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OZET

Gilinlimiizde bilisim ve iletisim teknolojilerindeki hizli degisimler, kamu yonetiminde
koklii dontisiimlere yol acarak yeni bir donemi baslatmistir. Bu yenilikler genellikle mevcut
durumdan daha ileriye gitmeyi hedefler ve bu baglamda, kamu sektériinde yapilan yeniliklerin
temel amaci, kamusal ihtiyaglarin daha verimli, hizli ve etkin bir sekilde karsilanmasini
saglamaktir. Yenilenme siireci, e-devlet sistemlerini ortaya ¢ikarmig ve bu sistemler kamu
hizmetlerini sunmanin bir teknik araci olarak devlet ve vatandas arasindaki iliskinin niteligini
yeniden bi¢cimlendirmistir.

Kamu yonetimi anlayiginda esneklik, seffaflik, vatandas odaklilik ve hesap verebilirlik
gibi ozelliklerin 6ne ¢ikmasi, bilgi ve iletisim teknolojileriyle birleserek devlet ile vatandas
iligkilerini de donistiirmiistiir. E-devlet, vatandaslarin kamu hizmetlerine erisimini
kolaylastirarak zaman ve maliyet tasarrufu saglamis, yonetim siireclerini daha seffaf ve etkin
hale getirmistir. Boylece biirokrasinin azaltilmasi, verimliligin artirllmast ve vatandas
katiliminin tesvik edilmesi gibi faydalar saglanmistir. Tirkiye'deki kamu yonetiminin evrimi
ve e-devlet gibi dijitallesme siiregleri, lilkenin toplumsal ve ekonomik doniisiimii agisindan
kritik 6neme sahiptir. Bu strecler, gelecekteki yonetim pratiklerini sekillendirme ve daha etkin,
seffaf bir kamu hizmeti sunma yolunda ilerleme firsat1 sunmaktadir.

Bu tezde otomasyon ve e-devlet sistemlerinin bahsedilen bu 6zelliklerinin ¢alisma
anlayisini nasil doniistliirdiigli sorgulanmaktadir. Bu amagla bir kamu kurumunda caligsan 20
uzman ve uzman yardimcisindan miilakatlar yoluyla elde edilen veriler betimsel analize tabi
tutulmustur. Arastirmanin bulgularina goére, katilimcilarin ¢ogu, otomasyon ve e-devlet
sistemlerinin kamu hizmetlerinde 6nemli iyilestirmeler sagladigi konusunda hemfikirdir.
Teknolojinin is siireglerini hizlandirmasi, maliyetleri diisiirmesi ve vatandas memnuniyetini
artirmast  katilmcilar arasinda yaygin bir goriistiir. Ozellikle e-devlet uygulamalarinin
vatandaslarin kamu hizmetlerine erigsimini kolaylagtirmasi ve islemlerin daha hizli yapilmasini
saglamasi 6nemli bir avantaj olarak 6ne ¢ikmistir. Ancak bazi katilimcilar teknolojinin getirdigi
yeni 1§ ylikleri veya sistem hantallig1 gibi sorunlardan da bahsetmislerdir.

Katilimeilar, teknolojinin niteliksel olarak daha donanimli personel gerektirdigi
konusunda fikir birligi i¢indedirler. Ayn1 zamanda bazi islerin degismesi veya yeni beceriler
kazanilmasi gerekliligi nedeniyle personelin uyum siirecinde zorluk yasayabildigi de
vurgulanmistir. Dolayistyla teknolojik doniisiimiin personel iizerindeki etkilerinin yonetilmesi

ve siirekli egitim ile desteklenmesi gerekliligi 6nem tagimaktadir.
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Arastirmanin birinci boliimiinde 0Oncelikle biirokrasi kavrami, burokrasi kuramlari,
birokrasinin yapisal ve islevsel sorunlari incelenmistir. Bu bolimde 6nce Turkiye'de kamu
blrokrasisinin Osmanli, Cumhuriyet ve 1980 sonrast donemlerindeki 6zellikleri aktarilmig
ardinda da giliniimiiz biirokrasinin Ozellikleri tartisilmistir. Ayrica oOrgiitlerde ve c¢alisma
hayatinda esneklesme siire¢leri ile kamu biirokrasisindeki degisim ve degisimi ortaya ¢ikaran
yaklagimlar literatiir taramastyla ele alinmstir. Tkinci boliimde e-devletin kavram, amag ve
gelisim siiregleri ile e-devlet sistemlerinin kamu yonetimine yapmis oldugu etkilere dair mevcut
literatiire yer verilmistir. Uclincii boliimde, alan arastirmasi sunulmus ve bulgular1 analiz
edilereck yorumlanmigtir. Sonu¢ bdliimiinde arastirma sonuglar1 tartigilarak Oneriler
gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeleri: Biirokrasi, Esneklesme, Kamu Hizmeti, Yeni Kamu Isletmeciligi,

Y onetisim, Teknoloji ve Dijitallesme, Otomasyon, E-Devlet



viii

SUMMARY
BUREAUCRACY AND E-GOVERNMENT SYSTEM IN PUBLIC INSTITUTIONS:
TRANSFORMATION OF WORK

Today, rapid changes in information and communication technologies have led to
radical transformations in public administration and started a new era. These innovations
generally aim to go further than the current situation, and in this context, the main purpose of
innovations in the public sector is to ensure that public needs are met more efficiently, quickly
and effectively. The renewal process has given rise to e-government systems that have reshaped
the nature of the relationship between the state and citizens as a technical means of delivering
public services.

The prominence of features such as flexibility, transparency, citizen orientation and
accountability in the understanding of public administration, combined with information and
communication technologies, has transformed the relations between the state and citizens. E-
government has facilitated citizens' access to public services, saved time and cost, and made
administrative processes more transparent and efficient. Thus, benefits, such as reducing
bureaucracy, increasing efficiency, and encouraging citizen participation, have been achieved.
The evolution of public administration in Turkey and digitalization processes, such as e-
government, are critical for the country's social and economic transformation. These processes
offer an opportunity to shape future governance practices and move towards a more efficient
and transparent public service.

This thesis investigates how these features of automation and e-government systems
transform the understanding of work. For this purpose, data obtained through interviews with
20 experts and assistant experts working in a public institution were subjected to descriptive
analysis. According to the findings of the study, most of the participants agree that automation
and e-government systems have led to significant improvements in public services. It is a
common view among the participants that technology accelerates business processes, reduces
costs, and increases citizens’ satisfaction. The fact that e-government applications facilitate
citizens' access to public services and enable faster transactions has been highlighted as an
important advantage. However, some participants also mentioned problems such as new
workloads or system cumbersomeness brought about by the technology.

The participants agreed that technology requires qualitatively better-equipped staff. At
the same time, it was also emphasized that staff may experience difficulties in the adaptation

process as some jobs change or new skills need to be acquired. Therefore, it is important to



manage the effects of technological transformation on the staff and support them with
continuous training.

In the first part of the study, the concepts, theories, and structural and functional
problems of bureaucracy are analyzed. In this chapter, the characteristics of public bureaucracy
in Turkey in the Ottoman, Republican, and post-1980 periods are presented, and then the
characteristics of today's bureaucracy are discussed. In addition, flexibilization processes in
organizations and working life and the approaches that reveal the change in public bureaucracy
are discussed through a literature review. The second chapter includes the existing literature on
the concept, purpose, and development processes of e-government and the effects of e-
government systems on public administration. In the third chapter, the field research is
presented and the findings are analyzed and interpreted. In the conclusion section, the research
results are discussed and recommendations are presented.

Keywords: Bureaucracy, Flexibility, Public Service, New Public Management,
Governance, Technology and Digitalization, Automation, E-Government



ONSOZz

Kamu kurumlarinda otomasyon sistemlerinin ve elektronik devlet uygulamalarinin
hayata gecmesi ile kamu biirokrasisinde 6nemli degisimler yasanmistir. Bu tezde bahsedilen
donilisiimiin kamu hizmetlerinde ne gibi sonuglar dogurdugu, teknoloji temelli degisimin
yapilan isin miktarina, zaman ve kaynak kullanimina, verimlilige, personel istthdamina, kamu
gorevlilerinin ve vatandaslarin memnuniyet durumlarina, ¢alisma anlayisi ve degerlerine,
vatandaslarin uyumu ve kamu hizmet sunum anlayisina nasil bir etki yarattig1 hususlari nitel
bir yaklagimla incelenmistir.

Arastirmanin birinci boliimiinde, biirokrasi kavrami ve ¢esitli kuramlari, yapisal ve
islevsel sorunlar1 incelenmis olup Tiirkiye'de kamu biirokrasisinin Osmanli, Cumhuriyet, 1980
sonrast ve gliniimiizdeki evrimi detaylandirilmistir. Ayrica orgiitlerde ve calisma hayatinda
esneklesme stirecleri ile kamu biirokrasisindeki degisim ve degisimi ortaya ¢ikaran yaklasimlar
literatiir taramasiyla ele alimmustir. Ikinci boliimde e-devlet kavram, amag ve gelisim siirecleri
ile kamu y&netimine yapmis oldugu etkilere dair mevcut literatiir sunulmustur. Ugiincii
bolimde ise, otomasyon sistemleri ve e-devlet uygulamalarinin kamu hizmetlerine yapmis
oldugu etkileri nitelik yonleriyle anlamak (izere bir kamu kurumunda gorev yapan uzman ve
uzman yardimcilartyla yapilan miilakat gorismelerinin bulgulart analiz edilmis ve
yorumlanmugtir.

Oncelikle tez yazma siirecimin tiim asamalarinda yonlendirmeleri ve destekleri ile bana
yardimci olan danisman hocam Sayin Do¢. Dr. Beyhan AKSOY'a en igten tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica tiim egitim hayatim boyunca maddi ve manevi desteklerini benden hig
esirgemeyen basta annem Dudu CETIK ve babam Selahattin CETIK olmak (izere ¢cok degerli

aileme ve arkadaslarima tiim kalbimle tesekkiir ederim.



GIRIS

21. yiizyilda kiiresellesme ve teknolojik gelismeler calisma yasaminda Onemli
degisiklikler yaratirken orgiitler bu degisimden kaginilmaz olarak etkilenmektedir. Geleneksel
anlamda biirokratik bir Orgiit yapisina sahip devlet kurumlar1 ise bu gelismelerin disinda
tutulamazlar. Bu ¢aligmada biirokratik degisim ele alinarak teknolojik ve ekonomik gelismelere
uyum saglama zorunlulugunun kamu kurumlarini nasil etkiledigi incelenmektedir. Bu inceleme
Ozellikle istihdam iliskileri baglaminda ele alinacak ve bir kamu kurumunda etkili ve verimli
olma kaygisinin getirdigi diizenlemeler ele alinacaktir. Bu alismada teknolojik gelismelerin
etkisiyle iilkemiz kamu biirokrasisinde yasanan degisim ve esneklesme, calisma iliskileri
baglaminda ele alinmaktadir.

Kiiresellesmenin etkisiyle ortaya c¢ikan ve son g¢eyrek yiizyili belirleyen ¢ok yonlii
degisim dinamikleri, 21. ylizyilin baslamasiyla birlikte diinya diizeninin temel taslar1 haline
gelmistir. Bu kiiresel degisim sadece belirli cografi bolgeleri veya toplumlari degil, tiim diinyay1
etkileyerek teknolojik, ekonomik, toplumsal, siyasal, idari ve kultirel alanlarda derinlemesine
bir doniisiimii beraberinde getirmektedir.

Burokrasi, 6zellikle modern toplumlarinin 6nemli bir 6zelligi olarak 6ne ¢ikmistir. Bir
ilkede biirokrasinin kurumsal olarak yerlesik olusunun modernlesme siireci ile yakindan iligkisi
vardir. Kurumlar i¢inde ve arasinda etkin bir biirokratik yapt ve ag iilkenin modernlesme
sirecini de etkileyerek yodnlendirebilir. Dolayisiyla iilkenin gelismislik diizeyi genellikle
biirokratik yapilanma ile degerlendirilebilir. Az gelismis lilkelerde, idari reformlar genellikle
kalkinma yonetimi yoluyla modern devletin biirokratik yapisin1 kurmak ve bu yap1 araciligiyla
toplumun genelini kalkindirmak amaciyla yapilmistir. Ancak 21. yiizyila gelindiginde, gelismis
ve azgelismis lilkelerdeki siirecler tersine donmiis; biirokratik yapilar, hem kalkinmanin hem
de demokrasinin 6nemli bir engeli olarak goriilmeye ve bu yapilar kirilmaya baslamistir
(Kalagan, 2016: 93).

Yonetim biliminin 6énemli konularindan biri olan ve giliniimiizde hala biiyiik bir etkiye
sahip olan biirokrasi, isboliimii ve uzmanlasma prensiplerine dayanan otoritenin merkezi bir
sekilde hiyerarsik bir yap1 iginde orgiitlenmesini ifade eder. Bu kavram, tarihsel olarak 6zellikle
kamu kuruluslarinin organizasyonunda belirleyici bir rol oynamustir (Ozer, 2013: 44).
Biirokrasi teorisi, giinlimiizde de yonetim alaninda etkinligini korumaktadir. Nitekim modern
yOnetim teorisi, blirokrasiye yoneltilen elestirilerden ve olumsuzluklarindan dogmustur.

Biirokrasi, devlet yonetimi ve devlet memurlari toplulugu seklinde tanimlansa da bu

tanim eksiktir. Biirokrasinin devlet yonetimleriyle birlikte ortaya ¢iktig1 dogru olmakla birlikte,



sanayilesme siirecinde ve 6zellikle giiniimiizde, 6zel sektérde de biiyiik 6lgekli kuruluslarin
yonetim ve Orgiitlenmelerinde devletin kamu yonetimiyle benzerlikler bulunmaktadir. Bu tiir
kuruluslar da genellikle tipik bir biirokratik yapiya sahiptir. Bu nedenle, blrokrasinin "belirli
bir orgiitlenme ve yonetim bigimi" olarak tanimlanmas1 daha dogru olabilir.

Biirokrasi, kamu yonetimlerinde oldugu kadar 6zel sektorde de, fabrika, banka, firma
gibi kuruluslarin yonetimlerinde, ayrica parti, dernek gibi sosyal kuruluslarin yonetimlerinde
ve uluslararasi kuruluslarda da karsimiza ¢ikar (Dursun, 2012: 134). Teknolojik ilerleme ve
sanayilesmeyle birlikte ortaya ¢ikan yeni orgiitlerdeki biirokrasi i¢in “modern blrokrasi” terimi
kullanilmaktadir. Bu tiir biirokrasilerin ortaya ¢ikmasinda para ekonomisi, biiyiikliik, kapitalist
sistem ve oOrglitlerden beklenen hizmetlerin artmasi gibi etmenler etkili olmustur.

Giinlimiizde, diinya genelinde kamu biirokrasileri kii¢lilmekte, yeniden yapilanmakta ve
daha organize bir yapiya kavugmak icin g¢aba harcanmaktadir. Bu siirecte, verimsiz
biirokrasilerin diglanmasi, mevcut durumlarin incelenmesi ve bazi1 yonetim fonksiyonlarinin
veya birimlerin birlestirilmesi gibi adimlar atilmaktadir. Ayrica, yeni yonetim teknikleri
biirokratik yapilarla uyumlu hale getirilmeye calisilmaktadir.

Geleneksel biirokrasi anlayisi, basta bilgi teknolojileri olmak tizere hizla ilerleyen
teknolojiyle hem kamuda hem de 6zel sektorde daha hizli ve verimli bir sekilde yapilanmak
tizere baski altindadir. Katilik ve hiyerarsik yap1 yerini daha esnek ve uyum saglayan ve ayni
zamanda bunu teknoloji ile biitiinlesik bir ¢er¢evede gerceklestirebilen bir yapiya birakmak
durumundadir. Giiniimiizde biirokrasiler daha insan odakli, is siireclerini 1iyilestiren,
yenilik¢iligi tesvik eden bir bigimde olmak zorundadir. Teknolojik ilerlemeler, dijital doniisiim,
kiiresellesme ve artan rekabet, blirokrasinin kendini yenileme gerekliligini ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte teknolojik degismelerle yeniden bi¢imlenen biirokrasi her zaman kusursuz bir
sekilde isleyemeyebilir. Biirokrasinin ihtiyaglari karsilamak iizere etkili ve verimli bir sekilde
diizenlenmesinde ortaya ¢ikabilecek yapisal ve teknik sorunlardan baska bir diger onemli
mesele de sosyal boyuttur. Biirokratik orgiitlenmelerde calisanlar ve bu orgiitlerin sunduklari
hizmetleri kullananlarin da bahsi gegen yapisal diizenlemelere ve degisimlere adapte olmasi
onemlidir. Ancak bu adaptasyon her zaman sorunsuz ve kolay bir sekilde gerceklesmeyebilir.

Bu tezde kamu kurumlarinda otomasyon sistemlerinin ve elektronik devlet
uygulamalarinin kullanima girmesinin kamu hizmetlerinde ne gibi sonug¢lar dogurdugu calisma
iliskileri ve hizmet kullanicilarinin sisteme adaptasyonlari baglaminda ele alinmaktadir. Bu
cercevede biirokratik siireglerdeki teknoloji temelli degisimin yapilan isin miktari, zaman ve

kaynak kullanimi, verimlilik, personel istihdami, kamu gorevlilerin ve vatandaslarin



memnuniyet durumlari, ¢alisma anlayist ve degerleri, vatandaslarin uyumu ve kamu hizmet
sunum anlayis1 boyutlarinda nasil bir etki yarattigina odaklanilmaktadir.

Arastirmanin birinci boliimiinde, biirokrasi kavrami ve ¢esitli kuramlari, yapisal ve
islevsel sorunlar1 incelenmis olup Tiirkiye'de kamu biirokrasisinin Osmanli, Cumhuriyet, 1980
sonrast ve giniimiizdeki evrimi detaylandirilmistir. Ayrica orgiitlerde ve calisma hayatinda
esneklesme siirecleri ile kamu biirokrasisindeki degisim ve degisimi ortaya ¢ikaran yaklagimlar
literatiir taramasiyla ele alinmustir. ikinci béliimde e-devlet kavram, amag ve gelisim siirecleri
ile kamu yonetimine yapmis oldugu etkilere dair mevcut literatir sunulmustur. Ugiincii
bolumde, kamu hizmetlerinde otomasyon sistemleri ve e-devlet uygulamalarinin ¢alisanlar ve
caligma iizerindeki etkisini anlamak tizere bir kamu kurumunda gorev yapan uzman ve uzman

yardimeilariyla yapilan mulakatlardan elde edilen veriler analiz edilmis ve yorumlanmustir.



BIiRINCI BOLUM
BUROKRASI KAMU HiZMETLERI VE DEGIiSiM

1.1. Biirokrasi Kavrami ve Tanim

Birokrasi Fransizca kokenli bir terimdir ve giiniimiizde neredeyse tiim dillere
yayilmgtir. {lk kez 1745 yilinda Fransiz fizyokrat iktisatgr Vincent de Gournay tarafindan
kullanilmistir. "Biiro" ve "krasi" kelimelerinin birlesiminden olusan "biirokrasi", "biirolarin
iktidar1" anlamina gelmektedir (Kabakli, 2002: 9). Uygulamada binlerce yil 6nce 6zellikle eski
Misir, Cin ve Mezopotamya gibi medeniyetlerde goriilen biirokrasi, kuramsal acidan ise daha
yeni bir konudur (Kaya, 1994: 6). Devlet yonetiminde resmi gorevler dnceden belirlenmis
kurallar ve kanunlar cercevesinde butiinsel bir sekilde yiiriitiilir ve bu burokratik idarenin
temelini olusturmaktadir. Teskilatin tiim faaliyetlerini yerine getirebilmesi i¢in belirlenen
sinirlar 6nceden kesin ve agik bir sekilde belirlenir ve biirokrasi bu sinirlar i¢inde faaliyetlerini
hiyerarsiye uygun olarak yerine getirir (Akgakaya, 2016: 672).

Weber’e gore biirokrasi, bir organizasyonun isleyisinde 6nemli bir rol oynayan bir dizi
Ozellikten olusur. Bunlar arasinda isbdliimii, otorite hiyerarsisi, yazili kurallarin varligi,
yazismalarin ve faaliyetlerin dosyalanmasi, gayrisahsilik ve disiplinli bir yap1 yer alir.
Biirokrasi, diger orgiitsel yapilarin Gtesine gecerek rasyonel bir orgiitlenme bi¢imi sunar
(Eryilmaz, 2015: 37). Max Weber, biirokrasiyi "ideal tip" olarak tamimlamistir; gercek
diinyadaki organizasyonlarin tam olarak bu ideal modele uymadigimi kabul eder. Ancak
blrokrasi ideal tip olarak en etkin ve verimli organizasyon modeli olarak kabul edilir.

Burokrasi, belirli 6zelliklere sahip bir drgitlenme bigimidir ve siyasi sistemin kamu
yonetimi kolu olarak tanimlanir. Bu tanim 0zellikle Weber'in ¢alismalariyla ortaya ¢ikmis ve
biirokrasi konusundaki genel anlay1s da yine Weber'in tanimi etrafinda sekillenmistir. Weber'in
diisiincelerine gore, biirokrasi kavrami "akilcilik" ve "otorite" {izerine odaklanir. O,
biirokrasinin insanlar lizerinde otorite kurmanin en akilct yolu oldugunu ve en yliksek
verimliligi sagladigini savunur. Ayrica biirokrasi akilci-yasal otoriteyi temsil eder ve bu
otoritenin diger otoriteler izerindeki egemenligini ifade eder (Fedai, 2011: 30).

Giliniimiizde biirokrasi, devletlerden derneklere, uluslararasi kuruluslardan kdoy
muhtarliklarina kadar genis bir yelpazede kullanilan bir 6rgiitsel yapidir. Burokrasi, politika
olusturma ve uygulama siireglerine katilan kisilerden olusur. Bu kisiler genellikle uzmanlik ve
teknik bilgiye sahip siyasi baglantilari olmayan kamu gorevlileridir (Turan ve Goktirk, 2017:
907). Genel olarak biirokrasi, atanmis kisiler tarafindan devlet faaliyetlerinin

gerceklestirilmesinde kullanilan bir sistemdir. Bu sistem belirli bir amaca yonelik olarak



tasarlanmis kurallar ve prosediirlerle ¢alisir ve genellikle stireklilik, istikrar ve objektiflik

prensiplerine dayanir.

1.1.1. Biirokrasi Kuramlari

Biirokrasi, tarihsel gelisim siirecinde bir¢ok diisiinlir tarafindan incelenmis ve bu
cergevede farkli kuramlar ortaya atilmistir. Giiniimiizde en ¢ok dikkat ¢eken kuramlar arasinda
George Wilheim Friedrich Hegel, Karl Marx ve Max Weber'in kuramlar1 yer almaktadir
(Boyali, 2023: 6). Asagida bu kuramlara kisaca deginilecektir.

1.1.1.1. Hegelci Kuram

Hegel’in ideal devlet ve ideal biirokrasi kavramlarina yonelik tanimlari, devletin temel
roliinii toplumun ortak ¢ikarlarinit savunmak olarak belirler. Ona gore, biirokrasi de toplumun
cikarlarin1 devlet araciligiyla genel menfaatlere doniistiirme araci olarak islev gorir. Hegel’in
bakis acisina gore, biirokrasinin islevi sinirhidir ve kendi degerlerini dayatma egiliminde olan
veya biirokratik despotizmi tesvik eden bir yapiyr onaylamaz (Gokge ve Sahin, 2002: 4).
Hegel'e gore, biirokrasi, devletin rasyonel aklini temsil eder ve kamu ¢ikarlarini korur.
Biirokratlar, 6zel ¢ikarlarindan arinmis, egitilmis ve gorevlerini tarafsizca yerine getiren

bireyler olarak diisiiniiliir.

1.1.1.2. Marksist Biirokrasi Kuram

Marks, Hegel’in devlet felsefesini elestirerek kendi goriislerini gelistirmis ve biirokrasi
konusunda bir bakis agis1 sunmugtur. Marksist perspektife gore, devlet belirli bir toplumun
gelisme asamasinin bir {irlinlidiir. Ona gore, tarih boyunca egemen siniflar ile onlara karsi
olanlarin miicadelesinden yeni ekonomik, toplumsal ve siyasal sistemler dogmustur. Hegel’in
resmi ve yasal biirokrasi anlayisini elestiren Marks, biirokrasinin gergek niteliginin devletin
0zel cikarlar ile ortak yarar arasindaki ¢atigmadan kaynaklandigini1 savunmustur. Marks'a gore,
bu ¢atisma anlamsizdir ¢linkii devlet genel yarar1 degil, egemen sinifin 6zel ¢ikarlarini temsil
etmektedir ve burokrasi egemen sinifin diger sosyal siniflar tizerindeki hakimiyetini saglayan
bir aragtir (Cevikbas, 2014: 89). Marksist kurama gore, gergek toplumsal degisim, biirokratik

yapinin ortadan kaldirilmasi ve is¢i sinifinin iktidar ele gegirmesiyle miimkiindiir.

