle karĢılanması hususunda ortaya koyulan fiziksel hizmetler bazen 

yetersiz kalabilmektedir. Özellikle kamu hizmetlerine hâkim olan; hizmette süreklilik ve etkililik ilkeleri 

gereğince yerel yönetimler vatandaĢların ihtiyaçlarının sekteye uğramaması amacıyla e-belediyecilik 

uygulamalarını bünyelerine katmıĢlardır (ġahin, 2007:162). E-belediyecilik, hizmet sunumlarında vatandaĢa 

kolaylık sağlamak amacıyla gerekli hizmetlerin, dijital ortamda vatandaĢın hizmetine sunulmasıdır (Atmaca ve 

Yılmaz, 2019:409). 

E-Devletin sunmuĢ olduğu hizmetlerin bir parçasını oluĢturan E-belediyecilik kavramına iliĢkin literatürde 

birçok tanım olmasına rağmen en genel ifadeyle; vatandaĢın ve devletin birbirlerine karĢı olan görev ve 

hizmetlerin elektronik ortamda güvenli ve sürekli olarak yürütülmesi sürecidir (Yılmaz, 2019:513; Atmaca, 
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2009:34). E-belediyecilik kavramı, daha üst bir kavram olan e-devlet kavramı ile yakından iliĢkilidir. E-devlet 

veya mobil-devlet; devlet faaliyetlerinde hem vatandaĢ hem de iĢletmeler açısından hizmetlerin sunulması 

amacıyla elektronik araç ve gereçlerden istifade edilmesi (Howard, 2001:6) Ģeklinde açıklanmaktadır. Erdal’a 

(2004:28) göre e-belediyecilik; hizmet sunumların katılımcılığı ve vatandaĢ odaklı olmayı ifade etmektedir. 

AteĢ’e (2003:485) göre e-belediyecilik ise; geleneksel bürokratik iĢlemlerin elektronik ortama aktarılması olarak 

tanımlanmıĢtır. Önen vd.’ne (2018:1226) göre ise e-belediyecilik; Ģehir yaĢamını daha yaĢanabilir ve planlı 

kılan bunun yanında yönetimde açıklık, Ģeffaflık ve hesap verebilirlik gibi kritik öne sahip ilkeleri odak 

noktasına yerleĢtiren değiĢim süreci olarak ifade edilmiĢtir. Mecek (2017:1826-1827) e-devletten yola çıkarak 

geniĢ anlamda e-belediyecilik kavramını; 

“Kentsel kamu hizmetlerinin daha az bürokrasi ve kaynak kullanımı ile çok daha hızlı, kolay, 

ulaşılabilir, bütünsel, etkin, verimli, modern, eşit, şeffaf, denetlenebilir, hesap sorulabilir, 

doğrudan, güvenli, kaliteli ve kesintisiz bir şekilde yerine getirilebilmesi amacıyla, belediyelerin 

birey ve kurumlarla açık ağ ortamında ya da sınırlı sayıda kullanıcı tarafından erişim sağlanan 

kapalı ağ ortamlarında yazı, ses ve görüntü gibi sayısal verilerin işlenmesi, iletilmesi, saklanması, 

sorgulanması, değerlendirilmesi, denetlenmesi ve yönetilmesi temeline dayanan; bu kapsamda 

bilgi - iletişim teknolojilerinin kullanımıyla kullanıcılarına dijital ortamda bilgi, hizmet ve mal 

alışverişinde bulunma; tanıtım, kamuoyu oluşturma, çift yönlü iletişim kurma, denetim, tercih, 

tasdik, tahsilat, başvuru, rezervasyon, belgelendirme, vd. online (gerçek zamanlı) işlem yapma 

imkanları sunan; bireysel katılımı ve demokrasi kültürünü artırıcı etkiye sahip, insan odaklı hizmet 

sunumu anlayışıyla oluşturulmuş politika, model, süreç, sistem ve uygulamalar bütünüdür”, 

Ģeklinde tanımlamıĢtır. Öz olarak ya da detaylandırılarak yapılan tüm e-belediyecilik tanımlarından yola çıkarak 

e-belediyeciliğe iliĢkin getirilen tanımların hem yönetsel açıdan, hem de siyasi açıdan değerlendirildiği 

anlaĢılmaktadır. Bu durum e-belediyeciliğin çok boyutluluğunu ortaya koymaktadır. 