1.1.1.3. Weberyan Biirokrasi Kurami
Biirokrasi kavramini derinlemesine inceleyen ilk bilim insan1 olan Alman ekonomist ve
sosyolog Max Weber’in, "Sosyoloji Yazilart" adli eserindeki "Biirokrasi" baslikli boliimii

kavramin 6nemli saptamalarini icerir. Weber’in 20. yiizyilin baglarinda ortaya koydugu



"Burokrasi Modeli" klasik yonetim kuraminin temel taslarindan birini olusturur ve diger
biirokrasi kavramlarindan farklidir. Weber’e gore, burokrasi uzmanlagmis bireyler arasindaki
isbirliginin siirekli olarak oOrgiitlenmesidir. Bugiin Weber’in adi anildiginda akla ilk gelen
kavram biirokrasidir ve Weber'in ismi neredeyse biirokrasi kavramiyla es anlamli hale
gelmistir. Modern kamu ydnetimi, siyaset sosyolojisi ve isletme bilimi, Weber'in biirokrasi
modelini modern Orgiitleri incelemek igin baslangi¢ noktasi olarak kabul etmektedir (Eryilmaz,
2002: 44). Weber, biirokrasi olgusunu toplum igindeki gii¢ iliskileri ve genel siyasal yapinin bir
sonucu olarak aciklar bu da onu Marksist yaklasimdan farkli kilar. Weber’in analizi, cagdas
devletin siyasal rejiminden bagimsiz olarak, biirokrasinin toplum ve devlet hayatinda kok
saldig1 varsayimina dayanir (GOrgulu, 2012: 20).

Weber, biirokrasi modelini "ideal tip" olarak tanimlar. Bu ideal tip, daha ¢ok zihinsel
bir tanimlama ve kavramsal bir ¢ergeve olarak nitelendirilir. Weber’e gore, mevcut 6rgltler bu
ideal modele ne kadar yakinsa 0 kadar burokratiktir (Abadan, 1959: 54). Weber’in birokrasisi,
aklin baskin oldugu, kisisel bagliliga ve duygusalliga yer olmayan sosyal kurumlarin en
miikemmel bi¢imidir. Tiim Orgiitsel islevler kurallarla belirlenmistir, bu da keyfiligin ve
kisiselligin oniine geger (Gorgilu, 2012: 26).

Weber, ideal biirokrasinin belirgin 6zelliklerini su sekilde siralar (Celik, 1988: 25):

. Isboliimii, fonksiyonel uzmanlik ilkesine dayanmalidir.

. Hiyerarsik yapi1 net olarak tanimlanmalidir.

o Orgiit iginde soyut kurallarmn uygulanmasi gerekmektedir.

. Kisisel iligkiler orgiit icinde yer almamalidir.

. Personel, teknik yeteneklerine gore secilmeli ve terfi ettirilmelidir.

. Yasal yetkiler kullanilmalidir.

. Is ve is gdren birbirinden ayrilmalidir.

. D1s miidahaleler orgiite karst onlenmelidir.

o Is gorenlere iicret ve/veya maas ddenmelidir.

. Is giivenligi is gorenler igin saglanmalidir.

. Kay1t ve haberlesme yazili olarak yapilmali ve ayrintili bir dosyalama sistemi
olusturulmalidir.

Weber’e gore, modern siyasal yasamin biirokratik olmasi gereklidir ¢ilinkii bu sadece
stirekliligi degil ayn1 zamanda verimliligi de saglar ve devletin kisisellikten uzaklagmasina

katkida bulunur.



1.1.2. Biirokrasinin Yapisal Sorunlari

Kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasini saglamak amaciyla
blirokrasinin yapisal sorunlarini ele almak ve gerekli diizenlemeleri hayata gegirmek 6nemlidir.
Kamu biirokrasisinin yapisal sorunlarini merkeziyetcilik, orgiitsel bliyiime, yonetimde gizlilik
ve disa kapalilik, yonetimde tutuculuk ve degisime ayak uyduramamak seklinde inceleyebiliriz.

Merkeziyetcilik, iki sekilde ortaya cikar. ilk olarak, merkezi yOnetimin tasra
kuruluglarina ve yerel yonetimlere karar alma ve uygulama yetkilerini simirlamasi veya
genellikle bu kuruluslara yetki vermemesi olan cografi merkeziyetgilik olarak adlandirilir.
Ikincisi ise, bir kurulus i¢inde karar alma ve uygulama yetkilerinin en iistte toplandig1 orgiitsel
merkeziyetciliktir (Ozer, 2000: 95).

Orguitsel buyume, genellikle kamu kurumlarinin hizmet sunumu icin biitce, personel
sayist, arag-gereg ve hizmet birimleri agisindan artis géstermesi anlamina gelir (Eryi1lmaz, 2008:
249) ve siklikla kaynak israfina ve etkinlik eksikligine neden olur.

Yonetimde gizlilik ve disa kapahlik, kamu birokrasisi genel olarak gizlilik ve resmi
sir prensiplerine dayanarak yapilandirtlmistir. Bu nedenle gizlilik ve resmi sir genel, agiklik ise
istisna olarak kabul edilir (Eryilmaz, 2008: 250).

Yonetimde tutuculuk ve degisime ayak uyduramamak, geleneksel toplumlarin bir
ozelligi olarak One ¢ikar ve bu durum biirokraside yapisal sorunlarin ortaya ¢ikmasina yol
acabilir. Yonetimin disinda tutulan yonetilenler, orgiitlerin ge¢misten gelen aliskanliklarini

siirdiirerek degisime karsi1 ¢ikmaya egilimlidirler (Ozer, 2000: 96).

1.1.3. Burokrasinin Islevsel Sorunlari

Kamu orgiitlerinin karsilagti§i sorunlar sadece yapisal degil ayn1 zamanda onceden
belirlenmis kurallarin uygulanmasiyla ilgili is ve islemlerde de ortaya ¢ikar. Hizmet sunulan
vatandaslar genellikle kamu orgiitlerine yonelik sikayetlerini bu islevsel sorunlar iizerinden
ifade ederler. Kamu orgiitlerinin isleyisindeki bu tiir sorunlar genellikle kuralcilik,
sorumluluktan kagma, yonetimde siyasallasma, aracilar yoluyla islemlerin yiriitiilmesi ve
yolsuzluk gibi basliklar altinda incelenebilir (Eryilmaz, 2008: 252). Bu sorunlar, etkin bir kamu
hizmeti sunumunu engelleyebilir ve toplumsal glveni sarsabilir.

Kuralcilik ve sorumluluktan kagma, yonetim siireglerini yavaslatirken yetkililerin
islerini savsaklamalarina ve kotliye kullanmalarina olanak tanir (Yilmaz ve Kilavuz, 2002: 19).
Ayrica kamu orgiitlerinin belirledigi ayrintili kurallar, zamanla esnekliklerini kaybeder ve
degisen kosullara uyum saglayamazlar. Bu da sik sik yasal degisikliklerin gerekliligini ortaya

¢ikarir (Gokge ve Sahin, 2002: 14).



Yonetimde siyasallasma, kamu biirokrasisinin siyasi iktidarin amaglar1 dogrultusunda
sekillenme egilimini ifade eder (Yilmaz ve Kilavuz, 2002: 19). Bu durum siyasi iktidarlarin
belirledigi politikalarin biirokrasi iizerinde daha fazla kontrol sahibi olma arzusundan
kaynaklanir ve bu da yonetimin siyasi boyutunun gliclenmesine neden olabilir (Gokge ve Sahin,
2002: 17).

Aracilar yoluyla islemleri ytrutme, kamu hizmetlerinden faydalanan vatandaslar
genellikle kendilerini kamu biirokrasisine kars1 zayif hissettiklerinden biirokrasinin karmasik
ve kuralct yapisindan 6tiirii islerini yliriitmek icin aracilara bagvurabilirler. Aracilarin yogun
olarak kullanilmasi, vatandaslarin islemlerle ilgili yeterince bilgilendirilmemesi, kolayliklarin
saglanmamasi ve iglem siireglerini ve gerekli belgeleri agiklayacak personelin eksikligi gibi
faktorlerin sonucudur (Eryilmaz, 2008: 255).

Yolsuzluk, genel olarak kamu gorevlilerinin gorevlerini kotiiye kullanarak ¢ikar
saglamalar1 veya yapmalari gereken islemleri hizlandirarak kisisel ¢ikar elde etmeleri (Culpan,

1980: 34) olarak ifade edilir.

1.2. Turkiye’de Kamu Burokrasisi

Feodal veya zirai toplumlarda devletin ortaya ¢ikisiyla birlikte biirokrasi olgusunun
varlig1 dogal bir sonugtur. Devletin etkinligi, biirokrasinin merkezilesme yetenegine baglidir.
Bu merkezilesme siireci, ulastirma ve haberlesme teknolojilerinin gelisimine bagl olarak
gelisir. TUm bu faktorler nihayetinde bir biirokrasi mekanizmasinin kurulmasini zorunlu

kilmaktadir (Ozer, 2005: 25).

1.2.1. Osmanh Déneminde Kamu Biirokrasisi

Turk kamu birokrasisi Osmanli Imparatorlugu'ndan miras aldigr koklii biirokratik
gelenegi giiniimiize kadar tagimaktadir. Osmanli'dan Cumbhuriyet'e gecis siirecinde sadece
siyasi rejimde degisiklik olmus ancak yonetim pratikleri, kurumlar1 ve siyaset kiiltiirii yeni
dénemde de 6nemli 6lgiide varligini ve etkinligini korumustur (Cevikbas, 2014: 83).

Osmanl1 biirokrasisi, baglangicta oldukga basit bir yapiya sahipti ve cogu kamu hizmeti
devlet adamlarinin evlerinden ydritiliyordu. Fatih Sultan Mehmet donemiyle birlikte ise
Osmanli biirokrasisi merkezi yonetim, yapi ve islev acisindan giiclendirilmistir. YOnetim
sistemi merkeziyetci bir yapiya sahiptir. Kararlar merkezden alinarak kurumsal yap1 kurallara
ve yasalara siki sikiya baglilik esasina dayanmaktadir. Gelenek¢i yapisiyla bilinen Osmanli
blirokrasisi, mevcut diizene baglilik ve yeniliklere karst direng gosterme egilimindedir

(Canman, 1995: 248).



Osmanli modernlesme siireci Weber'in tanimladig1 patrimonyal biirokrasiden yasal-
rasyonel biirokrasiye dogru bir doniisimii yansitmaktadir. Bu siirecte Ozellikle Tanzimat
reformlar1 biirokrasinin yasal-rasyonel 6zelliklerinin giiclenmesinde 6nemli bir rol oynamustir.
I1. Mahmut doneminde, devletin kalem isleri biirokrasisinde uzmanlasmis biirokrat ve devlet
adamlar1 sayisinda artis gozlenmis, yeni bakanliklar kurulmus ve memur rejiminde 6nemli
degisikliklere gidilmistir. Bu reformlar sayesinde devlet dairelerine nitelikli memur yetistirme
sistemi ve memuriyete giris prosediirleri yeniden diizenlenmis ve biirokrasinin etkinligi
artirtlmastir (Gller, 2014: 324).

Tanzimat donemindeki modernlesme hareketleri genellikle “tepeden inme” olarak
nitelendirilir ¢linkii toplumsal bir tabana dayanmamaktadir. Osmanli toplumunda Bat1 norm ve
degerlerine uygun yapilan reformlar genellikle aydinlar ve yoneticiler arasindaki bu isbirligiyle
sekillenmistir. Bu baglamda, Tanzimat donemi Tiirk tarihinde aydin ve yonetici siniflarin
isbirliginin 6ne ¢iktig1 bir donem olarak degerlendirilir (Fidan vd., 2011: 123).

Tanzimat doneminde biirokrasi ile halk arasindaki ¢atisma belirgin bir duruma gelerek
yapilan reformlar halkin ginliik hayatina 6nemli bir iyilesme getirmemistir. Osmanli
blrokrasisi dis etkilerin taleplerine daha agik hale gelmis olup Tanzimat sonrasi biirokrasi,
siyasi bir aktor olarak 6n plana ¢ikmistir. Merkeziyetci yapisi, memurlugun en giivenilir meslek
olarak goriilmesi, ise alimda kayirmacilik ve memurlarin toplumda segkin bir sinif olarak

algilanmasi gibi 6zellikler Osmanli'nin Cumhuriyet dénemine devrettigi mirastir (Fidan vd.,
2011: 124).

1.2.2. Cumhuriyet Doneminde Kamu Birokrasisi

Tiirkiye ~Cumhuriyeti'nin  kurulusuyla birlikte biirokratik  devlet yapisinin
giiglenmesindeki etkenlerin &nemli iki sebebi vardir. ilk olarak, Cumhuriyet'in baslangig
doneminde egemen olan anlayis devletin gii¢lii bir biirokrasiye sahip olmasini savunmustur.
Kurtulug Savasi'nin liderleri iilkenin kalkinmasini kontrol altinda tutmak ve halki bu siirecte
yonlendirmek istemislerdir. Ikinci olarak, 1920'lerde Tiirkiye'de demokratik bir devlet
yapisinin kurulmasina uygun kosullar heniiz olusmamistir (Capoglu, 1997: 34).

Cumhuriyet yonetimi Osmanli'dan devralinan temel yonetim kurumlarini
benimsemistir. Cumhuriyet'in erken donemlerinde biirokrasinin iki temel gorevi vardi:
Bunlardan ilki reformlar1 ilerletmek, yerlestirmek ve korumak. Ikincisi ise ekonomik
kalkinmaya devletin onciiliik etmesidir. Bu sebeplerle biirokrasiye genis yetkiler ve hukuki
giivenceler saglanmistir. Uygulanan devletgilik politikalar ise biirokrasinin ekonomik hayata

etkin bir bicimde miidahale etmesine imkéan tanimistir (Cevikbas, 2014: 85).
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1950-60 donemi, Tiirkiye'de biirokrasinin itibar ve gii¢ kaybinin yasandigi 6nemli yillar
olarak one ¢ikmaktadir. Bu donemde, siyaset¢iler 6ne ¢ikmis ve biirokrasi yalnizca kamusal
hizmet araci olarak gorlilmeye baslanmistir. Siyasi iktidarin ve politikanin degismesiyle
birlikte, bilirokratlarin yeni c¢evre kosullarina uyum saglamasi ve degismesi zor olmustur.
Onceki konumlarini korumak isteyen biirokrasi ile farkl1 ynetim anlayisina sahip siyasi iktidar
arasinda bir miicadele yasanmustir. Cok partili siyasi hayat, hiyerarsik otoriteyi gevsetmis,
iktidar partisi milletvekilleri biirokrasi ile halk arasinda arabulucu rol oynamis ve biirokratlar
tizerinde baski kurmustur (Eryilmaz, 2013: 158).

1961 Anayasasi biirokrasinin siyasi iktidar karsisindaki konumunu giiclendirmis ve
ekonomik sosyal gelisme siirecinde etkin rol oynamasina olanak tanimistir. Ancak bu
degisiklikler, biirokrasinin Tek Parti Donemi'ndeki iistiin konumunu yeniden saglayamamaistir.
Bununla birlikte, 1961'den sonra biirokrasinin giicli goreceli olarak artmistir (Eryilmaz, 2013:
160).

1961 Anayasasi askeri biirokrasinin Milli Giivenlik Kurulu (MGK) araciligiyla devlet
yonetiminde Ozerk bir rol istlenmesini saglamistir. 1960 askeri darbesi sonrasi yapilan
dizenlemeler askeri ve sivil yonetim alanlarini ayirarak idarenin biitiinliigiinii bozmustur.
Boylece sivil ve askeri idarelerin bagimsiz biirokrasi diizenleri ortaya ¢ikmis ve kamu

hizmetlerinin genislemesiyle biirokrasinin bilylimesi hizlanmistir (Cevikbag, 2014: 86).

1.2.3. 1980 Sonras1 Kamu Biirokrasisi

1980’11 yillarin bas1 kiiresel dlgekte 6zellestirme ve devletin kiigiiltiilmesi politikalarinin
hayata gegirildigi bir donemi simgeler. Biirokrasi meselesi sadece bir "yonetim sistemi” veya
"memurlarin kamu hizmetlerindeki egemenligi" olarak degil kurumsal ve yapisal reformlara
odaklanilmadigi i¢in ele alinmigtir. Bu dénemde biirokrasi fiziksel olarak binalar, arag-gerec ve
teknik donanim ag¢isindan modernlestirilmis olsa da isleyisteki biirokratik zihniyetin temel
nitelikleri ayni kalmistir. Kamu biirokrasisinin temel sorunlar1 olan merkeziyetgilik, agir isleyis,
blytme, gizlilik, tutuculuk, kuralcilik, siyasi etkilenme, kayirma, riisvet, yolsuzluk ve aracilar
tizerinden islemlerin yiiriitiilmesi gibi negatif unsurlar bu dénemde mevcuttu. Yine bu donemde
de birokrasi Tanzimat doneminden beri siiregelen asirt merkeziyetei, kurallara siki sikiya bagl
ve kagit lizerinde yogunlasan niteligini korumustur (Eryilmaz, 2013: 163).

24 Ocak kararlariyla birlikte Tiirkiye neo-liberal politikalarin etkisiyle yeni bir yonetim
paradigmasiyla tanismistir. Bu donemde oncelik yerel yonetimlerin giclendirilmesi,

merkeziyetc¢iligin azaltilmast ve cesitli diislincelerin acikga tartigilabilir hale gelmesine
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verilmigtir. Tiirk kamu yoOnetimi, koklii sosyo-ekonomik doniisiimlerin etkisiyle i¢ ve dis
zorluklarla miicadele ederek dnemli degisimler gerceklestirmistir (Yay ve Aktel, 2015: 13).

24 Ocak kararlar1 Tiirkiye'nin kiiresel degisim dinamiklerine uyum saglamasinda kritik
bir rol oynamis ve bu siire¢ Tiirk kamu yonetiminde derinlemesine bir zihinsel doniisiimii
baslatmustir. Yeni Kamu Isletmeciligi ve ydnetisim yaklasimlariyla birlikte, kamu yonetimi
yapisal ve islevsel olarak koklii bir degisim siirecine girmistir, merkeziyet¢i yapidan adem-i
merkeziyet¢ilige dogru dnemli bir gegis slireci yasanmistir (Eryilmaz, 2013: 79).

1980’lerin basinda, biirokratik yapi politik etkilerle zayiflamis sosyal ve ekonomik
gelismelere ayak uyduramaz hale gelmistir. 12 Eyliil 1980 askeri darbe sonras1 1982 Anayasasi,
1961-1980 doneminin sorunlarini ¢ézmek amaciyla Senato’yu kaldirmis ve yiiriitme organini
yasamadan bagimsiz hale getirerek bu iki giiciin esit isbirligi yapmasini saglamistir. Ayni
doénemde yiiriitme organi giiglendirilmis ve biirokrasinin giicii azaltilmistir. 1983 se¢imlerinin
ardindan Anavatan Partisi mecliste tek basina iktidar1 elde etmis ve bu donemde yiiriitme
yetkileri genisletilmistir. Siyasi iktidarin biirokrasi lizerindeki denetimi artmis, biirokrasinin
giiclinli azaltici diizenlemeler yapilmis, biirokratik islemler ve formaliteler azaltilmis ve
ozellestirme faaliyetleri baslamistir (Kalagan, 2009: 114).

1980 sonras1 donemde Tiirk kamu yonetiminde 6nemli bir zihinsel doniisiim yaganmig
olup bu siireg gesitli asamalardan olusmustur. Tk asamada, 1979'dan 1980'li yillarin ortalarina
kadar yasal ve yapisal serbestlesmeye dayali reformlar 6ne ¢ikmigtir. 1985'ten itibaren ise kamu
iktisadi girisimlerinin 6zellestirilmesi ve kamu ydnetiminde verimlilik politikalariyla ikinci
asamaya gecilmistir. 1990'l1 yillardan baslayarak ise ii¢lincii asama olarak adlandirilan stiregte
kamu hizmetlerinde kalite, hesap verebilirlik, yOnetisim, vatandas odaklilik, esnek orgiit
yapilari, merkeziyetgilikten uzaklagma ve performansa dayali yonetim gibi ilkeler 6n planda
olmustur. Ancak bu reformlar hizla hayata ge¢irilememis ve 2000’li yillardan itibaren yeniden
yapilandirma siirecine girilmistir (Eryilmaz, 2013: 78).

Bu asamalar, Tiirk kamu yonetiminde koklii bir zihinsel degisimin Onciisii olmustur.
Ozellikle 1980'lerden itibaren ekonomi merkezli baslayan déniisiim siireci, ozellestirme
politikalart ve kamu hizmetlerinde 6zel sektdriin rol almasiyla merkezi yonetimin goérevlerinin
paylasilmasini gerektirdigi vurgulanmistir (Berktay, 2008: 25).

Daha sonraki yillarda diinya genelindeki kamu yo6netimi reformlart Turkiye'deki
yonetisim ilkelerini etkilemis, etkinlik, verimlilik, katilimcilik, seffaflik, hesap verebilirlik ve
merkeziyetcilikten uzaklasma gibi kavramlar 6nem kazanmistir. Tiirk kamu yoOnetimi

kiiresellesme, neo-liberalizm ve yeni yoOnetim anlayisinin etkisiyle esneklik, aciklik,
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demokratiklik, 6zerklik ve etik kurallarin 6nemini artan sekilde benimsemistir (Yay ve Aktel,
2015: 12).

Kiiresellesme, devletlerin ve kamu yOnetiminin yani sira orgiitler iizerinde de biiyiik
etkilere sahip olan evrensel bir surectir (Kose, 2003: 49). Bu surecle birlikte ginimiz
biirokrasisi ve orgiitleri, hem ulusal hem de uluslararasi1 diizeyde genislemekte ve giderek
karmagik yapilar gelistirmektedir. Post-modern gelismeler olarak adlandirilan bu yeni
olusumlar, farkli 6rgiitlenme bigimlerinin ortaya ¢ikisina isaret etmektedir. Giinlimiizde kamu
ve Ozel sektor organizasyonlari, hizli iletisim imkanlarina sahip, gesitli baglantilar kurabilen
dinamik yapilar haline gelme yolundadir (Gorguli, 2012: 109).

Kamu biirokrasisinin Tiirkiye'deki temel sorunlari arasinda, yetkilerin merkezde
toplanmasi, siki hiyerarsik yapilar, bilgi ve uzmanlik ile siyasi gii¢ arasindaki ¢atigmalar, asir1
kuralcilik, takdir yetkisinin kisitlanmasi, rekabet eksikligi ve bu durumlarin neden oldugu

verimsizlik 6n plana ¢ikmaktadir.

1.3. Orgiitlerde ve Cahsma Hayatinda Esneklesme

Esnek kamu yonetimi, geleneksel hiyerarsik yapilarin yerine daha esnek ve dinamik bir
yapiy1 ongdriir. Bu, belirli islevleri veya projeleri yonetmek icin gecici ekiplerin veya sanal
orgiitlerin olusturulmasiyla gergeklesebilir. Bu tiir yapilar, degisen kosullara hizli bir sekilde
uyum saglamak ve kaynaklari verimli bir sekilde kullanmak i¢in daha uygun bir ortam
saglayabilirler. Esneklik kamu yonetimi agisindan da Onemlidir ¢iinkii hizla degisen ve
karmagiklasan bir diinyada etkinlik ve verimlilik saglamanin anahtari olarak gorilmektedir.

Esneklik, idari yapilarin belirli bir performans standardi veya hedef dogrultusunda,
belirli bir 6zerklikle karar alabilme ve faaliyet yiiriitme kapasitesidir. Bu, kurumlarin degisen
kosullara hizli bir sekilde adapte olabilmesini saglar. Esneklik, Ozellikle hizla degisen
toplumsal, ekonomik ve teknolojik kosullara uyum saglamak igin gerekli gorilmektedir
(Aydemir, 2005: 26).

Esneklik ilkesiyle birlikte diisliniilmesi gereken bir diger dnemli kavram ise hesap
verme sorumlulugudur. Bu kavram, kurumlarin aldiklar1 kararlarin ve uyguladiklar
politikalarin agiklanabilirligini, seffafligin1 ve etkililigini saglamak i¢in gereklidir. Kurumlar,
kaynak kullanimiyla ilgili kararlarim1 ve bu kaynaklarin etkili bir sekilde kullanilip

kullanilmadigini paydaslarina ve ilgili taraflara agikca sunarak hesap verebilirler.
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1.3.1. Esneklik Olgusu ve Turleri

Esneklik igletmeler i¢in ekonomik ve sosyal degisimlere, yeni teknolojilere ve rekabet
kosullarina uyum saglamak tlizere ¢calisma kosullarinda degisiklik yapabilme serbestligine isaret
etmektedir (TISK, 1994). Bir baska tanima gore de esneklik, kisa bir siirede ve diisiik maliyetle
veya performansta kayip olmadan degisebilme veya degisime uyum saglayabilme yetenegi
olarak tanimlanir (Parlak ve Ozdemir, 2011: 3).

Esnek organizasyonlar is siireglerini genisleterek ve ¢alisanlarin yetkinliklerini artirarak
etkin ve verimli bir sekilde yonetebilme kapasitesine sahip olmayi amaclamaktadirlar.
Esneklik; hem miktar hem de kalite agisindan degisebilen talebi hizli ve etkili bir bigimde
karsilama yetenegini ifade ederken bu yetenek, beklenmedik degisikliklere hizla adapte
olabilmek ve bu hedefe ulasmak i¢in gereken stratejileri zamaninda uygulama anlamina gelir.
Esneklik, retim sireclerini optimize etmeyi ve rekabet giclini artirmayr amaglar (Dogru,
2015: 110).

Uretim sistemlerinin esnekligi calisma diizeni ve galisanlar agisindan da esnek olmay1
gerektirmektedir. Literatiirde bu konu istihdam iligkilerinde esneklik veya isgiicii esnekligi
olarak kavramsallagtirilmaktadir. Bu tez ¢alismasi da esnekligin isglici boyutuna

odaklandigindan, asagida kisaca istihdam iliskilerinde esneklik ve tiirlerine deginilecektir.

1.3.1.1. istihdam fliskilerinde Esneklik

1980’ler ve sonrasinda gelismis iilkelerde is iliskilerinde normatif temelli standart
diizenlemelerden uzaklagma egilimi gozlenirken, standart olmayan is ve istihdam iligkilerinin
yayginlagti§1 dikkat ¢ekmektedir. Bu degisim, is piyasalarin1 ve is organizasyonlarini daha
esnek hale getirme yoniinde 6nemli bir etki yapmaktadir. 1970'lerden bu yana diinya genelinde
istihdam esnekliginde &nemli bir artis yasanmaktadir. Istihdam iliskilerindeki bu esneklik,
ozellikle igverenlerin degisen is giicii ihtiyaglarin1 hizli ve etkin bir sekilde karsilayabilme
kapasitesini ifade etmektedir (Parlak ve Ozdemir, 2011: 9). istihdam iliskilerindeki esneklik
tiirleri hakkinda literatiirde genel bir uzlasma yoktur. Bu caligmada isgiicli esnekligini
aciklamak {izere islevsel, sayisal, mekansal, zamansal esneklik ile ticret esnekligine

deginilecektir.

1.3.1.1.1. Tslevsel Esneklik
Islevsel esneklik calisanlarm cesitli gdrev ve sorumluluklar arasinda gegis yapabilme
yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Is siirecinin aksamasini engellemek ve maliyetleri diisiirmek

amaciyla is¢ilerin iiretim siirecinde birden fazla gorev ilistlenmelerini saglayan bir yaklagimdir.
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Bu yaklagim, isgiiciiniin ¢esitli beceriler kazanarak daha esnek hale gelmesini ve bdylece

isyerindeki verimliligin artirilmasim hedefler (Kaya Ozgelik, 2013: 424).

1.3.1.1.2. igsel Sayisal Esneklik

I¢sel sayisal esneklik orgiitlerin ihtiyacglarma gére kismi zamanli, yar1 zamanli veya
fazla mesai gibi ¢alisma saatlerini diizenleme 6zgiirliigline sahip olmalaridir. YOnetimler isgiicii
sayisini ayarlarken digsal mekanizmalara basvurmaktansa calisma saatleri tizerinde esneklik
saglayarak calisan sayisim diizenleyebilir ve maliyetleri diisiirebilirler. Isgiicii esnekligini
saglamak i¢in genellikle kismi siireli calisma, fazla mesai, vardiya diizenlemeleri, gece ve hafta

sonu ¢alismalart gibi yontemler kullanilir (Tasoglu ve Limoncuoglu, 2010: 79).

1.3.1.1.3. Dagsal Sayisal Esneklik

Orgutlerin piyasa sartlarina bagl olarak calistirdign isgiiciiniin sayisinda gerekli
degisiklikleri yapabilme kapasitesi olarak tanimlanir. Belirsiz siireli hizmet sézlesmeleri yerine
tageronluk gibi a tipik ¢alisma iligkilerinin tercih edilmesi, 6rgutlere bu esnekligi kazandirir. Bu
sayede Orgutler, isgiiclinii piyasa kosullarina gore daha etkin bir sekilde diizenleyebilir ve talep
dalgalanmalarina daha hizli yanit verebilir, isgiicli maliyetlerini optimize edebilir (Tasoglu ve

Limoncuoglu, 2010: 78).

1.3.1.1.4. Mekéansal Esneklik

Geleneksel igyeri veya fabrika yerine iiretim ya da hizmetin kiiciik ve farkli mekanlarda,
farkli cografi konumlarda ve hatta calisanlarin evlerinde yapilmasidir. Bu modelden 6zellikle
kadinlar ve engelliler gibi dezavantajli gruplarin faydalanabilecegi seklinde olumlu goriisler
one ¢ikmaktadir. Evden c¢alisma, mekansal esnekligin en belirgin 0Ornegi olarak
vurgulanmaktadir. Nitekim kadinlar ev isleri, cocuk, yasli ve hasta bakimi gibi gorevleri
ustlenirken mekansal esneklik yoluyla ¢alisma yasaminda daha fazla yer bulabilmektedirler
(Siriner Onver, 2017: 36).

1.3.1.1.5. Kayan s Siireleri

Calisanlarin giinliik ise baslama ve bitirme saatlerini ya da toplam c¢alisma siiresini
belirli bir ortalama siirenin asilmamasi kosuluyla kendi belirledikleri bir modeldir. Bu sistemde,
tiim calisanlarin bulunmasi gereken bir "¢ekirdek zaman" dilimi vardir. Calisanlar, bu ¢ekirdek
zamanin diginda ige baglama ve bitirme saatlerini, ara dinlenmelerini ve paydoslarini kendi
tercihlerine gore ayarlayabilirler. Cekirdek zamanin disindaki saatler ise esnek zaman olarak

adlandirilir (Oztiirkoglu, 2013: 118).
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1.3.1.1.6. Ucret Esnekligi

Isverenlere iicret diizenlemelerinde esneklik saglayarak ¢alisan performansina dayali ya
da iggiicli piyasasindaki veya rekabet kosullarindaki degisime ve ekonomik kosullara gore ticret
politikalar1  belirleyebilme serbestisinin  saglanmasidir. Bu esneklik, hem bireysel
performanslart 6diillendirme hem de ekonomik degisimlere uyum saglama olanagi tanir (Girgin
ve Dogan, 2018: 21). Ucretin performansa dayali hale getirilmesi ile emegin iiretkenliginin

artirilmasi amaclanir.

1.3.2. Esneklesmenin Calisma Hayatina Etkisi

Hizla degisen teknoloji ve gelisen iiretim yontemleri, artan kiiresel rekabet ile birlikte
yasanan ekonomik krizler, ¢aligma hayatinda énemli degisikliklere neden olmustur. Bugiin,
calisma hayatinda esnekligin gelecekte ¢ok daha yaygin bir sekilde uygulanacagi
ongoriilmektedir. Son yillarda, esnek istihdam stratejilerinin ortaya ¢ikmasinda isgiicii talebi,
isglicii arzi, rekabet baskilar1 ve devletin rolii gibi faktorlerin biiylik etkisi oldugu agikca
goriilmektedir. Tiirkiye’de kismi ve gecici calismanin daha yaygin oldugu belirgin bir
durumdur. Bilgi teknolojilerindeki hizli ilerlemeyle, tele calisma ve evden calisma gibi esnek
calisma bicimlerinin ¢ekiciliginin artacag tahmin edilmektedir (Ozgener, 2005: 75).

Calisma hayatinda esnek c¢alisma yontemleri giderek yayginlagsmaktadir. Esnek
calismanin yayginlasmasiyla birlikte, calisanlarin sosyal giivenliklerini koruyan yeni kurumlar
ve diizenlemeler ortaya ¢ikmustir. Onceleri yasal bir statiisii olmayan esnek calisma, 21.
ylizyilin kaginilmaz bir uygulamasi haline gelmistir. Esnek ¢aligsma sayesinde bireyler, bilgi
teknolojilerinden faydalanarak daha etkili bir performans sergileme olanagi bulacaklardir
(Dogan, 2005: 98).

Endiistri 4.0’mn oncii teknolojileri, dijitallesme, akilli iiretim teknolojileri ve esnek
uretim sistemlerini destekleyen unsurlarda, Gretim slreclerinin daha esnek hale gelmesini
saglayacaktir. Bu durum, tam zamanli ¢aligan sayisinin azalmasina ve yar1 zamanl ¢alisan
sayisinin artmasina neden olacaktir. Ayrica, is giicli piyasasinda ¢alisma saatlerinin daha esnek

bir yapiya kavugmasi imkanini yaratacaktir (Glnsan ve Yergin, 2022: 250).

1.3.3. Kamu Orgiitlerinde Esneklige Olan Gereksinim ve Esneklik Stratejileri
Postmodern kamu yonetimi, yiiksek esneklikle fonksiyonel farklilasma ve birimler arasi
cesitliligi onemser. Esnek yOnetim anlayisiyla siirekli 6grenmeyi ve kurum igi etkilesimi
artirarak vatandas tercihlerini anlamay1 saglar. Postmodern degerler arasinda bireysel ve grup
giiclendirme, sorumluluk, yonetici ve ¢alisanlar arasindaki farklarin azaltilmasi, uyum, isbirligi,

takim ¢alismasi, gliven ve diiriistliik gibi etik degerlere vurgu yapilir (Demirel, 2014: 175).
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Fordist {iretim bigiminden Esnek Uretim ve Birikim Rejimi'ne gegisle birlikte kamu
yonetiminde Onemli degisimler yasanmistir. Katiliktan esneklige, tek boyutluluktan c¢ok
boyutluluga ve c¢ok aktorliilige dogru bir donlisim gozlenmektedir. Ayrica, asli islere
odaklanma, diizenleyici rolin gliclenmesi, saydamlik, hesap verebilirlik ve aktif katilimcilik
gibi konular 6ne ¢ikmaktadir. Weberyen, Fordist ve Taylorist yaklagimlarin bilgi ¢aginin
gereksinimlerini  karsilamada yetersiz kalmasiyla kamu Orgiitlerinin  esnek yOnetim
anlayislarina uyum saglama ihtiyaci ortaya ¢ikmistir (Sakli, 2013: 122).

1970'li yillarin sonlarma dogru, kamu yonetiminde yapilanma c¢alismalar1 ivme
kazanmis olup bu siiregte devletin kiigiiltiilmesi ve biirokrasinin daha etkin hale getirilmesi
oncelikli hale gelmistir. Ayn1 donemde kiiresellesme siirecinde yerellesmenin etkileri de
belirginleserek bu degisimler, kamu yonetimini daha esnek bir Uretim sistemine
yonlendirmistir. Politika, yonetim ve hizmet alanlarinda cesitlilik ve teknik gereklilikler artmig
olup bu gergevede, esnek politikalarin benimsenmesinin amaglarindan biri de verimliligi
artirmak olmustur (Ates ve Copoglu, 2015: 107).

1980°lerden itibaren neo-liberal politikalarin etkisiyle kamu yonetimi kiigiilmeye
baslamis ve kamusal drgiitlerde 6zel yonetim teknikleri kullanilmaya baslanmistir. Bu durum
baz1 kurumlarda kamusal niteliklerin kaybolmasina veya zayiflamasina yol agmistir. Bu
donemde post-biirokratik orgiitlerin etkisiyle orgiitsel iliskilerde koklii degisiklikler meydana
gelmistir. Kamu orgiitlerinde vatandaglar artik miisteri olarak goriilmeye baslanmis, stirekli
istthdam yerine sozlesmeli calismalar 6n plana ¢ikmis ve kurallara dayali denetimlerin yerini
performans degerlendirmeleri almistir. Boylece kamu o6rgiitlerinin kamu yararini saglamak icin
onceden belirlenmis kurallar yerine, zamanla elde edilen sonuclar ve basarilar 6n plana
cikmustir (Tahtalioglu, 2018: 24).

Teknolojik ilerlemelerin, sosyal degisimlerin ve ekonomik doniisiimlerin hiz kazandig1
giinimiizde kamu kurumlarmin hizli karar alma yetenegi biiyilk Onem tasimaktadir.
Vatandaslarin kamudan bekledigi hizli ve hesap verebilir hizmetlerin yan1 sira kamunun da bu
beklentilere uyum saglamasi gerekmektedir. Bu baglamda kamu yonetiminde esneklesme ve
yenilik¢i uygulamalarin benimsenmesi kamunun ¢agin gereksinimlerine uygun olarak daha
etkin ve verimli olmasini saglayabilir.

Hiyerarsi yerine daha diiz yapilar benimsemek kamu kurumlarmin karar alma
stireglerini hizlandirabilir ve uygulama esnekligini artirabilir. Yenilik¢i projeler ve proje bazl
calisma kurumlarin degisen ihtiyaglara hizli adapte olmalarini saglayarak verimliligi artirabilir.
Ayrica dis kaynak kullanimi, uzmanlik gerektiren alanlarda daha etkili ¢dziimler sunulmasina

ve kaynaklarin daha verimli kullanilmasina olanak tanir.
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1.4. Kamu Biirokrasisinde Degisim ve Degisimi Ortaya Cikaran Yaklasimlar

20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren sanayi toplumundan bilgi toplumuna gecis siireci
hiz kazanmistir. Bu dontistimde Fordist {iretim modelinin yerini esnek tiretim modelleri almais,
ulus devletlerin yerini kiiresel aktorler almaya baslamistir. Ayrica, modernist diisiincenin post-
modern diislinceyle degisimi ve teknolojinin hizli gelisimi gibi etkenler, yonetim anlayislarinda
derin degisimlere yol agmistir (Sakli, 2013: 120).

Bu siireg, 6zel sektoriin yani sira kamu yonetimini de etkilemis, kamu hizmetlerinin
daha verimli ve etkili sunulmasi i¢in yapisal degisikliklerin 6niinii agmistir. Geleneksel yonetim
modellerinin yetersiz kalmasi, yonetimde koklii degisimlerin yasanmasimna ve kamu
yonetiminin doniisiimiine Onciilik etmistir. Kamu politikalar1 genellikle maliyetlerin
diisiiriilmesi ve hizmet kalitesinin artirilmasi hedefiyle sekillenmistir (Ates ve Copoglu, 2015:
106).

Yeni liretim sistemlerinde yer alan bilgiye dayali teknolojiler ve gelismis iiretim
araglari, esneklik saglayan bir ortam olusturmaktadir. Calisma hayatinda esneklik kavrami,
endiistriyel ilerlemelerle paralel olarak 6nem kazanmistir. Bu baglamda, esneklik caligsma
hayatinda kurumlarin degisen kosullara, teknolojiye ve rekabet sartlarina hizli bir sekilde uyum
saglamas1 gerekliligini ifade etmektedir. Kisacasi, degisen ve gelisen sartlara gore esnek
calisma bigimi tiim kurumlar icin kagiilmaz bir gereklilik haline gelmistir (Seyyar ve Oz,
2007: 20).

Esneklikle baglantili olarak, esnek yonetim kavrami da 6nem kazanmistir. YOnetim
anlayisinin ¢alisan merkezli bir perspektife evrilmesi ve orgiitlerde "insan kaynaginin" stratejik
Oneminin artmasiyla birlikte, is yasami, ¢alisma iliskileri ve ¢alisan odakli diizenlemeler hem
Ozel sektdrde hem de kamu sektdriinde yogun sekilde uygulanmaktadir. YOnetim, belirlenen
amaglara ulagmak i¢in bir grup insani yonlendirme ve aralarindaki koordinasyonu saglama
strecidir. Bu baglamda, yonetim igin temel unsur insanlardir; insan olmadan yonetim de
olamaz. Dolayisiyla, yonetimin merkezinde insan vardir (Eren, 2011: 5).

Tiirkiye'de kamu idarelerinde, diger alanlarda oldugu gibi zamanla genel bir degisim
siireci yasanmis ve toplumun beklentileri dogrultusunda diizenlemeler yapilmustir. Onceki
doneme ait diisiince ve uygulamalar degismeye baslamistir. Bu siiregte, diinyadaki gelismeler
de Tiirk kamu yonetimi {izerinde belirgin etkiler yapmistir. Tirkiye'de 1960'lardan itibaren,
uluslararas: trendlere paralel olarak yapilan yeniden yapilanma cabalar1 6nemli giindem
maddeleri haline gelmistir; ancak bu calismalarin iilke i¢inde etkili bir sekilde uygulanmasi

zaman almustir (Taner ve Negiz, 2018: 569).
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1990’11 yillarda ise Tiirk kamu ydnetimi, kiiresel degisimlere ayak uydurmakta yetersiz
kalmis ve hizli degisimleri takip etmede zorlanmistir. Ekonomik ve toplumsal sorunlarin
¢Oziimiinde yasanan zorluklarin temelinde, eskiyen biirokratik yap1 ve yonetim anlayisinin
etkisi 6nemli rol oynamaktadir. Mevcut yapiyla sorunlarin ¢éziilememesi, kamu idarelerinde
yeniden yapilanma gerekliligini dogurmus ve bu siire¢ kaginilmaz hale gelmistir (Cetin, 2010:
25).

Kamu biirokrasilerinde meydana gelen degisimde bazi yaklagimlarin etkisinin 6nemli
oldugu goriilmektedir. Bunlar arasindan calismamiz kapsaminda one c¢ikan Yeni Kamu
Isletmeciligi Anlayis1, Yeni Kamu Hizmeti Anlayisi, Yonetisim Yaklasimi ve Dijital Yonetim

Yaklasimidir. Asagida bu yaklasimlara deginilmektedir.

1.4.1. Yeni Kamu Isletmeciligi Anlayist

Geleneksel kamu yonetimi, 1960’larin sonuna kadar diinyanin birgok {ilkesinde
benimsenmis bir anlayistir. Ancak, 1970'lere gelindiginde, piyasa yonelimine dayali yeni bir
yonetim sistemi i¢in talepler dile getirilmistir. Geleneksel kamu yonetiminin giliniin kosullarina
uygun olmadigr ve degistirilmesi gerektigini ifade eden elestirilerden bazilar1 su sekilde
siralanabilir:

1- Kaynaklarin agir1 tiiketimiyle sonuglanan biiyiik 6lgekli hiikiimet

2- Hiikiimetin ¢ok fazla etkinlige katilimi

3- Yaygin biirokrasi

4- Yiiksek enflasyon oranlari

5- Politika ve yonetim arasinda ayrim olmamasi

6- Rasyonel karar vermenin yoklugu

7- Vatandaslarin memnuniyetini goz ardi etmek

Bu yaklagim ayni zamanda verimsizlik, yolsuzluk, hesap verebilirligin eksikligi ve
esnek olmama ile karakterize edilmekteydi. Bu elestiriler, yeni bir model olan Yeni Kamu
Isletmeciliginin (YKI) ortaya ¢ikmasina yardimer olmustur. Tiirk kamu biirokrasisi de kisa
zamanda degisimin etkisi altina girmis, yeni kamu isletmeciligi anlayis1 kamu biirokrasisindeki
uygulamalari ve yapilart derinden etkilemistir (Usta ve Bilici, 2021: 2345).

Tiirk kamu biirokrasisinde kamu hizmetlerinin verimliligi ve kalitesini artirmaya
yonelik cabalarin hayata gecirilmesi gereken nedenler, diinya genelindeki diger iilkelerdeki
kamu barokrasisini etkileyen faktorlerle oldukca benzerlik gostermektedir (Kalagan, 2010:
145). Bu siiregte, rekabetgi ve serbest piyasa kosullarinin 6n plana ¢ikmasi ve cesitli

ozellestirme modelleri gibi yeni kamu yOnetim uygulamalari, Tiirk kamu biirokrasisinin ¢esitli
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alanlarinda da uygulanmaya baglanmistir. Kiiresellesmenin etkileri baglaminda, bireycilik,
karlilik, esneklik, rekabetcilik ve verimlilik gibi girisimci niteliklere dayali degerlerin yonetim
anlayisinda egemen olmasini saglayacak toplumsal, ekonomik, kiiltiirel ve siyasal degisimler,
dunya genelinde oldugu gibi Tiirk kamu biirokrasisini de etkilemistir (Akar, 2018: 486).

Yeni kamu isletmeciligi anlayisi, geleneksel kamu yonetiminin eksik kaldig: seffaflik,
hesap verebilirlik ve katilimeilik gibi temel ilkelerin dnemini vurgulamaktadir. Ozel sektérden
Ogrenilen yonetim teknikleri, kamu hizmetlerinde toplam kalite yonetimi, stratejik yonetim ve
performans yonetimi gibi yenilik¢i yaklagimlarin uygulanmasini saglamistir. Bu reformlar,
miisteri odaklilik, rekabetcilik, esneklik, cesitlilik, performans odaklilik gibi unsurlar iizerine
kurulmus ve kamu idarelerinin biitge disiplini, istihdam diizeyleri ve devlet midahalelerinin
etkinligi gibi konular ele almigtir (Okcu vd., 2020: 300).

1.4.2. Yeni Kamu Hizmeti Anlayisi

Yeni Kamu Hizmeti Anlayisinin ortaya ¢ikist 1990’larin sonlarina uzanmaktadir. Bu
yaklagimda kamu hizmetinin piyasa temelli olmasindan ziyade, vatandas katilimina,
demokratik degerlere ve hizmet odaklilig1 bir kamu yonetimine vurgu yapilmaktadir. Boylece
kamu hizmetlerinin daha insancil, demokratik ve topluma yonelik olarak sunulmasi gerektigini
savunulmaktadir.

Bu yaklasima gore, demokratik vatandaslik ve sivil toplum gibi kavramlar one
cikmaktadir. Vatandaslik, bir toplulugun {iyesi olarak bireyin sahip oldugu yasal ve sosyal
statliyli ifade ederken, demokratik vatandaslik ise bireyin hak ve sorumluluklarinin hiikiimet
tarafindan korundugunu vurgular.

Demokratik sistemlerde, vatandaslar genellikle kamu politikalarinin olusturulmasinda
daha etkin rol alir; ¢iinkii hiikiimetler, vatandaslarin taleplerini ve ihtiyaglarin1 kamu
hizmetlerine yansitmak igin ¢aba gosterirler. Ancak, vatandaslarin yonetim siireglerine aktif
katilmimi saglamak ve bilgi sahibi olmalarini tesvik etmek zorlu bir siirectir. Bu noktada,
yoneticilerin aktif vatandasligi tesvik etmek i¢in iletisim ve egitim araglarini etkin bir sekilde
kullanmalar1 gerekmektedir. Vatandaslarin kamu politikalar1 hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ve

karar alma siireglerine katilmalari, demokratik vatandaslik ideali agisindan biiyliikk 6nem

tasimaktadir (Ayhan ve Onder, 2017: 34).

1.4.3. Yonetisim Yaklasimi
Yonetisim  yaklasiminda, devletin rolii kamu yoOnetimi acgisindan yeniden

tanimlanmaktadir. Bu anlamda devlet, 6zel sektor ve sivil toplum arasinda igbirligine 6nem
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verilmektedir. Dolayistyla klasik devlet otoritesinin yerine katilimer ve ¢ok aktorlii bir yonetim
anlayis1 6ne ¢ikmaktadir.

Yonetisim yaklagimi, geleneksel Weberci kamu yonetiminin kati1 ve hiyerarsik yapisina
alternatif olarak ortaya ¢ikmis, daha yatay, esnek ve ag tipi orgiitlenmeleri savunmaktadir. Bu
yaklasim, devlet-6zel sektor isbirligi modeline alternatif olarak devlet, 6zel sektor ve sivil
toplum arasinda isbirligi ve etkilesimi tesvik etmektedir. Yonetisim, etkilesim, katilimcilik ve
isbirligi siireclerini vurgulayarak, vatandaglarin kamu politikalarinin olusturulmasinda aktif bir
sekilde rol almasi gerektigini savunmaktadir (Ayhan ve Onder, 2017: 41).

Kamu yonetisimi kavramai ise; ulusal, bolgesel, yerel, siyasal ve sosyal gruplar ile bask1
ve ¢ikar gruplari gibi ¢esitli aktdrlerin karmasik agsal iliskilerini yonetmeyi igeren énemli bir
kavramdir. Bu yaklasim, geleneksel anlayistan farkli olarak, kamu ydnetiminin isleyisinde
etkinligin ve verimliligin 6tesine gecilmesini hedefler (Ozer, 2017: 460).

YoOnetigim yaklasimi, ¢ok sayida aktor arasindaki yatay iligkilere dayali olarak yoneten-
yonetilen iliskilerini yeniden tanimlayan bir perspektiftir. Bu yaklasim, yerellesme, sivil
toplum, demokrasi ve katilim gibi boyutlarin kesistigi noktada énem kazanmaktadir. Neo-
liberalizmin yeni siyaset teorisi "katilime1 demokrasi" iken, yeni kamu yonetimi teorisi ise
"yonetisim" olarak adlandirilmaktadir. Yonetisim kavrami, 6zellikle 1990'larda kiiresel neo-
liberalizmin destekledigi demokratiklesme ve diizenleyici-etkin devlet anlayislarinin
merkezinde yer almaktadir (Dogan, 2017: 37). Yonetisim, aslinda Yeni Sag ideolojisiyle

entegre olan ve yenicagin yonetim anlayisini temsil eden temel bir sdylemdir.

1.4.4. Dijital Yonetim Yaklasim

Dijital yonetim, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu yonetiminde kullanimi ile kamu
hizmetlerinin sunumunda verimliligi, erisilebilirligi ve seffaflif1 artirmayi amaclayan bir
yaklagimdir. Kamu hizmetlerinin dijital platformlar araciligiyla sunmay1 saglayan e-devlet
uygulamalari bu yaklagimin en 6nemli 6zelliklerinden biridir. Karar siireglerinde veri analitigi
kullanilarak ve vatandaslarin ¢evrimigi platformlar iizerinde katilimlar1 saglanarak sistem
1slemektedir.