E-belediye uygulamasıyla ulaĢılmak istenen amaç, tüm vatandaĢın yönetimde daha fazla yer almasını sağlamak, 

istenilen bilgiye ulaĢılmayı kolaylaĢtırmak, zamandan tasarruf ederek vatandaĢa daha nitelikli hizmetler sunarak 

tatmin derecesini artırmaktır (ġahin, 2007:167). Zira e-devletin önemli bir tamamlayıcısı olan e-belediyecilik, 

belediyelerin tüm açılardan ülke kalkınmasına olumlu katkı sağlayacak önemli bir projedir (Ünlü, 2018:78). Bu 

açıdan ele alındığında e-belediyecilik uygulamalarından, yönetim sürecini iyileĢtirmesi, hizmet sunumunu 

hızlandırması ve maliyetleri mümkün mertebede azaltması beklenmektedir. Ayrıca belediyelerin web 

hizmetlerini halka sunmasıyla, halkla olan iliĢkilerde mesafe azalacak, yönetime katılma sağlanacak ve sosyal 

sorumluluk bilinci olgunlaĢacaktır (Kaya Bensghir, 2001:80). 

Kentler açısından e-belediyecilik uygulamaları iki açıdan önem taĢımaktadır (Erdoğan, 2019:556). Ġlk olarak, 

imar, su, kanalizasyon, toplu taĢıma, ulaĢım ve insan kaynakları türündeki hizmetlerin giderilmesinde kolaylık 

sağlamaktır. Ġkinci olarak ise kamu hizmetlerinin sunumunda faydalanılan e-araçlar kent bürokrasisi ve vatandaĢ 

arasındaki iletiĢim kopukluğunu ortadan kaldırmak ve yerel demokrasiyi geliĢtirmektir. 

Belirtilen kriterlerin yanı sıra e-belediyecilik uygulamasından beklenen diğer faydalar Ģu Ģekilde sıralanabilir 

(ġahin, 2007:168); 

 Yerel kamu hizmetlerinin vatandaĢın ihtiyaç duyduğu alanlara yönelik düzenlenmesi ve sunulması, 

 Yerel kamu hizmetlerinin maliyetlerinin düĢürülerek, bu hizmetlere zaman fark etmeksizin ulaĢılabilmesi, 

 Belediye sınırları içerisinde yaĢayan tüm vatandaĢın hizmete eĢit uzaklıkta olması, 

 Hesap verebilir ve Ģeffaf bir yerel yönetim yaklaĢımının benimsenmesi, 

 Yerel yönetim ile vatandaĢ arasındaki iletiĢimin güçlenmesi, 

 Bürokratik iĢlemlerin azalmasıyla daha hızlı ve daha fazla hizmetin sunulabilmesi, 

 Merkezi yönetim ve yerel yönetim arasındaki bilgi akıĢının sağlanması, 

 Yerel sınırlar içerisinde yaĢanan tüm geliĢmelerin kolaylıkla takip edilebilmesidir. 

E-belediyecilik kapsamında yukarıda sıralanan faydaların elde edilebilmesi için ise Siegfriede vd.’ne (2003:452-

454) göre belli baĢlı kriterlere bağlanmıĢtır. Bu kriterler Ģunlardır; 

 E-belediyenin kabul görülerek içselleĢtirilmesi, 

 Yerel halka iliĢkin uyum çalıĢmaları amacıyla geniĢ yelpazeli modernizasyona gidilmesi, 
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 E-belediyeciliğin temel yapı taĢını oluĢturan bilgi, iletiĢim, iĢlem ve katılımın bir arada entegre 

edilebilmesi, 

 Fayda-Maliyet analizinin yapılması, 

 Kamu-Özel ortaklıklarının desteklenmesi, 

 E-belediyecilik projesinin sürdürülebilir ve uzun vadede halkın ihtiyaçlarını karĢılayabilecek nitelikte 

olması, 

 Ġhtiyaca göre doğru teknolojinin kullanılması, 

 E-belediyecilik özel bir yasal bilgi gerekmektedir. Bundan dolayı yerel yönetimlerin bu alanla ilgili 

teknik bilgi birikimine sahip uzmanlara ulaĢabilmesi için yeterli bütçeye sahip olmalıdır. 