Bilgi ve haberlesme teknolojilerindeki hizli gelismeler, devletlerin temel gorevlerinden
olan egitim, saglik, adalet, giivenlik ve ulasim gibi kamusal hizmetler i¢in vatandaslarin
beklentilerini ve devlete karsi tutumlarini kokten degistirmistir. Bu durum, halkin e-devlet gibi
dijital uygulamalarin daha yaygin kullanilmasini talep etmesine yol agmistir. Bu cercevede,

devletler internet kullanimini tesvik etmek, e-devlet uygulamalarini genisletmek ve bilgisayar
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kullanimini yayginlastirmak igin gesitli planlar ve uygulamalar gelistirmistir (Karagorlu, 2021:
165).

Kamu yoOnetiminde faaliyetlerin elektronik ortama tasinmasi, kamu hizmetlerinin
dogrudan ve aracisiz erisimine olanak saglamstir. internet hizmetlerinin sosyal hayatin merkezi
haline gelmesiyle birlikte, devletin dijitallesmesi ve kamu hizmetlerinin sunumunda bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanimi e-devlet, e-demokrasi ve e-yonetisim gibi kavramlarin hayata
gecirilmesini saglamistir. Bu sure¢ yonetimde esneklik, hizli karar alma, hesap verebilirlik,
seffaflik, bilgiye erisim hakki, siyasal katilim ve demokratik bir bilgi toplumu kultlrinin
gelismesine 6nemli katki saglamistir (Kaypak vd., 2017: 922).

1.5. Geleneksel Kamu Yo6netiminden Gunimuze

1980'li yillardan itibaren yayginlasan liberallesme politikalari, 6zellikle "yeni kamu
isletmeciligi" ve benzeri yeni yaklasimlar araciligiyla kamu yonetimini yapi, strateji, isleyis ve
personel bakimindan derinden etkilemistir (Veysel, 2006: 148). Her lkede birokrasi, o tlkenin
toplum kiiltlirlinii yansitan bir yapidir. Biirokratik kiiltlir, vatandaglarin kamu gorevlileri
hakkindaki degerlendirmelerini ve memurlarla ilgili algilarin1 igermekte olup, devletin idari
mekanizmalarina yonelik vatandaslar ve kamu gorevlileri arasindaki iligkileri tanimlar. Bu
kavram, patronaj, liyakat, kamu kaynaklarinin kullanimi, riigvet ve hukuka baglilik gibi
konular1 kapsar ve her tilkede farklilik gosterir. Biirokratik kiiltiir, kamu hizmetlerinin sunumu
sirasinda hukuka baglilik ile esneklik arasindaki dengeyi saglama konusunda 6nemli bir rol
oynar (Okcu vd., 2020: 305).

Biirokrasinin isleyisini belirleyen temel ilkeler aym1 zamanda kamu gorevlilerinin
atanmasi ve kariyer gelisimlerini diizenleyen kurallar1 da icerir. Bu kurallar, niifuz oyunlarinin
etkilerini sinirlamak ve adaletli bir atama siireci saglamak i¢in kritik 6neme sahiptir. Farkli
iilkelerde bu kurallarin 6zellikleri cesitlilik gosterir ve her toplumun devletin roliine iliskin
algisini ve siyasi, toplumsal tarihini yansitir (Okcu vd., 2020: 306).

Yeni Kamu Yonetimi Yaklasgimmin (YKY) kamu anlayisi, geleneksel kamu
isletmeciligi anlayisindan onemli 6l¢iide ayrilmistir. Bu yeni yaklasim, ozellikle vatandas
yerine miisteri kavraminin 6ne ¢ikmasiyla kendini gosterir. Kamu hizmetlerinde esnek iiretim,
uzmanlagma ve O6zerk birimlerin 6neminin artmasi bu degisimin bir yansimasidir. Ayrica,
kaynaklarin israfinin 6nlenmesi ve rekabete dayali hizmet sunumu ilkelerinin benimsenmesi bu
yeni paradigmanin temel unsurlarindandir (Turan, 2011: 60).

YKY yaklasimi, hizmetlerde etkinligi, rekabeti ve kaliteyi artirmay temel hedef olarak

benimser. Bu hedeflere ulasmak i¢in, biirokrasinin azaltilmasi ve etkinlestirilmesi, hiyerarsi ve
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kirtasiyecilik uygulamalarimin azaltilmasi, c¢aliganlarin yOnetim siireglerine daha fazla
katiliminin  tesvik edilmesi, kamu hizmetlerinin 6zel sektore devredilmesi, piyasa
mekanizmalarinin daha etkin kullanilmas1 ve kamu kurumlar1 arasinda rekabetin artirilmasi
gerektigine inanilir (Turan, 2011: 90). Bu baglamda, gelencksel biirokratik degerler ve
yaklasimlar elestirilirken, daha yenilike¢i, ¢esitli ve duyarli bir hizmet yapis1 ve kiiltiiriniin
olusturulmasina biiyiik 6nem verilir (Y1ildirim, 2009: 108).

Performans yonetimi, bireysel ve kurumsal olmak {izere iki temel ¢ercevede ele alinir.
Geleneksel kamu yonetimi anlayisinda, insan kaynaginin terfi islemleri genellikle kidem
olgiitlerine dayanirken, giiniimiizde is usulleri ve zaman standartlarinin belirlenmesiyle birlikte
performans kriterlerine daha fazla 6nem verilmektedir. Ucret 6demeleri, yer degisiklikleri ve
egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde bu kriterlerin dikkate alinmasi, calisanlar arasindaki
farklar1 ortaya koymakta ve kurumun basarisina olumlu katkida bulunmaktadir. Benzer sekilde,
kurum performans hedeflerine uygun olarak, kurumun gerekliligi, etkinligi ve verimliligi
degerlendirilerek yonetim eksiklikleri tespit edilebilir, boylece rasyonel bir kamu yonetimi
orgiitlenmesine katki saglanabilir (Fedai, 2011: 125).

Bilgi caginda kamu hizmeti anlayisini temellendiren miisteri odaklilik, kiiresellesme ile
birlikte ortaya ¢ikan bireycilik, girisimcilik ve rekabetcilik gibi piyasa odakli degerlerin
etkisiyle yeniden yapilanma arayislarinin bir yansimasidir. "Vatandas odakli yonetim" ilkesi,
isletme yOnetimindeki "miisteri odakli yonetim" anlayisinin kamu kesimlerine uygulanmast
olarak one ¢ikmaktadir. Bu yeni yaklasim, sertlesmis bir biirokratik kiiltiir olan kamu yapisini
sarsmay1 hedeflerken, 6zel sektor yonetiminden esinlenirken ayni zamanda kamu yonetimine
0zgl ozellikleri korumay1 amaclar. Kar amaci glitmeyen bir yapiya sahip olmasi, bu yaklagimin
bagimsiz bir disiplin olarak kabul edilmesini saglar. Bu yeni anlays, isletme yOnetiminde
kullanilan miisteri odakli yonetim ilkelerinden faydalanarak kamu hizmetlerini etkin, verimli,
ekonomik ve kaliteli bir sekilde sunmay1 amaglar (Tirkyilmaz, 2013: 55).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu sektoriinde kullanimi, vatandaglarin daha kaliteli
hizmet talep etmesine ve yonetimde daha fazla agiklik olmasini istemesine yol agmaistir. Ayrica,
kamu hizmetlerinden faydalananlarin karar alma siirecine daha fazla katilmak istemesi de bu
gelismeye etki etmistir. Bu sebeplerle, kamu oOrgiitleri bu anlayis1 benimsemeye

yonlendirilmistir (Tiirkyilmaz, 2013: 56).
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IKiNCi BOLUM
TURKIYE’DE E-DEVLET UYGULAMALARI VE ETKILERI

2.1. E-Devlet Kavramm

Giliniimlizde kamu yonetimi, kokli bir degisim siirecinden gegmekte ve bu siirecte
bilisim teknolojilerinden yaygin bir sekilde faydalanilmaktadir. Geleneksel devlet anlayisinin
islevselligi azalirken, bilisim teknolojilerindeki ilerlemeler ve halkin beklentilerindeki
degisimler, giiniimiiz devletinin kapali ve kendi kendine yeten yapisimi degistirmektedir.
Cevresel degisimler, kamu orgiitlerinde zorunlu bir degisimi tetiklemekte kamu yonetiminde
bilisim teknolojilerinden faydalanarak yeni bir zihniyet olan "elektronik devlet / e-devlet”
anlayisini ortaya ¢ikarmaktadir (Evcimen, 2005: 3).

E-devlet, kamu hizmetlerinin dijital platformlar araciligiyla sunulmasi olarak
tanimlanmaktadir. Gelecegin devleti olarak adlandirilan e-devlet, 6zellikle kamu hizmetlerinin
sunuldugu alanlarda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasiyla, devletin vatandaglara
yonelik sorumluluklarint daha hizli, daha seffaf, vatandas odakli, daha ekonomik ve daha etkili
bir sekilde yerine getirmesini ifade etmektedir (Nacak, 2012: 17).

E-devlet, devletin vatandaslara ve is diinyasina sundugu hizmetler ile kendi i¢indeki
iletisiminin elektronik platformlarda gergeklestirilmesini ifade eder. Ingilizce karsilig1 olan "e-
government”, elektronik hiikiimet ve yonetim olarak adlandirilir, bu da devletin dijital
ortamlarda faaliyet gostermesini ve bilgi teknolojilerini kullanarak ydnetimini surdirmesini
ifade etmektedir (Meydanli, 2010: 21).

Basitce ifade etmek gerekirse e-devlet, vatandaslarin, paydaslarin ve c¢alisanlarin
yararina olacak sekilde devlet hizmetlerine erisimi ve bu hizmetlerin sunumunu gelistirmek i¢in
teknolojinin kullanilmasidir. Tiim kamu kuruluslarinin vatandaslar1 i¢in modernize edilmis,
entegre ve kesintisiz bir hizmet sundugu yeni bir kamu hizmeti modu yaratma giiciine sahiptir.
Bu iliski artik devletten halka seklindeki tek yonlii bir 6nermeden ziyade ziyade, hiikiimetler ve
vatandaslar arasinda bir ortaklik kurmakla ilgilidir (Silcock, 2001: 88).

Kamu sektoriiniin genislemesiyle birlikte, yiiriitiilen kamu hizmetlerinin kapsami da
artmistir. Bu durum, kamu sektoriinliin daha biirokratik, kisitlayict ve teknoloji agisindan
yetersiz hale gelmesine neden olmustur. E-devlet kavrami, bu olumsuzluklari ortadan
kaldirarak vatandaslar ile devlet arasinda yeni bir koprii kuracak sekilde tasarlanmistir. E-
devletin, kamu kurumlarini doniistirme ve iyilestirme gilicii oldugu ve Onceden hayal
edilemeyen pek ¢ok fayda sagladigi diisiiniilmektedir. Basarili ve etkili bir e-devlet sisteminin

tilkenin ekonomik kalkinmasindan sosyo-Kkiiltiirel gelisimine, yasam kalitesinin artmasindan
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katillmc1  demokrasinin  giiclenmesine kadar bircok alanda fayda saglayabilecegi

belirtilmektedir (Nacak, 2012: 22).

2.1.1. E-Devletin Amaclari

E-devlet uygulamalarinin hayata gegirilmesi, kamu y6netimi i¢in dnemli bir ilerleme ve
degisim olarak kabul edilir. Bu degisim, kamu hizmetlerinin sunumu ve yaklagimi agisindan
onemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, bu projenin gergeklestirilmesi igin belirgin ve
maliyetli olabilecek degisiklikleri saglamak i¢in belirli amaglarin belirlenmesi ve dolayisiyla
da etkin faydalarinin olmasi gerekmektedir (Meydanli:2010: 31). E-devlet uygulamasi, kamu
yonetimi bakis agisindan seffaflik, rasyonellik, biirokrasinin azalmasi, islerin hizlandirilmasi,
tiretkenlik ve verimlilik, kesintisiz hizmet, etkili ve hizli denetim, kamusal hizmetlerin genis
kitlelere ulasilabilir hale getirilmesi gibi hedefler tasir. Ayrica, vatandaslar i¢in, yonetimde
etkin bir katilimi tegvik etmek, herkese esit hizmet sunumunu saglamak ve hizmet {iretim ve
yonetim strecinde taleplerin ve tercihlerin ifade edilmesini hedefler (Demir, 2017: 4). E-devlet

uygulamasinin bilinen baslica amaglar1 asagidaki basliklar altinda kisaca agiklanmaktadir.

2.1.1.1. Surekli Hizmet

Kamu hizmetlerinde devamlilik ve istikrar, aslinda bu hizmetlerin temel amaci ve
sonucu olarak kabul edilebilir. E-devlet uygulamalari, kamu hizmetlerindeki degisimde biiyiik
bir rol oynar ve bu hizmetlerin siirekliligini saglar (Celikkol, 2008: 33). Geleneksel kamu
hizmetlerinde sik sik karsilagilan sorunlardan biri, hizmetlerin gecikmesidir. Ancak e-devlet
uygulamalar1 sayesinde, vatandaglarin talepleri giinlin her saatinde hizli bir sekilde
karsilanabilir. Bu durum, vatandaslarda bir giiven duygusu olusturacak ve psikolojik olarak
sistemin siyasi ve ekonomik anlamda rahatlamasina katkida bulunarak, vatandaglarin

devletleriyle ve yonetimleriyle uyumlu bir yasam siirmelerini saglayacaktir (Karkin, 2003: 62).

2.1.1.2. Verimlilik

E-devlet, kamu kurumlari, vatandaslar ve ticari kurumlar arasindaki bilgi, hizmet ve mal
aligveriglerinde bilgi teknolojilerini kullanarak daha yiiksek performans ve verimlilik hedefler
(Ozbek, 2007: 22). Bu, yonetimde kirtasiyeciligin ve personel ihtiyacinin 6nemli &lgiide
azalmasim1 saglar; evrak alimi, posta maliyetleri ve arsivleme gibi kalemlerde tasarruf
saglanirken genel maliyetler de azalir. Ayrica, temel hizmetlerden biri olan saglik ve egitim
gibi alanlarda verimliligin artmasi, yerel bilgi ugurumunun azalmasina ve kalkinmaya 6nemli

katkilar saglar (Kuran, 2005: 22).
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2.1.1.3. Seffaf Yonetim

E-devletin 6nemli hedeflerinden biri, yonetimde seffafligi saglamaktir. Bu, yapilan
islerle ve sunulan hizmetlerle ilgili olarak gizliligin en aza indirilmesi ve bilgi edinme hak ve
Ozgiirligiiniin tesvik edilmesi anlamina gelir. E-devlet uygulamalari, bilgi giivenligini ve dogru
bilgiye erisilebilirligi saglayarak, kamu hizmetlerinin her asamasinin denetiminin
kolaylagsmasina katkida bulunur. Bu da, kamu kurumlarinin karar alma siire¢lerinden hizmet
sunumuna kadar olan siireclerin daha seffaf ve hesap verebilir olmasini saglar (Ugar, 2010: 19).
Bu sayede, yonetimde seffaflik ilkesi gii¢lenir ve kamuda daha seffaf bir yonetim anlayisi

benimsenir.

2.1.1.4. Biirokrasinin Azalmasi

E-devletin hayata gecirilmesi, devletin islevlerini siirdiiriirken masraflarini1 azaltarak
onemli kazanglar saglayabilir. Geleneksel biirokratik yapilarin aksine, e-devlet sayesinde daha
esnek bir yapiya kavusarak 6zel sektore daha fazla olanak taniyabilir. Bu, liretim ve yatirimlarin
daha hizli ve etkili bir sekilde gergeklesmesini saglayabilir (Demir, 2017: 5). E-devlet
uygulamalari, vatandaglarin bilgi sistemlerine erisimini daha dogrudan hale getirerek, kamu
gorevlileri araciligiyla erisim zorunlulugunu ortadan kaldirir. Bu da biirokrasinin azalmasina

ve daha diigiik maliyetli bir kamu yonetimine dogru bir adim olarak goriilmektedir.

2.1.1.5. Vatandasin Etkin Katilimi

E-devlet, giiniimiizde sadece vatandaslara etkili, verimli ve diigiik maliyetli hizmetler
sunmakla kalmaz, ayni zamanda etkin bir yOnetisim siireci olarak da degerlendirilir.
Kullanicilarin sundugu kolayliklarin, vatandaslar ile devlet arasinda etkilesimli bir bag
kurabilecegi ve bu sayede e-devletin demokratik katilim siireglerine olumlu bir katki
saglayabilecegi diistiniiliir (Maras, 2011: 129). Geleneksel yonetim anlayiginin aksine, e-devlet
ile iletisim artik tek tarafli degil, iki taraflidir, bu da hem vatandaslarin hem de kurum i¢indeki
memnuniyetin artmasini saglar. Bu sekilde vatandaslar, devletin taleplerini dikkate aldigini ve
duyarl oldugunu hissederler. Bu da vatandas memnuniyetini artirir ve devlet ile vatandas

arasinda stirekli bir etkilesim ve iletisim saglanir.

2.1.2. Klasik Devlet ve E-Devlet Karsilastirmasi

E-devlet, kamu hizmetlerinin olusturulmas: ve vatandaslara sunulmasi siireclerinde
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimini igerirken, geleneksel devlet anlayisi ise daha ¢ok
kuralciligi, kapaliligi, sert hiyerarsiyi ve merkeziyetgiligi vurgular. Bu karsilastirma, e-devletin

esnek ve acik bir yonetim yaklasimini benimseyerek iletisimi iki yonlii ve etkilesimli hale
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getirirken, geleneksel devlet anlayisinin daha siki ve sinirli bir yapiya sahip oldugunu
gostermektedir (Nacak, 2012: 29). Asagidaki tabloda geleneksel devlet ile elektronik devlet

karsilastirmali olarak goriilebilir.

Tablo 2.1.2. Geleneksel Devlet ile E-Devlet Karsilastirmasi

Geleneksel Devlet E-Devlet

Pasif Yurttas Aktif Miisteri -Yurttas

Kagit temelli Iletisim Elektronik iletisim

Dikey/Hiyerarsik Yapilanma Yatay/Esgiidimlii Ag Yapilanmasi
Yonetimin Veri Yiklemesi Yurttagin Veri Yiiklemesi

Eleman Yaniti Otomatik Sesli Posta Cagr1 Merkezi vb.

Eleman Yardimi Kendi Kendine Yardim Uzman Yardimi

Eleman temelli Denetim Mekanizmasi Otomatik Veri Guncellemesiyle Denetim
Nakit Akist Cek Elektronik Fon Transferi (EFT)

Tek tip Hizmet Kisisellestirilmis/Farklilastirilmis Hizmet
Boliimlenmis / Kesintili Hizmet Biitiinsel / Siirekli / Tek durakli Hizmet
Yiiksek Islem Maliyetleri Diisiik Islem Maliyetleri

Verimsiz Blylme Verimlilik Yo6netimi

Tek Yonlii Iletisim Etkilesim

Uyruk Iliskisi Katilim Tliskisi

Kapali Devlet Acik Devlet

Kaynak: Ugkan, O. (2003)

Buna gore geleneksel devlet modelinde vatandaglar genellikle pasif bir rol oynar ve
iletisim yazili ve evrak temellidir. Yapi, dikey ve hiyerarsik olup, yonetim verileri yliklemekle
sorumludur. Yanitlar genellikle posta ile saglanir ve memurun yardimi yerine kendi kendine
yardim 6n plandadir. Denetim mekanizmalart memur temellidir ve nakit akis1 6nemli bir rol
oynar. Hizmetler tek tip olup, boliimlenmis veya kesintili bir sekilde sunulur. Yiiksek islem
maliyetleri ve verimsiz biiyiime s6z konusudur. iletisim tek yonliidiir ve vatandaslarla olan
iligki bir uyruk iliskisi seklindedir. Devlet kapali bir yapiya sahiptir.

E- devlet modelinde ise aktif miisteri ve vatandas etkilesimi elektronik iletisim araglari
ve yatay ag yapilar aracilifiyla gerceklesir. Vatandaslar veri yiikleme, ¢agr1 merkezlerinden
uzman yardimi alma ve otomatik veri giincellemeleri gibi hizmetlerden yararlanabilir. Cek
elektronik fon transferi gibi sistemler, kisisellestirilmis ve farklilastirilmis hizmetler sunar. Bu
da diisiik islem maliyetleri saglar. Biitiinsel ve siirekli tek durakli hizmet anlayisi, verimlilik

yoOnetimini artirarak agik devlet ilkesi dogrultusunda katilim iligkisini gli¢lendirir.

2.2. E-Devletin Gelisim Siireci
Tiirkiye’nin e-devlet uygulamalarinin temeli ilk olarak, Niifus ve Vatandashk isleri
Miidiirliigiinde 1970°li yillarin sonlarinda baslattigi “Merkezi Niifus Istatistikleri Projesi”

uygulamasiyla atilmistir. Bu uygulamayla birlikte kimi niifus verilerinin elektronik ortama
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aktarilmas1 saglanmigtir. Fakat gergek anlamda e-devletin uygulanmasinin tek yonll
bilgilendirme amaci tasiyan bir internet sitesi kurulduktan sonra basladigi sOylenebilir. Bu
bakimdan, 1993 senesinde ODTU aracilifiyla ilk internet sitesinin kurulmasi baslangi¢ olarak
kabul edilebilir. 1990’1larda Tiirkiye’de iilke ¢apinda bir bilgi altyapisinin kurulmasi, bir ag
sistemi araciligiyla bilgi aligverisini diizenlemesi ve kamu hizmetlerinin elektronik ortamdan
sunulmas1 disiincesi Uzerine galisilmistir. 1998 yilina gelindiginde ise “Tiirkiye Ulusal
Enformasyon Altyapisi Ana plani1 Projesi (TUENA) ile e-devletle ilgili ¢alismalar sistemli bir
bi¢cimde cle alinmaya baslanmis ve Tiirkiye’de e-devlet, politika anlaminda resmi bir sekilde
ylrlirlige girmistir. Bu anlamda “Tiirkiye’yi bilgi ¢ag1 toplumlarindan birisi yapmak™ hedef
olarak benimsenmistir. E-devlet politikasin1 ortaya c¢ikaran ayni amaci tasiyan baska
caligmalarin da yapildigi gériilmekte olup sonrasinda siire¢ Kamu-Net (Ulusal Kamu Bilgisayar
Ag1)’in ¢alismalariyla devam etmistir (Beskardesler, 2021: 65).

1990’larin baginda Tiirkiye’de internet ve bilgisayar kullaniminin artmastyla bilgi
toplumu doniistimii baglamistir. Bu doniistimde “Tiirk Bilim Politikas1 (1983-2003)” adl1 belge
oncii olmustur. Bu belge ve bu doniisiim siireci igerisinde hazirlanmis raporlarda Bilim ve
Teknoloji Yuksek Kurulu’nun (BTYK) kurulma diisiincesi ortaya ¢ikmistir. BTYK’nin kabul
ettigi “Tiirkiye Bilim ve Teknoloji Politikas1 (1993-2003)” adli belgede, teknolojiyle birlikte
kamu yoOnetiminin donisiimiinden ve kamusal hizmetlere uzaktan erisimden ilk kez
bahsedilmistir. 1995 yilinda “Bilim ve Teknolojide Atilim” projesi hazirlanmig, ardindan da

1998’de e-devlet ¢alismalar: sistemli bir sekilde baslamistir (Glngor, 2020: 46).

2.2.1. Bilgisayarin ve Internetin Gelisimi

Bilgisayar teknolojisinin Tiirkiye'de yayginlastirilmasi siirecinde kamu kurumlari, 6zel
sektor ve Universiteler cesitli uygulamalar gelistirmistir. Tiirkiye'nin ilk bilgisayari, Ekim
1960°’da T.C. Karayollar1 Genel Midiirliigii'nde kullanilmak {izere edinilmistir. Karayollarinin
ardindan, bankacilik sektorii ve 6zel sektor firmalar1 da bilgisayar edinimlerine baslamistir.
Istanbul Teknik Universitesi (ITU) ve Orta Dogu Teknik Universitesi (ODTU) gibi kurumlar
ilk bilgisayar kurslarin1 diizenlemistir. 1980’lerin baslarindan itibaren Tiirkiye’de bilgisayar
edinimi, kullanim1 ve uygulamalar1 hizla artmis ve 1980’lerin sonlarina dogru da internetin
kullanilmaya baslandig1 bir doneme girilmistir (Gungor, 2020: 45).

Tiirkiye'de internet teknolojisinin kullanimi, 1987'de Ege Universitesi onciiliigiinde
kurulan "Tiirkiye Universite ve Arastirma Kurumlar1 Ag1" ile baslamistir. Tlrkiye, 12 Nisan
1993'te Ankara-Washington arasinda kiralik bir baglant1 ile internet ile tanigmistir. Ayni yil
iginde, ODTU ve Bilkent Universitesi Tiirkiye'nin ilk web sitelerini yaymlamistir. 1994 yilinda
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ise, kurumlara ve sirketlere internet hesaplar1 verilmeye baslanmis ve bu donemde ilk servis
saglayicist olan "Tr.net" hizmete girmistir. Bu siirecte, Tirkiye'de internet kullanimi hizla
yayginlasmis ve kamu kuruluslarinin internet kullanimlar1 da artmistir. Ancak, bu dénemde
kamu ve 6zel sektdr kuruluslari arasinda ayri ayri internet aglar1 olusturulmustur. Ik donemde,
internet siteleri diizensiz bir yapiya sahipti ve standart bir diizen yoktu. Ozel sektorde internete
ilginin artmasiyla birlikte, Tiirkiye'de hizl1 bir internet patlamasi1 yasanmis ve bu durum internet
ve bilgisayar sahipliginin diizenlenmesini gerektirmistir. E-devletin temel BIT araclar1 olan
bilgisayar ve internet kullanimi, zaman iginde siirekli artmistir (Cat1 ve Iskin, 2011: 300;
Demirhan ve Tiirkoglu, 2014: 241).