E-belediyeciliğe iliĢkin yukarıda sıralanan temel unsurlar göz önünde bulundurulduğunda, e-belediyeciliğin 

yalnızca web sayfası açmak anlamına gelmediği ve yönetimsel olarak tüm süreçlerin bu platform vasıtasıyla 

hızlı, etkin ve verimli olarak tamamlanıp tamamlanmadığı esas önem arz eden noktadır (Henden ve Henden, 

2005:56). 

Ġdeal bir belediyecilik anlayıĢı için belediye organları sadece vatandaĢla değil, gerek özel teĢebbüslerle ve 

gerekse de uluslararası yerel yönetim birimleriyle iletiĢim içerisinde olmalıdır. Bu bakımdan yerel yönetimler 

çeĢitli iletiĢim teknolojilerini uygulamaya koymaları gerekmektedir (Hazman, 2005:70). Ortaya konulacak olan 

uygulamalardaki nihai amaç; gönüllük ve katılım esaslı bir yerel yönetim zeminin oluĢturulmasıyla birlikte 

etkili iletiĢimin kurulması ve nitelikli hizmet sunumunun sağlanmasıdır (ġat, 2008:212). 

KüreselleĢme hareketlerine bağlı olarak, Türkiye’de merkezi yönetime ait olan birtakım yetki ve 

sorumlulukların yerel yönetimlere devredilmesi gündeme gelmiĢtir. Bu doğrultuda, yerel yönetimlerin bilgi 

teknolojileriyle tanıĢmaları ve bunu kullanabilme kabiliyetlerinin geliĢtirilmesi gerekmekteydi (Ergun, 

2004:140). Ortaya konulan tüm bu geliĢmelere bağlı olarak, Türkiye’de e-belediyecilik çalıĢmaları özellikle 

2001’den itibaren yaygınlık kazanmaya baĢlamıĢtır. Bu tarihten önce ise e-belediyecilik olarak 

nitelendirilebilecek bir uygulama 1989’da Türkiye Orta Doğu Amme Ġdaresi Enstitüsü (TODAĠE)’ne bağlı 

olarak faaliyet yürüten “Yerel Yönetimler AraĢtırma ve Eğitim Merkezi” (YYAEM) kurulmuĢtur. Bu adımdan 

sonra belediye hizmet rehberinin yer aldığı ve ihale ilanlarının duyurulduğu “YERELNET” ağı oluĢturulmuĢtur 

(Yıldız, 2007:43). Bunun yanı sıra 1998-2001 yılları arasında “Yerel Yönetimlerin Güçlendirilmesi AraĢtırması 

Projesi” (YERYÖN) ve 1999-2001 yılları arasında yerel yönetimlerde eğitim çalıĢmalarında bulunmak üzere 

“Yerel Yönetimler Ġçin Eğitim Malzemesi GeliĢtirme Projesi” (YEREP) oluĢturulmuĢtur (Nohutçu ve Demirel, 

2005:46). 2001 yılında ise mahalli idarelerin yerel halka hizmet sunumunda e-uygulamaların kullanılmasına 

yönelik “Yerel Bilgi Projesi” hayata geçirilmiĢtir. 

2011 yılında Türkiye Belediyeler Birliği (TBB) tarafından belediyeler tarafından gerçekleĢtirilen mali ve idari 

iĢlemlerin denetlenebilmesi ve yerel halka daha hızlı ve nitelikli kamu hizmeti sunulabilmesi amacıyla 

“Belediye Bilgi Sistemi” (BELSĠS) oluĢturulmuĢtur. Yine ĠçiĢleri Bakanlığı tarafından tüm yerel yönetimler için 

tek tip bir e-belediye uygulaması geliĢtirilmek amacıyla “E-Belediye Bilgi Sistemi” kurulmuĢtur. 