Tiirkiye'de bilgisayar kullaniminin  yayginlagsmast ve internet teknolojisinin
ilerlemesiyle bilgi toplumunun olusturulmas: diisiincesi 1990'l1 yillarda ortaya ¢ikmistir. Bu
donem Tirkiye'nin bilgi ve iletisim teknolojilerine olan ilgisinin basladigi zamani temsil

etmektedir.

2.2.2. E-Devlet Kapisina Gegis

Ulkemiz, Avrupa Birligi ile iligkilerin giiclenmesiyle birlikte dijital devlet sistemine
gecis asamasina girmistir. 2000 yilinda gerceklesen Lizbon Stratejisi, AB'nin e-devlete gecis
bileti olarak kabul edilmis ve bu strateji cergevesinde olusturulan E-Avrupa girisimi Tiirkiye'yi
de etkilemistir. Ardindan, "E-Avrupa+" programi ile iilkemizde e-devletin bir uzantisi olan E-
Tiirkiye girisimi baglatilmistir. Baslangicta, Tiirkiye'de e-devlet politikasinin kamu yonetimine
entegre edilmesi icin temel bir yasal dizenleme bulunmamaktaydi. Ancak zaman i¢inde, e-
devlet kavrami lilkemizde daha fazla 6nem kazanmaya baslad1 ve 2011 yilinda bu konuda ilk
kez kanuni diizenlemelere yer verildi (Celebi, 2018: 36). Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligi'nin Tegkilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname'nin 2. maddesi (f)
bendi, elektronik devlet ile ilgili sorumluluklara iliskin hiikiimleri icermekteydi ve Kasim
2011'de Resmi Gazete'de yayimlanarak yiirtirlige girmistir. Yiiriirliige giren Kanun Hikminde
Kararname’nin 2. Maddesi (f) bendi kapsamiyla elektronik devlet ile ilgili sorumluluklara su
bicimde yer verilmistir:

“Bilgi toplumu politika, hedef ve stratejileri cercevesinde; ilgili kamu kurum ve
kuruluslariyla gerekli isbirligi ve koordinasyonu saglayarak e-devlet hizmetlerinin kapsami ve
yiirtittilmesine iliskin usul ve esaslart belirlemek, bu hizmetlere iliskin eylem planlari yapmak,
koordinasyon ve izleme faaliyetlerini ylrutmek, gerekli diizenlemeleri yapmak ve bu kapsamda

ilgili faaliyetleri koordine etmek.”
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E-devlet Kapisi, vatandaglarin ihtiyaglarina odaklanarak elektronik ortamda kamu
hizmetlerini kesintisiz ve gilivenli bir sekilde sunmayi amacglayan bir platformdur. Bu
platformun devreye alinmasiyla birlikte, T.C. kimlik numaralar1 kullanilarak elektronik devlet
hizmetlerine tek bir noktadan erisim saglanabilecektir. Internet, mobil teknolojiler veya cagri
merkezleri araciligiyla, vatandaglarin kamu hizmetlerine ulagsmalar1 7 giin 24 saat kesintisiz ve
giivenli bir sekilde saglanacaktir.

E-devlet projesinin amaci, kamu hizmetlerinin maliyetini en aza indirerek vatandaslara
en kolay ve etkin sekilde erisimini saglamaktir. Bu dogrultuda, kaliteli, hizli, kesintisiz ve
giivenli hizmet sunumunu destekleyecek sistemlerin kurulmasi hedeflenmektedir. Ayrica,
kamu kurumlarina altyap, strateji, bilgi teknolojileri ve iletisim olanaklar1 konusunda destek
saglanarak, tiim kanallar arasinda uyum ve isbirligi saglanacak sekilde esnek bir yapi
olusturulmas1 amaclanmaktadir. Miikerrer yatirimlarin Onlenmesi ve kaynaklarin etkin
kullanim1 i¢in ortak yatirimlarin birlestirilmesi, gelecekteki caligmalarda kamu tarafindan
belirlenecek standartlarin uygulanmasina yonelik altyap:1 Tiirksat tarafindan saglanmaktadir

(Meydanli, 2010: 95).

2.3. E-Devlet Uygulamalarinin Etkileri

Devletin etkinligini artirmak i¢in hantal yapisindan kurtarip, daha kigiik, daha dinamik
ve daha esnek bir yapiya kavusturmak gerekmektedir. E-devlet uygulamalari, biirokratik
engelleri asarak devletin igleyisini daha verimli hale getirebilir. Ayrica devletler, sadece internet
teknolojilerinden faydalanmakla kalmayip, ayni zamanda internet ekonomisinde de 6nci rol
oynamali ve dijital donilisimii tesvik etmelidir. Bu siire¢, kamu hizmetlerinin yapisim
modernlestirerek, halka daha hizli, daha seffaf ve daha etkili hizmeti getirecektir (Karasoy,
2009: 290).

Kamu yonetimi, 21. yiizyilin baglarindan itibaren kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin
etkisiyle onemli degisimler gecirmistir. Bu siirecte e-devlet uygulamalar1 6n plana ¢ikmis ve
kamu hizmetlerinde etkinlik, seffaflik ve verimlilik saglama amaci giitmiistiir. E-devlet, bilgi
erisimini kolaylastirmasi ve yeni hizmetlerin sunulmasini desteklemesi gibi olumlu etkilerinin
yani sira, asirt bilgi yiikii ve esitsiz bilgi erisimi gibi sorunlar1 da beraberinde getirmistir. Bu
baglamda, kamu yoOnetimi agisindan e-devletin getirdigi firsatlar ve zorluklar dikkate
alinmalidir (Mardinli, 2020: 535).

E-devletin uygulanmasi, kamu hizmetlerinin sunumunda 6nemli degisikliklere yol
acmistir. Bu teknoloji sadece hiikiimet altyapisint modernlestirmekle kalmayip, ayn1 zamanda

halkin ¢esitli kamu hizmetlerine erisimini de genisletmistir. E-devletin etkisi, kamu
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hizmetlerinin kolayligi, hiz1 ve verimliligi {izerinde oldukca belirgindir. Ornegin, ehliyet
basvurulart gibi uzun siiren islemler artik birkac saat icinde tamamlanabilmektedir, bu da
bekleme siirelerini 6nemli Ol¢lide azaltmaktadir. Bu teknoloji ayrica halk memnuniyetini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda manuel sistemlerde siklikla goriilen yolsuzlugu ve verimsiz
uygulamalar1 da azaltir. E-devlet uygulamalarinin kamu hizmetlerinde seffaflik, hesap
verebilirlik ve verimlilik iizerinde 6nemli bir etkisi vardir. Vatandaslarin hiikiimetin karar alma
siireclerine daha fazla katilimini saglayarak, politika siire¢lerini daha goriiniir kilar. Bu nedenle,
e-devletin siirdiiriilebilir gelisimi icin siirekli degerlendirme ve kullanici geri bildirimleri biiyiik
Oonem tasir. Teknolojik yeniliklerin yani sira, hiikiimet ile toplum arasindaki etkilesimin
kalitesini artirmak da hedeflenmelidir (Wijaya vd., 2024: 416).

Tiim bu unsurlarin e-devlet degerlendirme ve gelistirme siireglerine dahil edilmesi,
devletin isleyisini koklii bir sekilde doniistiirerek daha seffaf, sorumlu ve gelecege yonelik hazir
hale getirme yolunda Onemli bir adim olacaktir. Dengeleyici bir yaklasim ve surekli
iyilestirmeye odaklanan e-devlet uygulamalari, hiikiimetlerle vatandaslar arasindaki etkilesimi
yeniden sekillendirerek ileri diizeyde yenilik ve etkilesim saglayacaktir (Wijaya vd., 2024:
419).

Bilgi teknolojilerinin kamu hizmetlerinin tiretiminde ve sunumunda kullanimi artik
biiylik 6nem tasimaktadir. Bir¢ok tlilke, listlin ve kaliteli ¢evrimigi hizmetler sunmak amaciyla
web siteleri ve portallar gelistirmistir. Bu gelismeler, hiikiimetlerin ticlincii taraflarla isbirligi
yaparak yeni vizyonlar gelistirmesine olanak saglamaktadir. Yeni ve gelisen e-devlet
hizmetleri, vatandaslarin kamu yoneticileriyle etkilesimde bulunmalarini saglayarak seffaflig:
artirabilir ve halkin demokratik siiregclere daha fazla katilimini tesvik edebilir. Teknoloji
aracilifiyla katilim saglama kapasitesi, siyasi kararlarin alinmasi ve bu kararlarin mesruiyetini
artirma potansiyeline sahiptir. Baz1 yorumcular, e-devletin yeni demokratik katilim cagina
uyum saglamasiyla ilgili olarak daha fazla seffaflik ve hesap verebilirlik getirecegini
belirtmektedir. Vatandaslarin karar alma siireglerine katkida bulunmalarint tesvik eden
teknolojilere Oncelik verilmesi, demokrasiyi gili¢clendirmeye ve c¢evrimici katilimi artirmaya
yonelik bir adim olarak degerlendirilmektedir (Sharma ve Pokharel, 2016: 30).

Dunleavy ve Margetts (2001) tarafindan yapilan arastirma, otomasyon sistemlerinin ve
elektronik devlet uygulamalarinin kamu hizmetlerinde verimliligi artirma potansiyeline sahip
oldugunu ve is siireglerinde zaman tasarrufu sagladiginmi goOstermistir. Arastirma, bu
teknolojilerin kamu hizmetlerinin hizin1 ve etkinligini artirarak daha hizli ve etkili hizmet
sunumuna olanak tanidigini ortaya koymustur. Ayrica Moon (2002) tarafindan gerceklestirilen

arastirma ise bu teknolojilerin kamu kaynaklarinin daha etkili ve verimli bir sekilde
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yonetilmesine katkida bulundugunu gostermistir. Bu bulgular, kamu kaynaklarinin tasarruflu
kullanimin1 saglayarak genel maliyetlerin diisiiriilmesine ve hizmetlerin daha ekonomik bir
sekilde sunulmasina olanak tanimaktadir.

Ampirik bulgular, gelismis ve gelismekte olan iilkeler i¢in e-devlet uygulamalarinin
yolsuzlukla miicadelede olumlu etkiler gosterdigini, ancak bu etkinin gelismis {ilkelerde
istatistiksel olarak daha belirgin oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iilkelerde e-devlet
uygulamalarinin hesap verebilirlik, seffaflik, ifade Ozgiirliigii gibi faktorlerin yiiksek
olmasindan kaynaklanan etkili uygulamalariyla iligkilendirilebilir. Bulgular ayrica, yolsuzluk
seviyesi diisiik olan tiilkelerde daha ileri diizeyde ve yaygin e-devlet uygulamalarinin
bulundugunu gostermektedir. Dolayisiyla, diinya genelinde e-devlet faaliyetlerindeki artigin
yolsuzlugun azaltilmasinda 6nemli bir role sahip oldugunu vurgulamaktadir (Keyifli, 2019:
204).

E- devlet, kamu yoOnetiminin hizmet sunumunda esneklik saglayarak gesitli kosullara
uyumunu kolaylagtirmistir. Karar alma siireglerini hizlandirarak vatandaslarin yonetim siirecine
aktif katilimini saglamis ve hizmetlerin kalitesini ve etkinligini artirmistir. Kamu yonetimi igin
e-devlet, bilgi toplumuna hizmet sunma bilinciyle vazgegilmez bir ara¢ haline gelmistir. Cunkd
elektronik ortamda gergeklesen hizmetler, geleneksel biirokratik islemlerin azalmasina
yardimct1 olarak zaman tasarrufu saglamistir. E- devletin en énemli etkilerinden biri de, giiven
iligkisini gii¢lendirerek devlet ve vatandas arasindaki iletisimi ve isbirligini artirmak olmustur.

E- devlet uygulamalari, kamu yonetiminde énemli bir doniigiime de etki yaparak hizmet
sunumunda biiyiik kolayliklar saglamistir. Vatandaslarin elektronik ortamda hizli ve etkin bir
sekilde kamu hizmetlerine erisebilmesi, giinliik yasamlarini olumlu yonde etkilemistir. Ayrica,
e-devlet sayesinde yonetim siireclerinde seffaflik ve hesap verebilirlik 6nemli 6l¢iide artmus,
vatandasglarin karar alma siireglerine daha aktif olarak katilimini saglamistir.

Diger taraftan Endiistri 4.0'in ana itici giicii olan teknolojik ilerleme, ekonomideki
yapiy1 degistirerek yeni c¢alisma alanlarmin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir. Teknolojik
gelismeler, iliretim sistemlerinde 6nemli doniisiimlere yol agarken, istthdam yapisinda da
degisiklikler getirecektir. Bu ilerlemeler bazi alanlarda vasifl isgiicii ihtiyacini artirirken, diger
alanlarda ise mevcut iggiiciinii vasifsizlagtirmaktadir. Bu baglamda, teknolojik gelismeler insan
giiciine dayali iiretim sistemlerinin yerini makinelerin almasina yol agarak, teknolojik igsizlik
sorununu da glindeme getirecektir (Aydin, 2018: 464).

Teknolojik gelismelerin isgiiciine etkilerine dair yapilan arastirmalar, mevcut islerin
biiyiik bir kismimin yok olacagini gostermektedir. Teknolojik ilerlemeler hizla ilerleyecek ve

bu hiz, calisanlarin yeniliklere uyum saglamalarint zorlastiracaktir. Ayrica, c¢alisanlar
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kendilerini bu alanda gelistirmek i¢in yeterli zamana sahip olamayacaklarindan, igsizlik riskiyle
kars1 karstya kalacaklardir (Cengiz ve Sahin, 2020: 163).

Bu noktaya kadar gelencksel devletin pasif yurttas anlayisi, kagit temelli iletisim ve
dikey yapilanma gibi 6zelliklerinin, e-devlet ile daha verimli, hizli ve seffaf hale geldigi
Uzerinde durduk. E-devlet ile vatandaslar, kamu hizmetlerine gevrimigi erigebilmekte ve uzun
stiren islemler daha kisa siirede tamamlanmaktadir. E-devlet, islem maliyetlerini azaltarak,
verimsiz biliyiime yerine siirdiiriilebilir gelisim saglama potansiyeline sahiptir. Bu doniisim,
devletin kapal1 ve boliimlenmis hizmet anlayisini terk edip daha erisilebilir bir yapiya gegisini
tesvik etmektedir.

Stiphesiz ki tiim bu siireglerden ve degisimlerden hizmeti sunan kamu gorevlileri
etkilenmektedir. E-devlet uygulamalari, c¢alisanlarin is yapis sekillerinde degisiklikler
yaratmaktadir. Kamu goérevlileri, bu slrecte isin yeni yapilis yontemlerini sosyal ve teknik
anlamda Ggrenirken, bunlari benimseme ve uygulamalarin kurumsallasmasi bakimindan da
birincil rolii oynamaktadirlar. Bu tez galismasinda e-devletin kamu hizmet anlayigini nasil
degistirdigi ve calisanlarin bundan nasil etkilendigi sorusu sonraki boliimde sunulan ampirik

calisma ile cevaplanmaya calisilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
KAMU HiZMETLERINDE OTOMASYON SISTEMLERI VE E- DEVLET
UYGULAMALARININ CALISANLAR VE CALISMA UZERINDEKI ETKIiSI: BIR
KAMU KURUMUNDA iNCELEME

3.1. Arastirmanin Konusu
Aragtirmanin  konusu kamu hizmetlerinde otomasyon sistemleri ve e-devlet

uygulamalarinin kamu hizmetleri ile ¢alisanlar ve ¢alisma iizerindeki etkisini anlamaktir. Bu
amagcla arastirma kapsaminda su sorulara cevap aranmuistir:

1. Otomasyon ve e-devlet uygulamalar1 yapilan igin miktarini nasil etkilemistir?

2. Otomasyon ve e-devlet uygulamalart zaman ve kaynak kullanimini nasil etkilemigtir?

3. Otomasyon ve e-devlet uygulamalar1 personel isttihdamini nasil etkilemistir?

4. Memurlarin ve hizmet alan vatandaslarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin
yayginlagsmasi sonucu memnun ve memnuniyetsiz olduklari yonler nelerdir?

5. Otomasyon ve e-devlet uygulamalari memurlarin ¢alisma anlayisinda ve degerlerinde
nasil bir degisim yaratmigstir?

6. Vatandaslarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarina uyumlar1 nasildir?

7. Otomasyon ve e-devlet uygulamalari kamu hizmeti sunumu anlayisinda nasil bir

degisim yaratmistir?

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, Antalya ilindeki bir kamu kurumunda gorev yapmakta olan ve en az 2
yillik mesleki deneyime sahip uzman ve uzman yardimcilari ile yapilmistir. Temel amaci,
otomasyon sistemlerinin ve elektronik devlet uygulamalarinin kamu hizmetleri ile ¢alisanlar ve
calisma tizerindeki etkilerini derinlemesine incelemektir. Bunun yani sira teknolojik
uygulamalarin biirokraside yarattig1 degisimleri anlamak da arastirmanin 6nemli bir odak
noktasidir.

Arastirma siirecinde, farkli yas, cinsiyet, medeni durum ve gorev siiresine sahip 20 kamu
calisanyla bireysel miilakatlar gerceklestirilmistir. Bu miilakatlar neticesinde hem kamu
gorevlilerinin hem de vatandaslarin otomasyon sistemlerini ve e-devlet uygulamalarini
kullanma ve benimseme siiregleri hakkinda bilgi elde edilmistir. Ozellikle otomasyon sistemleri
ve e-devlet uygulamalarinin kullanimimin kamu hizmetlerinde nasil bir etkinlik ve verimlilik
artis1 sagladig, teknoloji kullaniminin zaman yonetimi ve kaynak kullanimi {izerindeki etkileri,

bu teknolojilerin kamu kaynaklari izerindeki maliyet etkileri ve is siireglerinde sagladigi zaman
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tasarruflar1 gibi konular kamu gorevlilerinin deneyimleri ve degerlendirmeleri baglaminda
ayrintili olarak ele alinmistir.

Arastirma ayrica bu teknolojilerin kamu kurumlarinda personel istthdami {izerindeki
niteliksel ve niceliksel etkilerini, vatandaslarin otomasyon ve e-devlet uygulamalariyla
etkilesimlerini, teknolojinin yayginlasmasiyla artan hizmet memnuniyetini ve katilimini,
vatandaslarin teknolojiye olan giivenini anlamay1 amacglamaktadir. Ayrica otomasyon ve e-
devlet uygulamalarinin kamu kurumlarinda kiiltiirel degisimlere ve yonetim pratiklerindeki
doniistimlere nasil katki sagladigimi ve biirokrasi {izerindeki etkilerini incelemek de bu

aragtirmanin diger onemli amaglarindandir.

3.3. Arastirmamin Sinirhliklar:

Bu calismanin kapsami, Antalya ilindeki bir kamu kurumunda goérev yapan ve
arastirmaya katilan 20 uzman ve uzman yardimeisinin goriislerini temel almaktadir. Dolayisiyla
elde edilen bulgular aragtirmaya katilan bu uzman ve uzman yardimcilarinin perspektifleriyle
siirlidir. Arastirmanin sonuglari, miilakat sorular1 dogrultusunda elde edilen bilgilerle sinirlt
bir ¢ercevede degerlendirilmistir. Bulgular, betimsel analiz yontemi kullanilarak

yorumlanmustir.

3.4. Arastirmanin Yoéntemi

Bu arastirmada kamu hizmetlerine, ¢alisanlara ve calisma siireclerine odaklanilarak,
otomasyon sistemlerinin ve e-devlet uygulamalarinin bu alanlardaki etkileri nitel aragtirma
yontemleriyle kapsamli bir sekilde incelenmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda
otomasyon ve e-devlet sistemlerinin kamu hizmetleri, ¢alisanlar ve caligsma siirecleri tizerindeki
etkilerini daha 1yi anlamak ve literatiirdeki eksik olan kisimlara dair bilginin elde edilebilmesi
amaciyla nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Aragtirma sorulari, katilimeilarin bakis agilarini
deneyimleri iizerinden 6grenmeye odaklandigi i¢in nitel yontemin bu c¢alismada daha avantaj
saglayacag diigtiniilmiistiir.

Nitel arastirmacilar, insanlarin deneyimlerini nasil yorumladigini, diinyalarini nasil
sekillendirdigini ve bu deneyimlere nasil anlam ytklediklerini anlamaya calisirlar. Neden-
sonug iliskilerini belirlemek, tahminlerde bulunmak ya da topluluk i¢indeki bazi 6zelliklerin
dagilimini1 tanimlamak yerine katilimcilar i¢in bir olgunun ne anlama geldigine odaklanirlar
(Merriam, 2018: 5).

Nitel arastirmalarda olaylar, sorunlar ve olgular dogal ortamlarinda ve siireclerinde
kapsamli, biitlinciil ve gercekci bir bicimde ele alinir. Bu tiir arastirmalar derinlemesine

anlamay1 hedefleyerek betimleme, yorumlama, agiklama ve anlamaya odaklanan ¢alismalardir
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(Beskardesler, 2021: 89). Bu aragtirma nitel arastirma olarak betimsel analiz yontemi ile

yapilmustir.

3.5. Arastirmanimn Orneklemi

Cogu aragtirmada evren genis ve karmasik oldugundan bir zorunluluk olarak 6rneklem
yontemine bagvurulur. Orneklem se¢imi, arastirmanin boyutunu ydnetmeye ve bulgular1 daha
genis bir perspektifte yorumlamaya yardimei olmaktadir. Orneklemle ¢alismak arastirmacilarin
belirli bir konuyu daha derinlemesine incelemesini ve elde edilen bulgularin evrenin tiimiine
nasil genelleyebilecegi degerlendirmesini saglar. Arastirmacilar evrenin tiimiinii temsil
edebilecek giiclii Ornekler segerek arastirmanin gecerliligini artirabilirler. Arastirma
kapsaminda goriisme yapilan uzman ve uzman yardimeilari, gelisi giizel 6rneklem teknigi ile
secilmis olup bu da arastirmacinin Antalya'da bulunmasmin ve yerel katilimcilara kolay
erigiminin bir sonucudur.

S6z konusu aragtirmanin verileri, 2024 yili Mayis ay1 icerisinde Antalya merkezde
bulunan bir kamu kurumunda gérev yapan uzman ve uzman yardimcilari ile yapilan
miilakatlardan elde edilmistir. Arastirma kapsaminda 8’1 kadin, 12’si erkek olmak {izere toplam
20 kisiyle miilakatlar yapilmistir. Orneklem dahilinde katilmcilar ile gerceklestirilen
miilakatlar toplam 940 dakika olmak iizere yaklasik 16 saatte tamamlanmistir. Goriismeler
katilimcilarin izni ve onay1 ile yapilmis olup miilakat sorularinin anlasilabilir, yanitlanabilir ve
birbiriyle baglantili bi¢imde olmasina dikkat edilmistir. Katilimcilara kimlikleri ve ¢alistiklar
kurumlarla ilgili bilgilerin kullanilmayacagi konusunda bilgi verilmis olup bu gizliligi
saglamak i¢in katilimcilarin isimleri kodlanarak metinlerde yer almistir. Tablo 2'de aragtirma

ornekleminde yer alan katilimcilarin demografik 6zellikleri sunulmaktadir.
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Rumuz | Yas | Cinsy. | Medeni Mezun Olunan Unvan | Gorev Onceki
Durum Okul/Bolum Sdresi Deneyim
K1l 53 K Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 22 Yil 8 Y1l (Kamu
Uni. (Isletme) Bankas1)
K2 34 E Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 10 Yil 2 Y1l (Hizmet
Uni. (Isletme) Sektorii)
K3 33 E Evli Corum Hitit Uni. Uzman | 7Yl 3 Y1l (Insaat
(Kamu Y 0netimi) Sektori)
K4 33 K Evli Konya Selguk Uni. | Uzman | 6 Yil Yok
(Iktisat)
K5 29 K Bekar | Mugla Sitki Kogman | Uzman | 2 Yil 2 Y1l
Uni. (Kamu Yard. (Muhasebe)
YOnetimi)
K6 56 K Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 22 Y1l 14 Y1l (Kamu
Uni. (Iktisat) Bankas1)
K7 33 K Evli Mugla Sitki Kogman | Uzman | 8 Yil Yok
Uni. (Isletme)
K8 42 E Evli Istanbul Nisantas1 Uzman | 24 Y1l Yok
Uni. (Isletme YL)
K9 41 E Evli Nigde Omer Uzman | 15Yil 1 Y1l (Hizmet
Halisdemir Sektori)
Uni.(Iktisat)
K10 36 E Evli Istanbul Nisantas1 Uzman | 13 Y1l Yok
Uni. (Isletme YL)
K11 55 K Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 34 Yil Yok
Uni. (Isletme)
K12 40 K Evli Afyon Kocatepe Uzman | 15Yil Yok
Uni.(Maliye)
K13 34 E Bekar Ankara Gazi Uni. Uzman | 8Yil 1 Y1l (Hizmet
(Cal.Eko.End.Ilis.) Sektori)
K14 41 K Evli Sivas Cumhuriyet Uzman | 15Yi1l 6 Ay (Ucretli
Uni.(Kamu Yonetimi) Ogretmenlik)
K15 35 E Bekar Erzurum Atatirk Uzman | 9 Yil 2 Y1l
Uni.(Kamu Y6netimi) (Ulagim,Hizmet
Sektori)
K16 46 E Evli Sivas Cumhuriyet Uzman | 21 Yil 1 Y1l (Turizm
Uni.(Kamu Yo6netimi) Otelcilik
Sektori)
K17 38 E Evli Antalya Akdeniz Uzman | 15Yi1l 1 Y1l (Enerji
Uni.(iktisat) Sektori)
K18 38 E Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 12 Yil 6 Y1l(Polis
Uni. (Isletme) Okulu)
K19 46 E Evli Eskisehir Anadolu Uzman | 22 Yil 4 Y1l (Kamu
Uni. (Isletme) Bankasi)
K20 38 E Evli Ankara Atilim Uzman | 9 Y1l 7 Y11(Ozel
Uni.(Isletme) Sektor)

3.6. Arastirmanin Giivenirliligi ve Gecerliligi

Arastirmanin giivenilirligi ve gegerliligi nitel arastirmalarda belirleyici bir faktordiir ve

bilimsel a¢idan onem tasir. Nitel arastirmalar, nicel arastirmalardan farkli olarak daha esnek
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tanimlar, yontemler ve testler kullanir. Nitel aragtirmalar genellikle olgunun dogasina ve
anlamina odaklanirken nicel aragtirmalar varligin derecesine ve sayisal 6zelliklerine odaklanir
(Yildirim ve Simsek, 2018: 269).