Son yıllarda Türkiye’deki yerel yönetimler kamu hizmetlerinin büyük bir kısmını e-belediye uygulamaları 

vasıtasıyla görmektedir. Yapılan bu uygulamalar genel itibariyle dört grup altında gerçekleĢtirilmektedir. Bunlar 

(Ulusoy ve Çobanoğulları, 2013:276); 

 i. Genel İşlemler: Üyelik ve nikah baĢvurusu, sicil iĢlemleri ve bina birim değerleri vb. 

ii. Online Vezne İşlemleri: Borç ve tahsilat iĢlemlerinin kredi kartıyla ödeme imkânı sağlar. 

iii. E-Beyanname İşlemleri: Ġlan, reklam, harç ve vergilerle ilgili ilan verme, ruhsat iĢlemleri, 

iv. Online Başvurular: Belediyecilik faaliyetleri içerisindeki tüm istek, dilek ve Ģikayetlerin iletilmesini 

kapsamaktadır. 

E-belediyecilik uygulamalarının vatandaĢa sunmuĢ olduğu avantajlı getirilerinin olmasına karĢılık bir takım 

sorunla da karĢı karĢıya kalındığını görülmektedir. E-belediyecilik uygulamaları sonucunda Türkiye’de 

karĢılaĢılan sorunlardan bazılarını Ģu Ģekilde belirtmek mümkündür (PektaĢ, 2011:75): 

 KiĢisel verilerin muhafaza edilmesi açısından vatandaĢın iletiĢim teknolojilerine karĢı güvensizliği, 

 ĠletiĢim teknolojilerine yapılan maliyetlerin yüksek olması, 
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 BiliĢim hukuku alanındaki çalıĢmaların parçalı ve yetersiz olması, 

 Merkezi yönetim ve yerel yönetimler arasındaki iletiĢim eĢgüdümünün yetersiz kalması, 

 Kurum içi hizmet eğitimlerinin azlığı ve yöneticilerin yeniliklere karĢı esnek olmaması, 

 Belediyelerin çoğunda bilgi iĢlem servislerinin bulunmaması, 

 Halkın katılımını teĢvik edecek interaktif yöntemlerin uygulanmaması ve  

 Bürokratik engellerin olmasıdır. 

 

4. DÖRT FARKLI BÜYÜKŞEHİR BELEDİYESİNİN E-BELEDİYECİLİK UYGULAMALARININ 

ANALİZİ 

4.1. Araştırmanın Yöntemi ve Evreni 

AraĢtırmada yazılı iletiĢimi sağlayan, içeriğin nesnel, açık, nicel tanımlamaları yapan ve sistematik bir araĢtırma 

yöntemi olan içerik analizi yöntemi kullanılmıĢtır (Berelson, 1971:18). Veriler yorumlanarak çıkarımlar formüle 

edilmeye çalıĢılmıĢtır (Usta, 2012:152). Bu kapsamda araĢtırmanın evrenini Türkiye, örneklemini ise Kocaeli, 

Malatya, Kayseri ve Gaziantep BüyükĢehir Belediyelerinin web adresleri teĢkil etmektedir. 

 

4.2. Örneklem ve Verilerin Toplanması 

Örneklem olarak belirlenen büyükĢehir belediyelerinin web siteleri incelenerek içerik analizine tabi tutulmuĢtur. 

Türkiye’de belediye web sayfaları incelenmiĢtir. AraĢtırmada elde edilen parametrelerden bir birine yakın olan 

ve/veya aynı olan kategoriler tercih edilmiĢtir. Bunun yanı sıra Kocaeli, Malatya, Kayseri ve Gaziantep 

BüyükĢehir Belediyeleri’nin karĢılaĢtırmalı olarak analiz edilmesinde Parlak vd. (2007:1195) tarafından e-

belediyecilik unsurları açısından kullanılmıĢ olan “bilgi verme”, “iletiĢim” ve “online iĢlemler” esas alınmıĢtır. 

Ayrıca bu unsurlara, Alodalı vd. (2012:89) tarafından hazırlanan araĢtırmada yer alan belli baĢlı alt kriterler de 

eklenerek ele alınan dört büyükĢehir belediyesinin e-belediyecilik faaliyetleri incelenmiĢtir. Söz konusu 

büyükĢehir belediyelerinin yerel hizmet sunumunda yararlandıkları e-belediyecilik uygulamalarını analiz 

edebilmek için web sayfaları taranmıĢ ve elde edilen bulgular kodlama cetveline yerleĢtirilmiĢtir. 

 

4.3. Araştırmanın Bulguları ve Analizi 

AraĢtırmada seçilen büyükĢehir belediyelerinin web adreslerine uygulanan içerik analizinin ardından ve 

belediyelerin yerel kamu hizmetlerinde sunmuĢ oldukları belli baĢlı hizmetleri incelenmiĢtir. Elde edilen 

bulgular tablolar halinde gösterilerek açıklanmıĢtır. 

E-belediyecilik hizmetlerinin uygulanması ve çeĢitlendirilmesi, büyükĢehir statüsünde yer alan illerin nüfusları 

ve yüzölçümleri göz önünde bulundurulduğunda önemli bir enstrüman olduğu öne sürülebilir. Keza illerin sahip 

oldukları yüz ölçümlerinin miktarı ile hizmet sundukları alan arasında da paralel bir iliĢki bulunmaktadır (AteĢ 

ve Banazılı, 2019:259). Öyle ki yüz ölçümü daha geniĢ olan bir ilin hizmet sunum alanıda geniĢeyecek ve 

karĢılaması gereken ihtiyaçlarda çeĢitlenecektir. Bu bağlamda araĢtırmaya konu edinilen büyükĢehir 

belediyelerine iliĢkin kimi genel bilgiler Tablo 1’de belirtilmiĢtir. 

Tablo 1. Seçilen BüyükĢehir Belediyelerine ĠliĢkin Genel Bilgiler 

İller Nüfusu (Toplam) İlçe Sayısı Yüz Ölçümü (km2) Belediye Web Adresi 

Kocaeli 1.953.035 12 3.626 www.kocaeli.bel.tr/tr/ 

Malatya 800.165 13 12.313 www.malatya.bel.tr/ 

Kayseri 1.407.409 16 16.917 www.kayseri.bel.tr/ 

Gaziantep 2.069.364 9 7.642 www.gaziantep.bel.tr/tr 

Kaynak: TÜĠK Verilerinden Yararlanılarak Yazarlar Tarafından HazırlanmıĢtır. 

Örneklem olarak seçilen il belediyelerinin tamamı büyükĢehir belediyesi statüsündedir. Kocaeli ili Marmara 

bölgesinde, Malatya ili Doğu Anadolu Bölgesinde, Kayseri ili Ġç Anadolu Bölgesinde ve Gaziantep ili de 
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Güneydoğu Anadolu Bölgesinde yer almaktadır. Ġncelemeye esas belediyelerin matematiksel konumu ve 

demografik yapısı farklılıklar göstermektedir. Bunun temel nedeni; farklı konum ve kültürlerin e-belediyecilik 

hizmetlerine olan arz/talep farklılıklarını daha iyi tespit edebilmektir. Her dört büyükĢehir belediyesi de aynı 

siyasi görüĢe (Adalet ve Kalkınma Partisi) mensup belediye baĢkanları tarafından yönetilmektedir. Burada 

demografik farklılıkların yanında siyasal görüĢ farklılıklarının da eklenerek analizin zorlaĢmasını engelleme 

amacı ön plana çıkmaktadır. Nüfus sayısı açısından en büyük kent Gaziantep iken, nüfus yoğunluğu açısından 

Kocaeli daha üst sırada yer almaktadır. Her iki kentte diğer iki kente göre daha çok nüfusu, ancak daha küçük 

toprak parçasına (yüzölçüme) sahiptirler. Bu durum kentler arasındaki demografik farklılıklara dayalı 

karĢılaĢtırma yapılabilmesine katkı sağlamaktadır.  