Gegerlilik, arastirma sonuglarinin dogrulugu ile ilgilidir. Gegerli yontemlerle yapilan bir
arastirmada toplanan veriler gercegi yansitir ve arastirma sonuglarinin gegerliligini artirir.
Arastirmacinin konuya tarafsiz bir sekilde yaklagsmasi, ¢alisilan olgunun tim yonleriyle ele
alinmas1 ve elde edilen verilerin dogrulanmasi gegerliligi saglamak i¢in kritik 6neme sahiptir
(Karatas, 2017: 82). Gegerlilik, dogru bilgi elde etmek ic¢in alinan 6nlemleri ifade ederken
giivenilirlik, arastirma siirecinin seffafligt ve verilerin ayrintili bir sekilde agiklanmasiyla
ilgilidir. Nitel arastirmalarin bu iki kavrama da yeterince 6nem vermesi beklenir. Ciinkii
gecerlilik, genellikle giivenilirlikle saglanir (Yildirim ve Simsek, 2018: 285).

Arastirmanin giivenirliligi ve gegerliligi, arastirmanin elde ettigi verilerin dogrulugunu
ve gilivenilirligini saglamak icin kullanilan yontemlerle dogrudan iliskilidir. Glivenirlilik,
arastirmanin tutarl ve tekrarlanabilir sonuglar iiretebilme kapasitesini ifade ederken gecerlilik,
arastirma bulgularinin belirlenen arastirma sorularini ve hipotezlerini ne kadar dogru bir sekilde
yansittigini olger.

Aragtirma sorulari, herhangi bir Onyargi veya oOnyargi yaratabilecek yonlendirici
ifadelerden kacinilarak tarafsiz bir bigimde formiile edilmistir. Miilakat wverileri ise,
katilimcilarin dogrudan ve dogal ifadelerine dayanmakta olup bu veriler {izerinde higbir

degisiklik yapilmadan oldugu gibi analiz edilmistir.

3.7. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirmada goriismelerden elde edilen verilerin analizinde betimsel analiz yontemi
kullanilmistir. Bu yontem dogrultusunda veriler 6nceden belirlenen temalar 15181inda toplanir,
Ozetlenir ve yorumlanir. Betimsel analiz, farkli veri toplama teknikleri kullanilarak elde edilen
bilgilerin 6nceden belirlenmis temalar ¢cer¢evesinde 6zetlenmesi ve yorumlanmasi siirecidir. Bu
analiz tiirlinde arastirmaci, bireylerin goriislerini etkili bir sekilde yansitmak i¢in dogrudan
alintilara siklikla yer verebilir. Temel amag, elde edilen verilerin okuyucuya 6zetlenmis ve
yorumlanmig bir bicimde sunulmasidir (Ozdemir, 2010: 336). Arastirmaci ayrica bulgular
arasinda neden-sonu¢ baglantilar1 kurar ve gerekiyorsa olgular arasinda yapisal farkliliklar:
analiz ederek karsilastirmalar yapar (Baltaci, 2019: 379).

Betimsel analiz, dort temel asamadan olusur. 1k olarak, arastirma sorular1 ve kavramsal
cergeveden yola ¢ikarak bir analiz ¢ergevesi olusturulur. Bu ¢erceve, verilerin temalar altinda

nasil diizenlenecegini ve sunulacagini belirler. Onceden belirlenmis bir gerceve yoksa analiz
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zorlu hale gelebilir ve veri kaybina yol acabilir. ikinci olarak, olusturulan gergeveye gore veriler
okunur ve diizenlenir; bazi veriler 6nemsiz bulunabilir. Ayrica dogrudan alintilar bu agamada
secilir. Uciincii asamada, diizenlenen veriler tanimlanir ve alintilarla desteklenir. Son olarak ise,

bulgular aciklanir, iligskilendirilir ve anlamlandirilir (Karatas, 2015: 73).

3.7.1. Betimsel Analizin Cercevesinin Olusturulmasi

Arastirmanin literatlir taramasinda elde edilen bilgileri kullanarak c¢esitli temalar
belirlenmis ve veriler temel kodlara ayrilmistir. Betimsel analizin ilk ve kritik asamasi olan
kodlama siireci, goriismelerden toplanan verilerin arastirma amacina uygun olarak analiz edilip
kodlanmasini icerir. Kodlama 6rnegi, ¢alismanin sonunda "Betimsel Analizi Tablosu" adiyla

Ek 2'de verilmistir.

3.7.2. Tematik Cerceveye Gore Verilerin islenmesi ve Bulgularin Sunulmasi
Betimsel analiz teknigine goére, bu asamada verilerin tanimlanmasi ve anlamli bir
sekilde bir araya getirilmesi i¢in daha 6nce olusturulmus cergeveye dayanarak elde edilen
veriler okunur ve diizenlenir. Ayrica sonuglarin yaziminda kullanilacak dogrudan alintilar da
bu asamada belirlenir. Cer¢eveye uygun olarak bazi veriler digarida birakilabilir veya 6nemsiz
sayilabilir (Yildirim ve Simsek, 2018: 240). Bu arastirmada elde edilen miilakatlarin temalari
ise su sekildedir:
e Kamu Gorevlisi Olmanin Anlami
e Kamusal Hizmetlerde Biirokratik Hantallik Durumu
e Otomasyon ve E-Devletin Is Hacminde Yaratti§1 Degisim
e Otomasyon ve E-Devletin Zaman ve Kaynak Kullanim1 Agisindan Degerlendirilmesi
e Otomasyon ve E-Devletin Verimlilik A¢isindan Degerlendirilmesi
e Otomasyon ve E-Devletin Personel istihdaminda Yarattig1 Degisim
e Memurlarin ve Vatandaglarin Otomasyon ve E-Devletten Memnuniyeti
e Otomasyon ve E-Devletin Calisma Anlayist ve Degerlerindeki Yarattigi Degisim
e Vatandaslarin Otomasyon ve E-Devlete Uyumu
e Otomasyon ve E-Devletin Kamu Hizmeti Sunumu Anlayisinda Yarattigi Degisim
e Diger Hususlar: Kirtasiyecilik, Kaynak Kullanimi, Ucretler, Koordinasyon ve Liderlik
Analizin son agamasinda, diizenlenen veriler tanimlanmis ve dogrudan alintilarla
desteklenmistir. Verilerin anlasilir ve okunabilir bir sekilde sunulmasina dikkat edilerek,

gereksiz tekrarlardan kacinilmistir (Yildirim ve Simsek, 2018: 240).
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3.8. Arastirmanin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde “kamu gorevlisi olmanin anlami, kamusal hizmetlerde
bilirokratik hantallik durumu, otomasyon ve e-devletin is hacminde yarattifi degisim,
otomasyon ve e-devletin zaman ve kaynak kullanimi agisindan degerlendirilmesi, otomasyon
ve e-devletin verimlilik agisindan degerlendirilmesi, otomasyon ve e-devletin personel
isttihdaminda yarattigi degisim, memurlarin ve vatandaglarin otomasyon ve e-devletten
memnuniyeti, otomasyon ve e-devletin ¢alisma anlayis1 ve degerlerindeki yarattigi degisim,
vatandaslarin otomasyon ve e-devlete uyumu, otomasyon ve e-devletin kamu hizmeti sunumu
anlayisinda yarattigi degisim ve diger hususlar: kirtasiyecilik, kaynak kullanimi, iicretler,
koordinasyon ve liderlik” temalar1 on bir ayri bolimde ele alinmakta olup tanimlanan bu

temalara iliskin bilgiler ortaya konulmaktadir.

3.8.1. Kamu Gorevlisi Olmanin Anlam

Kamu Hizmetleri Motivasyonu yaklasimi, kamu hizmetlerini sunanlarin sadece bireysel
¢ikarlarin1 maksimize etmeye odaklanmadiklarini bunun yerine yiiksek diizeyde sosyal ve
vatanperver glidiilerle hareket ettiklerini agiklamaktadir (Coskun, 2015: 69). Bu kuram, kamu
gorevlilerinin sahip oldugu bazi1 degerlerin ve kisisel 6zelliklerin getirdigi i¢csel motivasyonlarla
gorevlerini yerine getirdiklerini ifade etmekte ve rasyonel se¢im modeline karsi bir denge
sunmaktadir. Arastirmamizda katilimcilarin bu anlamdaki bir deger temelli motivasyona sahip
olup olmadiklar1 sorgulanmigtir. Miilakatlarda bu soruya verilen cevaplardaki ifadeler, bir
bireyin devlet hizmetinde calisma tercihini ve bu tercihin arkasindaki diisiinceleri ortaya
koymaktadir. Ifadelerde genel olarak asagida sunulan olgularin &ne ¢iktigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin cogu kamuda ¢alismanin kendileri i¢in diizenli bir gelir ve hayat imkan
sundugunu ve bunun kendileri i¢in 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Bu degerlendirmeyi
yaparken Ozel sektordeki galisma kosullart ile karsilastirma yapan K3, “Kamu sektdriinde
calismak ozel sektore gore daha rahat ¢alisma sartlart sunuyor ancak maddi gelisim
potansiyeli stmrli.” sdzlerini dile getirmistir. Ote yandan kisi egitimi alinan meslekte kamuda
kendisi i¢in daha uygun bir is bulabiliyorsa bu durum da kisi i¢in anlam yaratmaktadir.
Dolayistyla bazi katilimcilar i¢in kamuda calisma kariyerleri i¢in daha uygun bir yol
sunmaktadir.

Toplumumuzda “devlet memuru” olmanin en yaygin anlamlarindan biri 6miir boyu is
garantisi sunmasidir. Kamu goérevlileri 657 Devlet Memurlar1 Kanunu giivencesi kapsaminda

oldugundan yiiz kizartici fiilleri yapmadig1 miiddetge isten ¢ikarilamazlar. Ote yandan insana
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yakisan isin Ozelliklerinden biri de is giivencesi saglamasidir. Nitekim K6, K7, K12, K13
kamuda c¢aligmanin is giivencesi sunmasi yoniine dikkat cekmislerdir.

Katilimcilardan bazilar1 (K4, K17) kamuda ¢alismanin anlamin1 “Devlete hizmet etme
arzusu” ile tamimlamis; K9 ise Ustlenilen kamu gorevlerinin layikiyla yerine getirilmesi
gerektigine dikkat cekmistir. K8, “Topluma hizmet etmek bende manevi doyum saglyyor”
derken; K10 ise “Kamuda ¢alismayi, almig oldugum maas karsiliginda vicdan muhasebesi
dogrultusunda hizmet ederek hayatimi idame ettirme, ihtiyaglarimi karsilama ve devietime
karst sorumluluk duyma isi olarak gériiyorum.” sdzlerini dile getirmistir.

Hizmet sunmaya dair degerin ve bilincin kendileri i¢in yiiksek oldugunu aktaran kamu
gorevlilerinde sadece tanimlanan goérevi yerine getirmenin Otesinde bir motivasyon vardir.
Ornegin K11 Kamu hizmetlerinin vatandaslar icin daha hizli ve etkin hale getirilmesi icin
calismak geregine dikkat ¢ekerken, K18 kamuda ¢alismanin anlamii “Kamu diizeninin ve
hizmetlerinin siirekliligi i¢in ¢alisma ve emek harcama.” olarak ifade etmistir.

Ote yandan &zellikle giris sartlar1 ve siavlarinmn zorlugundan 6tiirii kamuda ise girmek
Oonemli bir emek, zaman ve motivasyon gerektirmektedir. 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu
Kapsaminda kamuda gorev alacak kisilerin OSYM tarafindan yapilan Kamu Personeli Segme
Sinavindan (KPSS) basar1 gostererek ilgili kurumlara atamalari yapilir ve gorev alirlar. Basarili
olamayanlar atanamazlar. KPSS her gecen yil rekabeti artarak devam eden zorlu bir sinavdir.
Dolayisiyla bu sinavi gegen ve uygun bir goreve atanan memur hem stati hem de itibar
anlaminda toplum tarafindan yiikselmis goriilebilir. Bu durum kisinin benlik algisini da
etkileyen bir sonug yaratabilmektedir. Bazi katilimeilar (K15, K16) kamu sektoriinde kurumsal
kimlikte itibarl, is giivenceli ve gelecegi ongorerek calisma imkani bulduklarina dikkat
¢cekmisglerdir.

Kamuda ¢aligmanin yaygin olarak arzu edilen bir calisma sekli olmasina ve birgok
avantaj sunmasina ragmen olumsuz goriilen yanlar1 da miilakatlarda dile getirilmistir. K19,
kamuda ¢alismay1 “Belirli kanunlar ile disiplin yontemleri arasinda sikismig olarak ¢alismak.”
seklinde tanimlarken; K20, “Memur olarak ¢alismanmin giiven verici yénlerinin yani sira

girisimcilik firsatlarim kisitlandigina” dikkat ¢ekmistir.

3.8.2. Kamusal Hizmetlerde Biirokratik Hantalllk Durumu

E-devletin biirokrasiyi azaltmasi sadece hantallig1 degil ayn1 zamanda yapilanmasindan
kaynaklanan israfi ve asir1 kaynak kullanimini da dnleyecegi umulmaktadir. Bu alandaki en
biiyiik avantaj, kagit kullaniminda saglanacak tasarruftur. Bunun yani sira e-devletin planlama

kolaylig1 saglamasiyla ayni igin farkli kurumlar tarafindan tekrarlanmasi, yani miikerrerligi



41

engellenecektir. Kamu hizmetlerinde teknolojinin benimsenmesiyle posta iicretleri ve ulagim
giderlerinden tasarruf saglanacak, islem siireleri kisalacak ve bu sayede biirokrasi daha hizli ve
verimli bir sekilde isleyecektir, bu da zaman agisindan 6nemli bir tasarruf saglayacaktir
(Bozkurt, 2017: 103).

Arastirmamizda katilimcilara kamusal hizmetlerde biirokratik hantallik durumu
hakkinda sorgulamalar yapilmistir. Miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar, ¢alisanlarin kamu
hizmetinde biirokrasinin ve hantalligin varhig1 veya yoklugu ile ilgili diisiincelerini ortaya
koymaktadir. Ifadelerde genel olarak asagida verilen olgular 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin ¢ogu, kamu hizmetlerinde biirokratik hantalligin s6z konusu oldugunu
ifade etmiglerdir. Bu degerlendirmeyi yaparken K1 “Biirokrasinin oldugu ancak hantalligin
artik azaldigi bir durum séz konusudur.” demektedir. Yine K2 “Yapilan islerin zincirleme bir
kontrol siirecinden ge¢cmesi dogal bir durum olup, denetime acik olmasi biirokratik hantallik
icermez. ” ifadesini dile getirmistir. Ote yandan K3 “Hantalliktan bahsedebiliriz. Ciinkii kamu
gorevlisi tek basina karar alamiyor, yapilan ise baska kamu ¢alisanlarinin da onay vermesi
gerekiyor. Bu da hantalligi beraberinde getiriyor.” K12 “Isler tek yerden yapilmas: gerekirken
birkag yerden gegerek sonuglaniyor. Ozel sektor mantigi olmali.” K15 ise, hantalligin énemli
nedenini is ve islemlerin birden fazla imza ve onaydan gegiyor olmasi ve asir1 hiyerarsinin
varlig: olarak ifade etmislerdir. Nitekim K4, K7, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16,
K17, K18, K19 ve K20 verilen kamu hizmetlerinde biirokratik hantalligin varligina dikkat
¢cekmisglerdir.

Katilimcilardan K5 “Biirokrasinin bir hantallik olarak degil siki denetim agisindan bir
gereklilik oldugunu diistiniiyvorum. Biirokrasi denildiginde vatandaslarin aklina karmasa,
hantallik ve gereksizlik gibi kavramlar gelebilir ancak ¢alistigim kurumda oncelikli olarak
vapilan is ve islemlerin siki denetimler g¢ercevesinde gerceklestirilmesi zorunludur.” seklinde
gdriisiinii belirtmistir. Ote yandan K10 ise, “Kamuda ¢alisan insan faktérii olarak sorumluluk
almaktan ka¢imildigi haller soz konusu olup, bu durum biirokratik kontrol mekanizmalariyla
aza indirmeye ¢alisiimakta. Hantallik risk ve sorumluluk duygularini yonetmekle baglantilidir.
Otomasyonun varligi kolaylik sagladigi kadar gelismislik diizeyinden mahrum kalmasi da
hantallig1 getirmektedir. Sistemin ve biirokrasinin giincellenmesi gerekmektedir.” goriigiini
dile getirmistir.

K4 tarafindan “Internet caginda yasanilmasina ve her bir islemin sistem iizerinden
vapilmasina ragmen, ayrica fiziki evrak istenilmesi ve idari silsilenin ¢ok fazla olmast hantallig
dogurmaktadir.” ifadesi dile getirilmis ve K7 tarafindan da “Teknolojik gelismeye ragmen

halen 1slak imzali evrak islemlerinin devami biirokraside var olan hantalliga ornektir.”
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denilmistir. K14 tarafindan “Cok fazla ve gereksiz ¢alisan olup, ¢calisma saatleri de ¢oktur.
Daha az ¢alisanla ve daha az zamanla iglerin bitecegi; daha sade kargasa olmayan yeterli
sayida ¢aliganla biirokrasinin hantalligi ¢oziilebilir.” denilmektedir. K13 ve K16 tarafindan
ise, liyakatsiz ve performans diisiik ¢calisanlar ile yoneticilerin istihdam edilmekte oldugu dile
getirilmistir.

K17 tarafindan “Teknolojiden kamu olarak yeterli diizeyde yararlanamamakta olup,
bunun sonucunda da hantallik meydana gelmektedir. Hantallasmaya sebep olan diger bir husus
da hiyerarsik yapilanma ve eski tip yoneticilerin varligidir.” sozleri dile getirilip buna karsin
K8 tarafindan “Kamunun gelisen teknolojinin gerisinde kalmasi sz konusu degildir.” ifadesi
kullanilmistir. K18 “Kamuda hizmet icin, biit¢eler sistemler ve programlar merkezi idarenin
talimati, mevzuat degisikligi ve izinlerine tabi olmasi biirokraside belirli bir agirlik

>

olusturmaktadir.” ifadesini kullanmis olup K19 tarafindan “Kamu hizmetinde daha esnek
olmali ve bu esneklik memurun donanimina birakilmal.” goriisii dile getirilmistir. Ote yandan
K20 tarafindan kamu hizmetlerinde kurumlar arasindaki islem biitiinliigiiniin olmamasi ve ayni
isin farkl farkl yonetici goriisleriyle ve farkl siire¢lerle sonuglandiriliyor olmast hususuna

dikkat ¢ekilmistir.

3.8.3. Otomasyon ve E-Devletin Is Hacminde Yarattig1 Degisim

Kamu kurumlar1 genellikle eski ve teknolojik olarak yetersiz bilgi sistemleriyle
calismak zorunda kalmaktadir. Bu sistemlerin giincellenmesi ise olduk¢a zaman alic1 ve kaynak
gerektiren bir siiregtir (Celik, 2023: 77). Eski ve giincelligini yitirmis bu sistemlerle i yapmak,
calisanlarin verimliligini azaltabilir, gereksiz manuel islemlerin ortaya ¢ikmasina yol agabilir,
idari is yiikiinii artirabilir ve karar verme siire¢lerinde gecikmelere neden olabilir.

Aragtirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin yapilan is
miktarina etkisi sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar, yapilan is miktarma
etkisi ile ilgili olarak g¢alisanlarin diisiincelerini ortaya koymaktadir. Katilimcilardan K2, K9,
K11 ve K13 e-devletin yapilan isin miktarimni artirdigini belirtmistir. K5 ise “Kamu kurumlar
arasindaki iletisim kurallarini en aza indirgedigi icin yapilan is miktarlart artmis ve is yiikii
azalmistir.” ifadesini dile getirmistir. Yine K4, K6, K7, K8, K14 ve K15 zaman kaybinin
azalarak, kayitlh evrak bulmanin ve iglemlerin kolaylagmasina, ig yiikiiniin azalmasina dikkat
cekmislerdir. K3 tarafindan da “e-deviet uygulamasi maliyet avantaji saglamis olup, yapilan is
miktarlar: siirekli artis gostermektedir.” hususu belirtilmistir. Ote yandan K19 “Yapilan is
miktarinin artmasina ragmen ig ¢esitliliginin artmasin da saglamistir.” degerlendirmesinde

bulunmustur.
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Buna karsin K10 tarafindan “Otomasyon isi kolaylastirsa da sistemin hantalligi
beklenen verimi zorlagtirmakta bu da is yiikiinii artirmaktadir.” ifadesi kullanilmigtir. K1
tarafindan ise, “Islerin hizlanmasinm, yapilmasi gereken asil islere daha ¢ok zamanin kalmasini,
bilginin kullamilmasinmt saglamakla birlikte iglerin ¢alisanlar iizerinde daha da artmasini
saglamstir.” goriisii dile getirilmistir. Yine K12 tarafindan “yapilan is miktar: degismemekte
olup, kirtasiyecilik azalmistir.” ifadesi kullanilmistir. Genel olarak K2, K3, K5, K9, K11, K13,
K16, K17, K19 ve K20, otomasyon ve e-deviet uygulamalarinin yapilan isin miktarin
artirdigina dair goriislerini dile getirmislerdir.

Katilimcilardan K17 “Olumlu yonde bir katki olmus, yapilan is miktart artms, isler
azalmis olsa da yeterli diizeyde degildir. Biraz daha teknolojik gelisme gerekmektedir.”
goriisiinii belirtmistir. K20 ise “Yiiksek diizeyde degistirmistir. Onceki zamanlarda kuruma
gelen vatandasg sayisi ile bugiin gelen vatandas sayisinda bariz fark bulunmaktadir. Her gegen
zamanda kuruma gelen vatandag sayisi azalmakta olup, bu da yapilan is miktarina olumlu bir

etki yaratmigtir.” ifadelerini dile getirmistir. Yine K18 tarafindan “Vatandaslar kuruma

gelmeden iglemlerin yapilma hizi artti, hizmet siiresi azaldi.” ifadesi kullanilmistir.

3.8.4. Otomasyon ve E-Devletin Zaman ve Kaynak Kullammi Ag¢isindan

Degerlendirilmesi

Tiirk kamu yonetimindeki temel sorun, kaynaklarin etkin kullanimiyla hizmetlerin
kaliteli, hizli, verimli ve etkili bir sekilde sunulamamasidir. Asir1 mevzuatcilik, islerin gercek
amacindan uzaklagmasina ve sadece formaliteye doniismesine neden olmustur. Bu durum,
personelin ve yoneticilerin insiyatif kullanmak yerine mevcut dizeni koruma egilimini
artirmistir (Uygur, 2014: 14).

Arastirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin zaman ve kaynak
kullanimi agisindan degisime etkisi sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar, bu
baslik ile ilgili olarak caligsanlarin diisiincelerini ortaya koymaktadir. Katilimcilardan K4
“Tasarruf saglamis, kirtasivecilik azalmis ve isler hizlanmistir. Islemlerin elektronik kayit
altina alinmas: giiven ortamim sagladi.” ifadesini kullanmis olup, K1 ve K14 ise “Islerin
maliyetlerini diigtirerek, hizli yapimasini saglamistir.” gorisiinii dile getirmislerdir. Yine K7
tarafindan da “Fiziki evrak kullamimi azalarak, isler daha hizli sonu¢lanmaktadr.” ifadesi
belirtilmistir. K18 ise “Kuwrtasiyecilik azalarak vatandaslara daha fazla ilgi ve hizmet sunumunu
getirecek olumlu bir degisim olmugstur.” demistir.