Tablo 2. Bilgi Verme Hizmetleri Açısından Analiz Edilmesi 

Belediyeler 
Kurumsal 

Tanıtım 

Resmi 

Başvurular 

İçin Belge 

Temini 

Meclis 

Kararlarının 

Yayınlanması 

Stratejik 

Planların ve 

Faaliyet 

Raporlarının 

Yayınlanması 

Geçmiş ve 

Gelecekte 

Yapılacak 

İhalelerin 

Yayınlanması 

Kocaeli + + + + + 

Malatya + + + + + 

Kayseri + _ + + + 

Gaziantep + _ _ + + 

AraĢtırmaya konu olan dört büyükĢehir belediyesinin e-belediyecilik uygulamaları “bilgi verme hizmetleri 

açısından” incelendiğinde, Kocaeli ve Malatya BġB’nin beĢ farklı parametrenin tümünü uygulandığı 

görülmektedir. Gaziantep BġB’sinin ise bu hizmet türündeki faaliyetlerden ikisinde eksik olduğu 

anlaĢılmaktadır. Belediyelerin yapacakları ihaleleri kamuoyuyla paylaĢılmasında tüm büyükĢehir belediyeleri 

resmi web sitelerinde paylaĢırken, diğer belediyelerden ayrı olarak Kocaeli BġB’nde ihale odası canlı yayın 

hizmeti de bulunmaktadır. ġüphesiz, ihale iĢlemlerinin, ilgili kiĢilerin gözlem ve bilgisine açık bir Ģekilde 

yapılması; kamunun, mahalli organlara karĢı güvenini kazandıracaktır. Ayrıca belediyelerin kurumsal 

tanıtımlarını elektronik ortam vasıtasyla gerçekleĢtirmeleri hem belediyenin uluslararası mecrada tanınırlığını 

artırmada hem de belediyenin halkla olan iliĢkilerinin güçlendirilmesinde önemli bir iĢlev görmektedir 

(Tanyıldızı ve Karatepe, 2011:521). Bu bağlamda bakıldığında söz konusu dört büyükĢehir belediyesinin bu 

fonksiyonu yerine getirdikleri anlaĢılmaktadır.  

Tablo 3. ĠletiĢim Hizmetleri Açısından Analiz Edilmesi 

Belediyeler 
Beyaz Masa / 

Çözüm Masası 

E-Bilgi 

Edinme 

E-Talep ve E-

Şikâyet Formu 

Telefon 

Belediyeciliği 
Başkana Mesaj 

Kocaeli + + _ + + 

Malatya + + + + + 

Kayseri + + _ + _ 

Gaziantep + + + _ _ 

Dört BġB’nin “iletiĢim hizmetleri” açısından sunmuĢ oldukları e-belediyecilik belediyeleri incelendiğinde beĢ 

parametrenin tümünü uygulayan tek belediyenin Malatya BüyükĢehir Belediyesi’nin olduğunu fark edilmiĢtir. 

Kocaeli ve Kayseri BġB’nin vatandaĢların talep ve Ģikâyetlerini belediyeye ulaĢtırmasında e-talep/e-Ģikâyet 

olmayıp bu tür baĢvuruların yazılı olarak belediyedeki mercilere (beyaz masa veya çözüm masası)  ulaĢtırıldığı 

saptanmıĢtır. Ayrıca belediye hizmetlerine iliĢkin e-devlet üzerinden yapılan baĢvuruların sorgulanması, 

muhtarlık bilgi sistemi, kurs bilgi sistemi ve kazı ruhsatının takip edilmesi türündeki e-belediye hizmetlerinin 

Gaziantep BġB’nde biraz daha az olduğu fark edilmiĢtir. Bu türdeki yazılı resmi belgelerin elektronik ortamda 

sunulamaması, bürokratik iĢlemlerin hacminin artmasına yol açarak, zaman kayıplarının yaĢanmasına neden 

olacaktır. 
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Tablo 4. Online Hizmet ĠĢlem Hizmetleri Açısından Analiz Edilmesi 