Katilimcilardan K2 ve K3 “Zaman degerli bir dinamiktir. Kaynaklar ise kittir. Yapilan

islerde uygulamalar zaman kaybimin oniine gegerek kaynaklarin kullaniminda olumlu bir
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degisimi viicuda getirmis ve fayda saglamistir.” ifadelerini kullanmislardir. Yine K8, K9, K13,
K17 Zaman tasarrufu saglamig, kuruma gelen vatandas sayisi azalmis ve etkinligi, verimliligi
saglamistir gorislerini paylasmislardir. K5 ise, “Vatandas taleplerinin dijital ortamda
kurumlara iletilmesi, kurumlarin da is ve islemlerden sonra vatandaslara bu kanallarla doniis
yapmasi zaman ve kaynak kullanimi agisindan daha etkin ve verimli olmugtur.” ifadesini dile
getirmistir. K11 de “Daha az kaynakla zamandan tasarruf edilerek is siirecine ve sonucuna
olumlu bir katki saglamistir.” demistir. Bu goriise paralel olarak K15 de “Kaynaklarin daha
etkin ve verimli kullanilmasini saglamistir.” degerlendirmesinde bulunmustur. Ote yandan K20
tarafindan da “Hem zaman hem de kaynak kullanimi agisindan ortiilii maliyetin azaldigi ve
vatandaslarin faydalandig bir siire¢ yaratmistir.” ifadesi dile getirilmistir.

Buna karsin K6 tarafindan “Uygulamalari kullanan kitle sayisimin diisiik olmasi
nedeniyle onemli bir degisim soz konusu olmamigtir.” ifadesi kullanilmistir. K12 ise “Zaman
yvontinden bir degisim olmamis ancak kaynak kullanimi azalmistir.” demistir. Katilimcilardan
K10 tarafindan “Islem basvurusu evrak yiikleme v.b. gibi durumlarda kagit israfini énlemenin
yani swra vatandaslar icin zaman kazandirict bir durumdur. Ancak gereksiz, asilsiz veya eksik
kullamimlarda memurun is yiikiinii artirdigr gibi zaman kaybina da neden olmaktadir.” ifadesi
dile getirilmis olup K16 ise “Uygulamalar: dogru olarak kullanabilenler a¢isindan olumlu bir
degisim yaratmis, zaman kazanci soz konusu olmustur. Fakat kullanamayanlar icin is yiikiinii
artirict bir unsurdur.” demistir. Ote yandan K19 tarafindan “Cok hizli bir degisime evrilmis

olup, vatandaslari zaman mekan biirokrasi endisesinden kurtarmigtir.” goriisii ifade edilmistir.

3.8.5. Otomasyon ve E-Devletin Verimlilik Acisindan Degerlendirilmesi

Kamu kurumlarmin siki biirokratik yapist genellikle kapali bir yonetim modeli
olustururken, e-devlet uygulamalari kamu yonetiminde seffafligi artirarak bu yapiy1
degistirmektedir. Bu gelisme, kamu kurumlaria duyulan giiveni artirabilir (Tosun, 2023: 146).
E-devlet ayn1 zamanda etkinlik, maliyet tasarrufu ve genel verimliligin artmasi gibi faydalar
saglarken, yonetisim uygulamalarina zemin hazirlayarak katilimci bir kiiltiiriin olusturulmasina
da olanak tanimaktadir.

Arastirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalarmin verimliligi
etkileyip etkilemedigi hususlart sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar,
otomasyon ve uygulamalarin verimlilige etkisi konusunda calisanlarin diisiincelerini ortaya
koymaktadir. Ifadelerde genel olarak asagida belirtilen goriisler dile getirilmektedir.

Katilmeilardan K1 “Kaynaklarin etkin kullanimi, islerin hizlanmasi, verimliligi

artirnustir.” demis olup K2, K3, K12 ve K17 ise verimliligi artirdigi degerlendirmesinde
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bulunmuslardir. Yine K4, K6, K8, K9, K11 ve K18 verimlilik a¢isindan olumlu bir degisim
olduguna dikkat ¢ekmislerdir. K5 ise “Fiziki olarak kullanilan kaynaklart en aza indirmis, ayni
zamanda daha fazla iglem tesislerine olanak saglamistir.” goriislinii dile getirmistir.

Ote yandan K7 “Kirtasiyecilik ve karmasik islemler azalarak verimlilik artmistir.”
ifadesini ortaya koymus olup K13 de “Daha verimli bir sonug ortaya ¢ikarmis olup, kontrolii
saglamistir.” demistir. Yine K14 tarafindan “Zaman kullanimi ve ekonomiklik anlaminda
verimlilige katkis1 olmugstur.” ve K15 tarafindan “Biirokrasinin hantalligini azaltmis olup,
zaman tasarrufunu ve verimli sonug¢lart ortaya koymustur.” goriigleri paylasilmistir.

Katilimcilardan K10 ve K20 vatandaslarin sonuca ulasmasi bakimindan olumlu bir
gelisme oldugunu ifade etmislerdir. K16 ise “Kdgit israfimin oniine gegilerek teknoloji
kullanimi kurumun amacidir. Ancak bazi yoneticiler gerekli evraklara sistemden ulasmak
yerine ¢ikti aldirmakta bu da israfa neden olmaktadir. Genel olarak sistem verimliligi
dogurmaktadir.” demistir. Ote yandan K19 “Daha fazla sonug odakli olunmasini ve sonuglarin
referans alinarak makamlara yansimasini saglamis olup, verimlilige olumlu bir etki

yapmugtr.” goriigtini dile getirmistir.

3.8.6. Otomasyon ve E-Devletin Personel istihdaminda Yarattig1 Degisim

Teknolojik ilerlemeler, yeni hizmetlerin iiretim ve dagitiminda yeni is firsatlar
yaratirken, ayn1 zamanda is giicli piyasasinda teknolojiye bagli olarak ortaya ¢ikan kaymalari
da dolayl olarak etkilemektedir (Sahinoglu ve Varici, 2019: 623). Bununla birlikte teknolojik
degisim, is siireglerinde kullanilan is giicli oranlarini, insanlarin tercihlerini ve davranislarini
stirekli olarak etkilemektedir. Arastirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet
uygulamalarinin personel istihdamina etkisi sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen
cevaplar, istihdama etkisi konusunda c¢alisanlarin diisiincelerini ortaya koymaktadir.
Cevaplarda genel olarak yer verilen ifadeler asagida belirtilmektedir.

Katilimcilardan K2 istthdam bakimindan “Personel istihdamini olumsuz etkilemis olup,
azalma s6z konusudur.” , K3 “Nitelik a¢isindan personel iizerinde isi yapan degil, teknolojik
alt yapuyr olusturan seklinde degismistir. Nicelik acgisindan ise, personel sayilarinda bir
azalmanin oldugu gercektir.” ve K4 “Nitelik a¢isindan daha donanmimli personel istihdami
ihtiyact dogmus olup, nicelik acisindan simirly istihdam séz konusudur.” demislerdir. Yine K6
ve K12 istihdam sayisinin azaldigi degerlendirmesinde bulunmuslardir. Yine K7 tarafindan “fs
yiiktintin azalmasi, daha az sayida personel istihdamini ortaya ¢tkarnugtir.” ifadesi kullanilmis
olup, K11 ise “Teknoloji arttik¢a, uygulamalar gelistikce islerin yapilma hizi artti. Bunun

sonucunda da personel istihdami azalmigtir.” goriisiini dile getirmistir. K19 da “Daha az
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personel istihdamimn gerekliligini ortaya ¢ikarmigtir.” degerlendirmesinde bulunmustur. Ote
yandan K9 “Nicelik olarak personel istihdamini azaltmis olup, bu azalmaya karsin nitelik
olarak daha etkin, dogru ve hizli sonu¢lar alinabilmektedir.” goriisiini dile getirmis olup K15
ise “Daha az personel ile daha ¢ok is akisinin éniinii acti. Istihdama etkisi olacaktir.” ifadesini
kullanmastir.

Buna karsin K1 tarafindan “Uzmanlasmaya dogru gidilmesi, teknolojik gelismeler,
islerin daha da artmast ve detaylanmasi personel istihdamini nitelik ve nicelik olarak
artirmigtir.” gorusi dile getirilmistir. K18 tarafindan ise “Sistemlere aktarilan islemler daha
az personel ile yapilabilmekte olmasina karsin, is ¢esitliligi zamanla arttigindan personel sayist

’

azalmamaktadir.” ifadesi kullanilmistir. Yine K10 “Uygulamalarin performans takibini
artirdigy, olgiilebilirligi getirdigi ve bunun yaminda farkh bir is yiikiinii dogurdugu aciktir.
Bundan dolay1 personel istihdamini azalttigim diigiinmiiyorum.” goriisiinii ortaya koymus olup
K14 ise “Personel ihtiyaci azalmakla birlikte, istihdam diizeyleri ayni oranda devam
etmektedir. Personel sayist fazladir.” demistir. K8, K17 ve K20 ise personel istihdamini
etkilemedigini diistindiiklerini dile getirmislerdir.

Katilimcilardan K5 tarafindan “Sistemin yayginlasmasiyla bir¢ok isin daha az personel
ile yapilabiliyor olmast sebebiyle nicelik olarak daha az personele ihtiya¢ duyulmaktadir.
Nitelik acisindan sistemi kullanan personellerin egitimli, dinamik ve tecriibeli olmasi
gerekmekte olup, uygulamalarin siirdiiriilebilirligi personellerin sisteme entegre olmalarna,
bilgi ve donanim olarak yetistirilmelerine baghdwr. Bunun igin de belirli bir kaynak tahsis
edilmelidir.” ifadesi kullanilmis olup K13 tarafindan ise “Belirli yasin iizerindeki personeller
teknolojiyve uwyum saglayamadiklar: ic¢in atil duruma diiserek, personel istihdamina etki
yapmustir.” goriisii belirtilmistir.

Yine K16 tarafindan “Uygulamalara hakim olamayan personeller atil duruma diiserek,
gizli igsizlik olusmugstur. Sistem beraberinde ayrintiyi getirerek is cesitliligi artmigtir. Bu da is
yiiktinti artirmis bunun neticesinde de ilave personel istihdami ihtiyact dogmustur.” ifadesini

dile getirmistir.

3.8.7. Memurlarin ve Vatandaslarin Otomasyon ve E-Devletten Memnuniyeti
Gilinlimiizde, toplumun kamu hizmeti sunan kuruluslardan beklentileri hem sayica
artmis hem de gesitlenmistir. Artik kamu hizmeti sunmanin 6tesinde, bu hizmetlerin kaliteli,
hizli ve vatandas memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Kamu hizmetlerinin vatandas odakl
olarak sunulmasi ile temel olarak vatandas veya miisteriye kaliteli, etkili ve zamaninda hizmet

sunmak amaclanmaktadir (Dogan ve Goker, 2011: 241).
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Arastirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalari sonucunda memurlar
ve vatandaslar agisindan memnuniyet durumlari1 sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen
cevaplar, kisilerin diisiincelerini ortaya koymaktadir. Ifadelerde genel olarak asagida sunulan
olgularin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.

Katilimcilardan K2 “Islerin kolay ve hizli yapilmasi, maliyetlerin azalarak faydanin
artmast ve denetim stireglerinin kolaylasmast agisindan memnuniyet vericidir. Memnun
olunmayan bir uygulama ¢iktist yoktur.” gorisini dile getirmis olup K7 ‘“Vatandaslar
yvonlendirme yerine isin daha hizli, etkin ve verimli sekilde yapiimasi memurlar a¢isindan

2

memnuniyet verici.” sozlerini dile getirmistir. K12 ise “Uygulamalar ile islemlerin hizli

vapilarak kalan zamanlarin diger nitelikli islerde kullaniimaya baslanilmasi olumlu oldu.”
ifadesini kullanmistir. K8 ve K14 sistemin islerin daha az zamanda yapilmasini sagladigina ve
memurlarin memnuniyet diizeylerinin arttigina dikkat ¢ekmistir. Yine K15 “Is yiikiinii
azaltmast olumlu oldu.” goriisiinii dile getirmis olup K18 ise “Kurtasiyenin azalmast ve birim
zamanda yapilan islerin artmast olumlu olmustur.” demistir.

Buna karsin K1 “Islerin cesitlenmesi, detaylanmasi ve artmasi nedeniyle bir
memnuniyetsizlik olmakta.” derken K6 ise “Is yiikiinde bir azalmay: saglamasi memnuniyet
verici olmakla birlikte, sistemin hatali kullanimi sonucu ortaya ¢ikan is ilave bir yiik
getirdiginden dolayt bu anlamda memnuniyetsizligi de beraberinde getirmektedir.” ifadesini
dile getirilmistir. Yine K11 “Biirokrasiye maruz kalmadan is ve islemlerin daha kolay ve daha
hizli yapilmast memnun edici bir durumdur. Memnun olunmayan nokta ise, sistemsel arizalar
nedeniyle yapilmast ve yetistirilmesi gereken islemlerde sikintilar yaganmasidir.” goriisiini
belirtmis olup K4 “Eski kusak memurlar ile yenilige kapali memurlarda bir memnuniyetsizlik
50z konusudur. Bunun yaninda Y ve Z kugagi memurlar, egitim ve donamim diizeyleri ile zaten
yeniligin ve sistemin pargasi olduklari i¢in memnuniyet dereceleri yiiksektir.” demistir. K16
tarafindan “Sistemi kullanamayan memurlar bir nevi odiillendirilerek ¢ok ¢aba gerektirmeyen
yerlerde istihdam edilmektedir. Diger yandan sistemi kullanma yetenegine sahip personellerin
is yiikii artmistir. Bu da memurlar arasinda memnuniyeti ve memnuniyetsizIligi yaratmistir.”
ifadesi kullanilmistir. K9 ise “Kamu hizmeti sunulan kisilere ait gerekli olan bilgilere ulagma
acisindan aksakliklarin yasanmasi memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Buna karsin iy yiikiiniin
azalmasi da memurlarda memnuniyeti dogurmugtur.” goriisiinii dile getirmistir. K13 tarafindan
da “Uygulamalarin yayginlasmast memnuniyet vericidir ve daha da gelismesi gerekmektedir.
Memnurn olunmayan yonii ise, sistem tizerinden gelen evraklarin kontrolsiiz ve eksik bir sekilde

gelmesidir. ” ifadesi kullanilmistir.
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Katilimcilardan K3 tarafindan “Teknolojik altyapr ile c¢alisiyor olmak, isleri
kolaylastirmakta, maliyetleri azaltmakta ve genel faydayr artirmaktadir. Bunun yaninda her sey
stireli, gecikemez ve g6zden kacamaz. Bu anlamda denetim unsuru da s6z konusu olmakta olup,
telafisi gii¢ durumlart ortaya koyma gibi yanlari da vardwr.” goriist dile getirilmis olup K17
tarafindan ise “Kaynaklardan tasarruf edilmesi memnuniyet vericidir. Ancak yonetimin daha
fazlasi igin adim atmakta yavas kalmasi ve kurumlar arast uygulamalarin daha entegreli bir
duruma gelmesi icin gerekli gelismenin saglanmasi gerekmektedir.” ifadesi kullanilmistir.

Yine K5 “Vatandasa sunulan hizmetlerin daha kolay, hizli ve iletisim kanallart agik
olmast ¢ok onemlidir. Sistemin daha anlasilir ve vatandas tarafindan kolay ulasilabilir
olmamasi; miikerrer talep, karmasik ve ¢ok agsamali islemleri ortaya ¢ikarmaktadir. Bu da
memurlarin is yiikiinii artirmaktadir.” goristini belirtmis olup K10 ise “Vatandaslarin kuruma
gelmeden bir¢ok bildirim ve talepleri sistemden yerine getirmesi, insan ve evrak akisini
azaltmast memurlar agisindan olumlu olmustur. Ancak uygulamalar iizerinden ve Cimer, Vimer
gibi sikayet platformlarimdan asilsiz dayanaksiz sikayet ve taleplerin artmasina neden olmasi
olumsuz bir durum olusturmaktadir.” demistir.

Ote yandan K19 “Kuruma gelen vatandas sayisinin azalisi ve is verimliliginin artmasi
memnun edici bir durum olup, buna karsin vatandaslarin sikayet tiirlerinin artmasi da memnun
olunmayan husustur. ” goriisiinii belirtmis olup K20 ise “Vatandaglar ile daha az karsi karsiya
gelmek, fiziki evraklarin bir ¢oguna sistem tizerinden kolaylikla ulasmak memnun edici bir
durum olup, diger kurumlar ile ortak ¢alisilacak noktalarin gelismemesi memnuniyetsizlik
yaratmaktadir.” 1fadesini dile getirmistir.

Katilimcilardan K6 “Zamandan tasarruf edilerek islerin hizli olmasi memnun edicidir.”
derken K12, K13 ve K14 Kuruma gelmeden is ve islemlerini kolayca yapmalarindan otiirii
vatandaglarin memnun olduklarini belirtmislerdir. Yine K9 “Hizmeti alan vatandaslar
acisindan memnuniyet vericidir. Ancak uygulamalarda aksaklik yasandigi donemlerde
islemlerin manuel olarak yapilmasi gerektigini diisiinmektedirler.” gorisiinii dile getirmis olup
K18 ise “Uygulamalarin tamitimi daha fazla yapilsa vatandaglarin memnuniyeti daha fazla
yvayginlaswr.” demistir.

Buna karsin K17 “Kamu kurumlar: elektronik islemlerle artik daha etkin ve daha hizli
hizmetler vermeye baslamasina ragmen vatandaslarda gerekli memnuniyet gériilmemektedir.”
ifadesini kullanmis olup, K19 “Vatandaslarin memnun olmadiklart durumun tiim kamu
kurumlari sistemlerinin birbirlerine tam olarak entegre olmamasi.” oldugunu belirtmistir. Yine

K5 “Vatandaglarin hizmetleri uygulamalardan talep etmeleri zaman ve mekdn agisindan 6zgiir

olmalarint saglyor. Ancak bunun bilgili kisiler tarafindan kullanilmast hizmetin niteligini
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artirtyor. Vatandaslarin yapilacak islemleri yanls ve hatali talep ettiginde miikerrer
faaliyetlere ve karmasaya yol agiyor. Bu da vatandaslarin sikayetleri arasinda yer alarak
memnuniyetsizligi ortaya ¢tkariyor.” gorisini dile getirmistir. K16 ise “Vatandaslarin
memnun olduklar: nokta islemlerinin hizli yapilmast ve zaman kazancidir. Ancak sistemle
calisan memurlarin asosyal bir hale doniigmesi olumsuz yani olmaktadir.” ifadesini
kullanmastir.

Katilimcilardan K1 “Yeni kusak vatandaslar memnun durumda,; ancak eski kusak
vatandaslarin teknolojiden uzak olusu, uygulamadan korkmalar: ve giiven duymamalart
nedeniyle memnuniyetsizlik s6z konusudur.” demistir. K3 ise “Vatandaslar a¢isindan mutlak
bir fayda-maliyet avantaji sz konusu. Ciinkii teknoloji ile isleri hizli bir sekilde yapilmaktadur.
Bu vatandaslar ag¢isindan memnun olunan bir unsurdur. Ancak teknoloji kullanma yetenegi
zayif olan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri diistiktiir.” ifadesini kullanmistir. Yine K2, K4,
K7, K8 ve K11 tarafindan Teknolojiyi kullanabilen vatandaslar icin memnun edici oldugu
ancak teknolojiyi yakalayamayanlar icin endise ve memnuniyetsizlik yarattig1 degerlendirmesi
yapilmistir.

Ote yandan K15 “Geng¢ kusak olan vatandaslarin memnuniyet durumu iist seviyede
olup, ileri yas grubunda olan vatandaslar icin memnuniyet derecesi biraz diisiik ancak yine de
memnun olduklar: soylenebilir. Memnun olunmayan nokta: olast bir sorunda vatandagslarin

’

tekrardan kurumla iletisime ge¢mek zorunda olmasidwr.” ifadesini kullanmigtir. K10
“Vatandaglar zaman gegtikce uygulamalara olan onyargilarim kaldirarak daha verimli ve
diizenli kullanmaktadirlar. Bu noktada memnuniyetleri séz konusudur. Pandemi ve dnceki
donemlerde uygulama ve sistemlere vatandaslar yaklasik %80 oramnda kapali olurken su an
beyan bildirim 6deme vb. gibi iglemleri vatandaslarin sistemler iizerinden yapma tercihi hizla

artmaktadir.” demistir. K20 tarafindan ise “Uygulamalara ayak uyduramayan vatandagslarin

sayisi her gecen siirede azalmaktadir.” ifadesi dile getirilmistir.

3.8.8. Otomasyon ve E-Devletin Calisma Anlayisi ve Degerlerindeki Yarattigi Degisim
E-devlet, vatandasin ihtiyaglarina odaklanan, kamu calisanlarinin hizmet kalitesini
stirekli olarak izleyen ve gelistiren, performanslarini objektif kriterlerle degerlendiren, ayni
zamanda diistik performansi iyilestirmek igin caba gosteren ve bu siirecte 6zel sektorleri ve sivil
toplum kuruluslarini da i¢ine alan kapsamli bir yaklagimdir (Fidan vd., 2016: 8).
Arastirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin memurlarda

calisma anlayis1 ve degerlerinde yarattig1 degisim durumlart sorulmus olup miilakatlarda bu
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soruya verilen cevaplar, calisanlarin diisiincelerini ortaya koymaktadir. ifadelerde genel olarak
asagida sunulan hususlar 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimcilardan K3 “Daha ¢ok is daha az maliyetle giin i¢inde hareketsiz ve
robotlasarak siirekli calisarak stresli ve calisanlarin kendilerinin unuttugu bir ¢calisma anlayist
50z konusu olmustur.” demis olup K4 “Daha seffaf ve sistematik ¢alismayr yaratmistir.”
ifadesini dile getirmistir. Yine K5 “Islerin hizli ve etkin sonuclanmasi ve bilgi iiretilmesi
agisindan bir ¢aliyma disiplini olusmugstur.” goriigiinii ortaya koymus olup K6 “Memurlarinin
is yiiklerinin azalmasi verimli ¢calisma anlayisint saglamistir.” demistir. K7 ise “Isler daha az
enerji ve hizlt yapildigindan verimlilik artmis olup, evraklara kolay ulasilabilirlik nedeniyle
stres ve kaygi azaldi.” ifadesini kullanmistir. Ote yandan K9 “Zaman ve bilgive ulasmada
kolaylik sagladigindan daha etkin ve verimli bir calisma anlayigini yaratmigtir.” demistir. K11
“Memurlarin islemleri manuel degil de sistem iizerinden yapmasi islerin hizli ve kolay olarak
vapilmasini sagladi.” gorislini dile getirmistir. K13 “Performanst ve verimliligi artiran bir

2

doniisiim olmustur.” ifadesini kullanmis olup K14 “Isler daha az zamanda yapildigindan
memurlara zaman tasarrufu sagladi.” demistir.

Buna karsin K2 tarafindan “Tiim artilarimin yaninda memurlar igin zamanla yaris
baslamis, ¢ok is az personel ile yapilir olmustur. Bu da stresi getirmistir.” denilmis olup K10
tarafindan ise “Is emirlerinin ekranlarda kayitl olmasi, hesap verebilirlik ve is sorumlulugu
unsurunu artirmistir.” gorilisi dile getirilmistir. Yine K12 “Degisiklik yaratmamistir.” demis
olup K19 ise “Sorunlarin farkli yontemlerle ¢oziilebilecegi fark edilmis, zaman kaybinin oniine
gecilmig ve bilgilerin daha akilda kalict olmasint saglamistir.” 1fadesini kullanmastir.

Katilimcilardan K1 ve K18 sistemin memurlar: vatandas odakli ¢calismaya sevk ederek
vatandaslarin hizmetlerden memnun olmasin sagladigina dikkat gekmislerdir. K20 ise “Islerin
kurumda bulunmadan uygulamalar yoluyla yerine getirilebilecegi, gérevlerin yapilabilecegi,
zaman kaybinin en aza inebilecegi ve bunun da motivasyonu artiracagi inancini saglamistir.”
demistir.

Buna karsin K8 “Teknolojiye uyum saglayamayan memurlar memnun olmayip,
uygulamalarin daha az kullamldigi birimlerde c¢alismak istemekteler.” gorlisiini dile
getirmistir. Ote yandan K16 “Uygulamalar: iyi kullanabilen memurlar kisa siirede isleri
bitirme noktasina ulastiklarindan dolayr mesai saatlerinin daha kisa tutulmast ve bunun da

verimliligi artiracagi anlayist gelisti.” ifadesini kullanmistir.
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3.8.9. Vatandaslarin Otomasyon ve E-Devlete Uyumu

Kullanicilar arasinda bulunan ve kamu hizmeti sunulan vatandaslar, e-devlet
uygulamalarinda o6nemli bir yer tutmaktadir. Ciinkii e-devlet, vatandaslarin internete
baglanabilme yetisini vurgular (Boyali, 2023: 178). Internete erisimi olan her birey, sunulan
cesitli hizmetlerden kolaylikla faydalanabilir. Bu noktada kritik olan sey, vatandaslarin bu aga
baglanabilmesi i¢in gerekli altyapinin hazir olmasidir. E-devletin basarili olabilmesi igin,
bilisim teknolojilerinin etkin bir bigimde kullanilmasi ve elektronik ortamda sunulan hizmetlere
erisimin  kolaylastirilmas1 son derece Onemlidir. Bu sayede vatandaslarin e-devlet
uygulamalarina uyumu s6z konusu olabilecektir.

Arastirmamizda katilimcilara vatandaglarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarina
uyum diizeyleri sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar, calisanlarin
diisiincelerini ortaya cikarmaktadir. Ifadelerde genel olarak asagida belirtilen hususlar 6ne
cikmaktadir.