Belediyeler Fatura Ödeme Vergi Ödeme Anket Online Ruhsat ve 

Lisans Verme 

Kocaeli + + + + 

Malatya + + + - 

Kayseri + + + - 

Gaziantep + + + + 

Söz konusu BġB’lerinin “online hizmet iĢlemleri” açısından sunmuĢ oldukları e-belediyecilik uygulamaları 

incelendiğinde ise, tüm BġB’lerinin yukarıda analiz edilen e-hizmet türleri içerisinde en fazla yerine getirilen e-

belediyecilik hizmeti olmuĢtur. Yalnızca online ruhsat ve lisans verme hizmetinde Malatya ve Kayseri 

BġB’sinin geri kalması dikkat çekmektedir. Ayrıca dört BġB’de hizmet memnuniyeti anketleri yaparak, elde 

ettikleri sonuçları faaliyet raporlarında yayınladıkları görülmüĢtür. Zira yerel yönetimler, vatandaĢların 

memnuniyetlerini yüksek tutmak zorunda olan organlardır (Aslan ve Uluocak, 2012:176). Nitekim memnuniyet 

anketlerinin sıklıkla yapılması, kentlerde yaĢayan insanların sorunlarının tespit edilerek, yaĢam standartlarının 

yükseltilmesi için gerekli olan motivasyonları ortaya koyabilmesi açısından önem arz etmektedir. 

 

SONUÇ 

Ġçerisinde yaĢadığımız dönemde yönetimler vatandaĢların ihtiyaç duydukları hizmetleri gidermede genel 

itibariyle etkinlik, verimlilik, minimum düzeyde bürokrasi ve zamandan tasarruf etme türündeki önemli yönetim 

ilkeleriyle ortaya koymaktadır. Hizmetlerin sunumunda vatandaĢa en yakın organlar olan yerel yönetimler, yerel 

hizmetleri elektronik ortama taĢımaları durumunda gerek vatandaĢ gerekse personel açısından olumlu 

yansımaları olması muhtemeldir. 

AraĢtırmada Kocaeli, Malatya, Kayseri ve Gaziantep B.ġ.B.’lerinin web sayfaları kapsamında e-belediyecilik 

hizmeti olarak sunmuĢ oldukları; “Bilgi Verme”, ĠletiĢim” ve “Online Hizmet ĠĢlemleri” kapsamında toplam üç 

ana faktör ve 14 alt faktör altında analiz edilmiĢtir. Bu doğrultuda Ģu bulgulara ulaĢılmıĢtır; SeçilmiĢ olan 14 alt 

faktörün en fazla uygulandığı büyükĢehir belediyeleri Kocaeli ve Malatya (13) olmuĢtur. Kayseri ve Gaziantep 

BüyükĢehir Belediyeleri’nin ise 14 alt faktörden 10’unu uyguladıkları saptanmıĢtır. 

Belediyelerin e-belediyecik uygulamaları ile ilgili eldeki skorları (yerine getirme düzeyleri) oldukça yüksektir. 

Bu durumun en temeli, ilgili belediyelerin büyükĢehir statüsünde olmasıdır. Daha çok nüfus ve nüfus 

yoğunluğunun yaĢanması, iĢlem hacimlerinin büyüklüğü, eğitim seviyesi yüksekliği, teknolojik alt yapının daha 

iyi standartta olması, mali ve insan kaynakları açısından diğer büyükĢehir olmayan il belediyelerine göre daha 

iyi durumda olunması, vb. nedenler bu olumlu sonucun ortaya çıkmasına katkı sağlamaktadır. Statü olarak 

büyükĢehirden il belediyesi ya da ilçe belediyesi statüsüne inildikçe yukarıda belirtilen birtakım imkân ve 

avantajlardan yoksun kalınılmakta ve baĢarı düzeyi de azalmaktadır. Ayrıca ülke genelindeki teknolojik alt yapı, 

nitelikli insan kaynakları, eğitim düzeyi, finansal imkânlar, e-belediyecilik hizmetlerine olan ihtiyaç düzeyi, vb. 

etmenlerin her geçen gün artması belediyelerin e-belediyecilik hizmetleri sunum düzeyini de yükseltmektedir. 

Yine 2020 yılı itibariyle tüm dünyada olumsuz etkisi görülen Covid-19 pandemi süreci de e-devlet, e-

belediyecilik, vd. elektronik hizmetlerin yaygınlaĢmasına ve etkinliğinin artmasına katkı sağladığı 

görülmektedir. 

Akademik yazında daha önce yapılan bazı araĢtırma
1
 sonuçları ile mevcut araĢtırmanın örneklemi (belediye 

türleri), yapılıĢ tarihi ve elde edilen sonuçları kıyaslandığında yapılan değerlendirmenin tutarlılığı ve doğruluğu 

çok daha iyi anlaĢılmaktadır. Örneğin yapılan araĢtırmaların yılları ilerledikçe ve örneklem alınan belediye 

türleri daha üst seviyelere çıkıldıkça e-belediye hizmetleri gerçekleĢtirme düzeylerinde artıĢlar görülmektedir. 

AraĢtırmada örneklem olarak seçilen illerin skorları yüksek olmak ile birlikte esas alınan kriterleri/kıstasları 

%100 oranında sağlamadıkları tespit edilmiĢtir. BaĢka bir ifadeyle belirtilen büyükĢehir belediyelerinin genel 

itibariyle e-belediyecilik uygulamalarının çoğunluğunu yerine getirirken bir takım eksikliklerinin de olduğu 

anlaĢılmaktadır. Bu eksiklikler Ģunlardır; 

                                                 
1  Örneğin; Yıldız (1999), Aktel (2009), Özüpek (2010), Genco (2010), KabakuĢ (2014). Türkiye’de belediye web sayfaları 

ile ilgili akademik yazında yapılan içerik analizleri hakkında daha detaylı bilgi için Bkz.: Mecek (2017). 



ATEġ,  Hamza  ve  BANAZILI,  A. Muhammet  -  Kamu  Hizmetlerinin  Sunumunda  E-Belediyecilik  Uygulamaları:  Dört  Farklı  BüyükĢehir  

Belediyesinin  KarĢılaĢtırmalı  Analizi 

306 

 

 Özellikle Kocaeli ve Kayseri BġB’lerinde e-talep ve e-Ģikâyet formlarının olmaması, vatandaĢların 

belediyeye yönelik talep ve Ģikâyetlerinde cevap almalarında sürecin uzamasına, iki belediyenin iĢ 

yükünün artmasına ve personelin farklı iĢleri gerçekleĢtirmek için ayıracağı zamanın azalmasına neden 

olacaktır. Bu nedenle belediye web sayfalarına bu uygulamanın eklenmesi yararlı olacaktır. 

 Ġkinci eksiklik, özellikle Gaziantep BüyükĢehir Belediyesi’nin kent hakkında almıĢ olduğu veya alacağı 

kararların vatandaĢla paylaĢılmasının önemli olduğu göz önünde bulundurulduğunda, meclis kararlarını 

elektronik ortamda yayınlanmamıĢ olmasıdır.   

 Üçüncü eksiklik ise, Kayseri ve Gaziantep BġB’lerinde resmi baĢvurular için belge temin eksikliğinin 

olmasıdır. ġüphesiz bu durum belediyenin de iĢ ve eylemlerinin hızlı iĢlemesini sekteye uğratacak ve 

toplumsal fayda önünde engel olacaktır. 

Genel itibariyle bakıldığında e-devlet anlayıĢının yansıması olan e-belediyecilik uygulamalarının sunmuĢ 

olduğu belli baĢlı kriterlerin araĢtırmaya konu edinen büyükĢehir belediyeleri tarafından büyük ölçüde yerine 

getirildiği anlaĢılmıĢtır. Bu durum baĢta belediyelerde Ģeffaflığın sağlanması ve demokratik katılımın 

sağlanması açısından önemli bir geliĢmedir. E-belediyecilik alanındaki hizmetlerin çeĢitlendirilmesi ve mevcut 

olan eksikliklerin giderilmesi kamu bürokrasisini azaltmasının yanı sıra vatandaĢın hizmete karĢı tatmin 

düzeyini de artıracağı öne sürülebilir. 
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