Katilimcilardan K1 “Yeni nesillerin uyumu iyi olup, 50 yas iizeri nesillerin uyumu zor
olmaktadir.” demistir. K2 ise “Z kusagi maksimum uyum géstermekte iken, oncesi kusaklarda
yiizde elli oraminda uyum séz konusudur.” gorisini dile getirmistir. K3 tarafindan ise
“Kusaklara gore degisim gostermektedir. Z kusagr dogustan uyumu saglamakta, Y kusagi
sistemi  kullanabilmekte ve gelisime ayak wuydurabilmekte ancak X kusagi uyumda
zorlanmaktadr. 60 yas iistii ise uyum saglayamamistir.” ifadesi kullanilmistir. Yine K14
“Teknolojiyi kullanabilen ve bilin¢li vatandaslarin uyumu iyi derecede olup, teknolojiyi
kullanamayanlar i¢in diigiik.” ifadesini belirtmis olup K17 ise “Belirli yas grubunun altinda
olan vatandaslar uyum gostermekteler. Nesil ve kusak farki uyumda etkilidir.” demistir.

Ote yandan K5, K6, K9 ve K11 vatandaslarin uyumlarimin yaslarina ve egitim
seviyelerine gore degisiklik gosterdigini, geng ve egitimlilerin sisteme uyumlart hizli iken yash
ve egitim seviyeleri diisiik olanlarin wyumlarimin diisiik oldugunu belirtmislerdir. K16
tarafindan ise “Kuruma gelen vatandaglarin bir¢ogu sistemi kullanamayan ve uyumu
saglayamayan grup olup, sadece yeni nesil uyum gostermektedir.” ifadesi kullanilmistir. Buna
karsin K7 ve K8 vatandaslarin sisteme uyumlu olduklarint ifade etmislerdir.

Katilimcilardan K10 “Kullanim kolayliginin ve hizinin farkina varildik¢a, zaman iginde
kullanmim yayginlastikca ve memnuniyet arttikca uyum da artmaktadir.” goriigiinlii yansitmis
olup K12 ise “Hizmeti yerinde alma aliskanligint orta yas iistii vatandaslar i¢in gormekle
beraber, sistem ve uygulamalara uyum her gecen zamanda artarak devam etmektedir.”
ifadesinde bulunmustur. Yine K15, K18, K19 ve K20 zaman gegtik¢e vatandaglarin

uyumlarimin arttigina dikkat ¢cekmistir. Buna karsin K4 “Tam anlamiyla uyum saglandigi soz
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konusu olmayip, sistemin her alanda senkronize ¢alismamasi giivensizlik yaratmakta ve fiziki

evrak teyidi durumlarinin olmast is yiikiinii artirmaktadyr.” goriigiinii dile getirmistir.

3.8.10. Otomasyon ve E-Devletin Kamu Hizmeti Sunumu Anlayisinda Yarattigi Degisim

Kamu yonetimindeki evrimler, kamu hizmeti anlayisinda da kokli degisimlere sebep
olmustur. Yeni yonetim perspektifi, demokratik ve bilgiye elestirel yaklagimiyla, toplumun
ortak degerlerine dayali olarak kamu yararin1 tanimlamaktadir. Bu ortak ¢ikarlar, kamu
kurumlar1 tarafindan belirlenerek uygun kamu hizmetleri olusturulmaktadir. Kamu
calisanlarinin bu hizmetleri en etkili sekilde sunmalar1 ise vatandaslarin memnuniyetini
artiracaktir (Comertler ve Condur, 2021: 257).

Aragtirmamizda katilimcilara otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin kamu hizmeti
sunumu anlayisinda yarattig1 degisim sorulmus olup miilakatlarda bu soruya verilen cevaplar,
kisilerin diisiincelerini ortaya koymaktadir. ifadelerde genel olarak asagida sunulan olgularm
one ¢iktig1 goriilmektedir.

Katilimcilardan K1 ve K8 hizli ve etkin kamu hizmeti sunumuna dikkat ¢ekerken K2
ise “Uygulamalarin etkin kullanilmasiyla kamu hizmet sunumunu daha anlasilir, yalin, seffaf
ve daha verimli kilmistir.” demistir. Yine K4 tarafindan “Hizli, seffaf ve sonug odakli bir hizmet
anlayisint on plana ¢itkarmistir.” gorisi dile getirilmis olup K13 ise “Dijitallesmis kamu
hizmeti ile kolaylastiran ve sonug¢ odakli hizmet anlayisi getirmistir.” demistir. K6 ve K19 ise
hizmet sunma anlayisinit olumlu yonde etkiledigini ifade etmiglerdir.

Ote yandan K7 “Kolay ulasilabilirligi ve hizhi ¢éziimii sagladi” derken K11 ise
“Uygulamalar oncesinde ig ve islemler daha uzun siirmekte iken, sonrasinda ¢alisanlar ve
vatandaslar yoniinden iglerin daha hizli ve kolay yiiriimesini sagladi.” ifadesinde bulunmustur.
K20 tarafindan ise “Hizli, kolay ve verimli iletisimi sagladi.” goriigii dile getirilmistir. Buna
karsin K17 tarafindan “Yeterli diizeyde olmamakla birlikte olumlu bir degisim olmustur.”
ifadesi kullanilmistir.

Katilimcilardan K9 ve K12 zamandan tasarruf ve verimlilik artisina islerin daha dogru,
eksiksiz ve otokontrollii yapilmasina dikkat ¢ekerken K14 ise “Kagit israfint onleyerek
zamandan tasarruf saglamistir.” demistir. Yine K15 tarafindan “Daha objektif, tarafsiz ve
verimli bir kamu hizmeti sunumu anlayis1 giiclendi.” ifadesi dile getirilmis olup K18 ise
“Vatandas odakli kamu hizmeti anlayisi dogmustur.” demistir.

Ote yandan K5 “Zaman icinde degisimi ve gelisimi dogal olan kamu hizmetlerine bu
dijital hizmetlerin de katilmasi ile bu gelisim hizlanmistir. Bu geligim ve bilgilerin paylasimi ile

birlikte ¢alisanlarda daha nitelikli bir kamu hizmeti sunma egilimini artirdi.” goriisiinii ortaya
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koymus olup K10 ise “Ulasilabilirlik artti, sorumluluk anlayisi gelisti ve isin sonuglanma
stiresi takibi performans degerlendirmesi anlayisint dogurdu.” ifadesini kullanmistir.

Diger bir yandan 6nemli bir degerlendirmede bulunan K3 “Devrim niteliginde bir
degisim soz konudur. Ornek vermek gerekirse; avcilik ve toplayiciliktan uzay ¢agina gecmek
neyi sagladi ise, bu hayata gecen uygulamalar da ayni gelismeyi saglamistir.” demistir. K16
tarafindan ise “Vatandaslar artik aktif bir durumda olup, bir dilekge ile kamu hizmeti sunumu
noktasinda en yetkili ¢alisanlara ulasmaktadir. Bu da kamu ¢alisanlarimin daha ozenli ve

disiplinli ¢alismalar yapmasi icin etki eden onemli faktordiir.” ifadesi dile getirilmistir.

3.8.11. Diger Hususlar: Kirtasiyecilik, Kaynak Kullamimi, Ucretler, Koordinasyon ve

Liderlik

Arastirmamizda katilimcilara miilakatlarda yoneltilen sorular disinda eklemek
istedikleri diger hususlar sorulmus olup bu soruya verilen cevaplar, ¢alisanlarin diisiincelerini
ortaya ¢ikarmaktadir. ifadelerde genel olarak asagida belirtilen hususlar 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimeilardan K4 kirtasiyeciligin azaltilmasi1 geregini ifade etmis olup K11 ise
“Uygulamalar ne kadar geligse de yine de halen manuel belge ve evrak istenmesi ve tamamen
ortadan kalkmamasi, ¢calisanlarin islemlerini yavaglatmaktadir.” demistir. Yine K15 tarafindan
“Uygulamalar ve dijitallesme, etkinlik ve verimlilik acisindan, biirokratik hantalligin kirilmasi
acgisindan cok elzemdir. Yasanan aksakliklarin ve eksikliklerin zaman icinde tamamlanmasi
kamu hizmetini daha hizli ve etkin hale getirecektir.” ifadesini kullanmustir.

Ote yandan K8 “Siireksiz vergiler icin tiim tebligat islemlerinin hizli bir sekilde e-
tebligat aktivasyonuna alinarak, teblig gonderim masraflarindan, zamandan ve burada gorev
alan fazla personelden tasarruf edilmeli.” ifadesini dile getirmistir.

Katilimeilardan K16 tarafindan “Maas politikasinin gelistirilmesi ile donanimli, vizyon
sahibi ve verimliligi esas alan ydneticilerin gorev almalart gerekmektedir.” ifadesi dile
getirilmistir.K17 tarafindan “lllerdeki Valilikler biinyesinde yer alan Kamu Kurumlari
Koordinasyon Kurullarimin kurumlardan geri doniisler alarak otomasyon ve uygulamalari
daha da nasil gelistirebiliriz noktasinda genel yonetime bilgi-istatistik-rapor aktarmasi

gerekliligi 6nem arz etmektedir.” ifadesi belirtilmistir.
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Giliniimiizde bilisim ve iletisim teknolojilerindeki hizli degisimler yeni bir dénemi
baslatmis olup kamu yonetiminde koklii doniisiimlere neden olmustur. Yenilikler genellikle
mevcut durumdan daha ileriye gitmeyi amaglar. Bu baglamda kamu sektoriinde yapilan
yeniliklerin temel hedefi kamusal ihtiyaglarin daha verimli, hizli ve etkin bir sekilde
karsilanmasini saglamaktir.

Yenilenme donemiyle birlikte degisen kamu hizmeti anlayisinin dnemli bir gostergesi
E-Devlet kavrami olmustur. Bu anlayis zamanla hayatimizin her alanina yayilarak kamudaki
yenilenmenin merkezine yerlesmistir.

Kamu yonetimi anlayiginda seffaflik, esnek Orgiitsel yapilar, yonetisim, vatandas
odaklilik ve hesap verebilirlik gibi kavramlar1 6ne ¢ikarmistir. Bu degerler, bilgi ve iletisim
teknolojileriyle birlestirilerek devlet ile vatandas iliskilerinde derinlesmeye yol agmaistir. Dijital
doniisiim siireci e-devlet sistemlerinin Onemini ortaya g¢ikarmis olup kamu hizmetlerinde
etkinlik ve verimliligi artirmak i¢in bilisim ve iletisim teknolojilerinin kullanimi kritik bir role
sahip olmustur.

Tiirkiye'de kamu hizmetlerinin verimliligi, hesap verebilirligi ve katilimcilig1 artirmak
amaciyla yapilan reformlar, kiiresel akimla uyumlu olarak sekillenmistir. Yeni Kamu
Isletmeciligi Anlayis1, Yeni Kamu Hizmeti Anlayis1, Yonetisim Yaklasimi ve Dijital Yonetim
Yaklagimi gibi yeni paradigmalara gegis kamu biirokrasisinde yapisal degisimlere yol agmistir.

Ozellikle son yillarda Tiirkiye'de kamu y&netimi, esneklik ve dinamiklik iizerine
odaklanmistir. Esneklik, kamu hizmetlerinin c¢esitliligine ve hizli degisen kosullara uyum
saglama kapasitesine vurgu yapmaktadir. Bu durum yonetim siire¢lerinin daha adapte ve etkin
olmasini saglamaktadir. Ayn1 zamanda hesap verebilirlik, yonetim kararlarinin seffaf ve etkili
bir sekilde alinmasini ve uygulanmasimi saglayarak kamu kaynaklarmin etkin kullaniminm
desteklemektedir.

E-devlet sisteminin gelisimi de bu siire¢te onemli bir rol oynamaktadir. E-devlet,
vatandaglarin kamu hizmetlerine erisimini kolaylastirarak zaman ve maliyet tasarrufu saglamais,
yonetim siireclerini daha seffaf ve etkin hale getirmistir. Boylece biirokrasinin azaltilmasi,
verimliligin artirilmas1 ve vatandas katilimimin tesvik edilmesi gibi faydalar saglanmistir.
Ancak e-devletin potansiyelini tam anlamiyla gergeklestirebilmesi igin teknolojik altyapinin
giiclendirilmesi, glivenlik Onlemlerinin artirilmast ve vatandaglarin dijital becerilerinin

gelistirilmesi gibi konular da 6nem tagimaktadir.
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Turkiye'deki kamu yonetiminin evrimi ve e-devlet gibi dijitallesme siiregleri iilkenin
toplumsal ve ekonomik doniisiimii acisindan kritik 6neme sahiptir. Bu siirecler gelecekteki
yonetim pratiklerini sekillendirme, daha etkin ve seffaf bir kamu hizmeti sunma yolunda
ilerleme adina 6nemli bir firsat sunmaktadir.

Kamu kurumlarindaki otomasyon ve e-devlet sistemlerinin etkilerini anlamak igin
ayrintilt bir perspektif sunmak ve katilimcilarin goriislerini degerlendirmek, bu ¢alismanin
temel hedeflerinden biridir. Arastirmanin amaci dogrultusunda, literatiirde eksik olan bilgi
noktalarin1 tamamlamak ve kamuda otomasyon ve e-devlet sisteminin yansimalarini
derinlemesine incelemek i¢in nitel aragtirma yontemi tercih edilmistir.

Arastirmanin birinci boliimiinde, biirokrasi kavrami ve ¢esitli kuramlari, yapisal ve
islevsel sorunlar1 incelenmis olup Tiirkiye'de kamu biirokrasisinin Osmanli, Cumhuriyet, 1980
sonrast ve giiniimiizdeki evrimi detaylandirilmistir. Ayrica orgiitlerde ve calisma hayatinda
esneklesme siirecleri ile kamu biirokrasisindeki degisim ve degisimi ortaya ¢ikaran yaklagimlar
literatiir taramasiyla ele almmustir. Tkinci bliimde e-devlet kavram, amag ve gelisim siirecleri
ile kamu y&netimine yapmis oldugu etkilere dair mevcut literatiir sunulmustur. Ugiincii
bélumde ise kamu hizmetlerinde otomasyon ve e-devlet sisteminin ¢alisanlar ve ¢alisma
uzerindeki etkisini nitelik yonleriyle anlamak tizere bir kamu kurumunda gérev yapan uzman
ve uzman yardimcilariyla yapilan miilakat goriigmelerinin bulgulari analiz edilmis ve
yorumlanmustir.

Kamu sektoriinde c¢alismanin cesitli yonlerini degerlendiren katilimeilar, farkli
perspektifler sunmuslardir. Bazilart i¢in kamuda calismak, sagladigi is glivencesi ve diizenli
gelir ile dnemli bir hayat imkan1 sunan bir segenek olarak degerlendirilmistir. Ozellikle devlet
memurlugunun émiir boyu is garantisi sundugu ve bu durumun is giivencesi agisindan degerli
oldugu vurgulanmistir. Kamuda calismanin anlami, bir¢ok katilimci i¢in devlete hizmet etme
arzusu, topluma hizmet etme ve manevi doyum saglama gibi faktorlerle iligkilendirilmistir.
Kamu gorevlileri sadece gorevlerini yerine getirmekle kalmayip vatandaslara daha hizli ve
etkin hizmet sunma cabasi i¢cinde olduklarin1 da ifade etmislerdir. Ancak kamuda ¢alismanin
belirli kanunlar ve disiplin yontemleri tarafindan sinirlanmasi ve girisimcilik firsatlarinin
kisitlanmasi gibi olumsuz yonleri de belirtilmistir.

Kamu hizmetlerindeki biirokratik hantallik konusunda yapilan degerlendirmeler ¢esitli
goriislere sahiptir. Bir¢ok katilimei, islemlerin zincirleme onay siireclerinden gecmesi ve asiri
hiyerarsik yapinin varlig1 sebebiyle biirokratik hantalligin mevcut oldugunu vurgulamistir.
Ozellikle fiziki evrak kullaniminin devam etmesi ve teknolojinin yeterince kullanilamamasi

gibi faktorler bu durumu desteklemektedir. Teknolojik gelismelere ragmen fiziki evrak
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islemleri ve eski tip yonetim yaklasimlari da hantallig1 artirmaktadir. Ayrica liyakatsiz
calisanlar ve yoneticilerin varlig1 kamu sektoriindeki verimliligi olumsuz etkilemektedir. Kamu
hizmetlerinde esneklik eksikligi ve islem biitiinliiglinlin olmamasi da bu sorunu
derinlestirmektedir. Ancak bazi katilimcilar, bilirokrasinin siki denetimler ve islerin dogru ve
giivenilir bir sekilde yapilmasini saglamak i¢in gerekliligini belirtmislerdir.

Otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin kamu hizmetlerindeki etkileri ¢esitli agilardan
incelenmis olup bir¢ok katilimci e-devletin ve teknolojik gelismelerin maliyet avantaji
saglayarak yapilan is miktarmi artirdigini ve islerin hizlanmasina olumlu katki sagladiginm
belirtmistir. Ancak baz1 katilimcilar otomasyon ve e-devlet uygulamalarmin isleri
kolaylastirmasina ragmen bazen sistemin hantalliginin beklenen verimi zorlagtirdigini ve
dolayistyla is yiikiinii artirdigini ifade etmislerdir.

Cogu katilimer goriisiine gore otomasyon ve e-devlet; kaynak tasarrufu saglamis,
kirtasiyeciligi azaltmis, maliyetleri diisiirmiis ve islemleri hizlandirarak vatandaglara daha hizl
ve etkin hizmet sunumu saglamistir. Ancak bazi katilimcilar uygulamalarin kisithi kullanici
sayist nedeniyle biiylik bir degisim yaratmadigin1 ve gereksiz kullanimlarin is yiikiinii
artirabilecegini ifade etmistir. Genel olarak kullanim verimliligi kisiden kisiye degisiklik
gostermesine ragmen otomasyon ve e-devlet uygulamalart zaman ve kaynak kullanimi
acisindan olumlu degisiklikler saglamistir.

Katilimeilarin bazilar1 yoneticilerin gerekli belgelere dijital ortamdan ulasmak yerine
fiziksel olarak erigsmek istemelerinin israfa yol agtiZini belirtmis ancak genel olarak sistemin
verimlilik sagladigi vurgulanmistir. E-devlet ve otomasyon sistemleri kamu kurumlarinda
verimliligi artirmis etkinlik ve seffaflik saglamstir.

Uygulamalarin personel istihdami {izerinde 6nemli etkileri oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Teknolojik uygulamalarin nicelik agisindan personel istthdaminda azalmaya yol actigini, ancak
nitelik agisindan daha donanimli ve etkin bir personel profili gerektirdigi hususu ortaya
konulmustur. Ancak diger yandan uygulamalarin personel isttihdamini azaltmak yerine, is
cesitliliginin artmasi ve sistemlerin performans takibi gibi yeni gereksinimler dogurarak
istihdam diizeylerini korudugu belirtilmistir. Dolayisiyla teknolojik doniisiimiin personel
istihdamini tamamen azaltmak yerine, personelin niteliklerini ve gorev tanimlarini degistirdigi
ve yeni beceriler kazanmalarin1 gerektirdigi belirtilmistir. Bunun yani sira teknolojiye uyum
saglayamayan veya yeni is yiiklerini yonetemeyen personelin atil duruma diigebilecegi ve bu
durumun gizli igsizlige yol agabilecegi vurgusu yapilmistir.

Otomasyon ve e-devlet sistemleri kamu hizmetlerinde etkinlik ve verimliligi artirmis

olsa da, bu surecte personelin niteliklerinin glclendirilmesi, teknolojiye adapte olabilmesi ve



57

stirekli egitimle desteklenmesi gerektigi acikca ortaya konmustur. Bu sayede, teknolojik
doniigiimiin kamu personeli lizerinde olumlu etkileri daha da artirilabilir.

Otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin memurlar {izerinde hem memnuniyet verici
hem de memnuniyetsizlik yaratan yonleri degerlendirilmistir. Katilimcilar arasinda genel bir
egilim olarak teknolojik uygulamalarin islerin hizli ve etkin bir sekilde yapilmasini sagladig
ve bu durumun memnuniyet yarattig1 belirtilmistir. Ozellikle is yiikiiniin azalmas1, maliyetlerin
diismesi ve denetim siireclerinin kolaylasmasi gibi faktérler memurlar agisindan olumlu
karsilanmistir. Ancak islerin detaylanmasi, artmasi veya teknolojik sistemlerin hatali kullanimi1
gibi durumlar nedeniyle memnuniyetsizlige neden oldugu da ortaya konulmustur. Vatandaslar
acisindan ise gen¢ kusaklarin ve teknolojiye yakin olan vatandaslarin bu uygulamalardan
memnun oldugu, ancak yashi ve teknolojiye uzak olanlarin memnuniyetsizlik yasadigi
anlagilmistir.

Otomasyon ve e-devletin genellikle daha seffaf, sistematik ve verimli bir ¢alisma
anlayisint olusturdugu belirtilmistir. Sistemler islerin daha hizli ve etkin sonu¢lanmasini, is
yiiklinlin azalmasmi ve stresin azaltilmasim1 saglamistir. Ancak bazi katilimcilar zaman
yonetimi ve is ylkil konusunda stres ve zorluklarin ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Ayrica
teknolojiye uyum saglayamayan calisanlarin memnuniyetsizlik yasadigi ve bu durumun
sistemlerin etkinligini etkileyebilecegi vurgulanmistir. Genel olarak otomasyon ve e-devlet
sistemleri calisanlar1 vatandas odakli calismaya tesvik ederek verimliligi artirmis ve
motivasyonu saglamistir.

Vatandaslarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarina uyum diizeyleri yas ve egitim
seviyelerine gore degisiklik gostermektedir. Gengler ve yiiksek egitimliler daha hizli uyum
saglarken yaslilar ve egitim diizeyi diisiik olanlar uyumda zorluk yasamaktadir. Z kusagi
teknolojiye dogustan uyum saglarken diger kusaklar sistemle uyumda farkli seviyelerde bagari
gostermektedir. Ayrica kullanim kolaylig1 ve memnuniyet derecesi arttik¢a uyumun da zamanla
gelistigi goriilmektedir. Ancak sistemin tiim alanlarda senkronize olmamasi ve fiziki evrak
gereksinimleri bazi kullanicilar i¢in uyumu zorlastirmaktadir.

Otomasyon ve e-devlet sistemleri kamu hizmeti sunumunda kokli degisimler
yaratmistir. Sistemin kamu hizmetlerini daha hizli, seffaf ve verimli hale getirdigi belirtilmistir.
Uygulamalarin etkin kullanimi, hizmetlerin daha anlasilir ve yalin olmasmi saglamis,
zamandan tasarruf ve verimlilik artis1 yaratmistir. Ayrica dijitallesme, kamu hizmetlerinin daha
objektif ve vatandas odakli bir sekilde sunulmasina katkida bulunmustur. Ancak degisimlerin

yeterli diizeyde olmadig: belirtilmis ve siirecin zamanla daha da iyilesecegi ifade edilmistir.
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Genel olarak dijital hizmetlerin kamu hizmetlerinde 6nemli bir doniisiim sagladigi ve bu
degisimin hizlandig1 goriilmektedir.

Dijitallesmenin kamu hizmetlerini daha etkin ve verimli hale getirdigi vurgulanmistir.
Ayrica calisanlar agisindan ticret politikalarinin gelistirilmesi ve donanimli yoneticilerin gorev
almas1 kamu hizmetlerinin kalitesini artiracaktir.

Sonug olarak goriisler otomasyon ve e- devlet sisteminin biirokrasinin azaltilmasina,
etkinlige, verimlilige, vatandas odakli hizmet anlayisina, personel istihdami ve ¢alisma
anlayisina ve kamu hizmetlerine yansimalarina odaklanmaktadir. Dijital uygulamalarin etkin
kullanimiyla birlikte is siireclerinin hiz kazandigi, seffafligin ve etkin vatandas katiliminin
arttigl, calisma ve kamu hizmeti sunma anlayisinin gelistigi bunun sonucunda da kamu
hizmetlerinin kalitesinin arttig1  disiiniilmektedir. Otomasyon ve e-devlet sisteminin
yayginlagsmasiyla birlikte vatandaglarin kamu hizmetlerine daha kolay ve daha hizli erisim
saglayacagi bu sayede de vatandas memnuniyetinin artacagi ve devletin daha hesap verebilir
bir yapiya kavusacagi hususu ortaya konmaktadir. Her bir katilimcinin goriisleri kamu yonetimi
alaninda yapilacak iyilestirmeler icin 6nemli bir rehber niteligi tasimaktadir.

Bu dogrultuda otomasyon ve e-devlet sistemi kamu hizmetlerinin sunumunda énemli
bir doniisiim saglamigtir. Bu doniisiim, hem vatandaslarin islemlerini daha hizli ve kolay
yapmasina imkan tanimakta hem de kamu kurumlarinin daha verimli ¢aligmasini
saglamaktadir. Ancak bu siiregte teknolojiyi etkin bir sekilde yonetmek ve altyapiyi
giiclendirmek biiyiik onem tagimaktadir. Bu siiregte dijital gilivenlik ve veri gizliligi gibi
konularin da g6z oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu nedenle dijital doniisiim siirecinin
stirekli olarak izlenmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi gerekliligi sz konusudur. Bu
sekilde dijitallesmenin kamu hizmetinde sundugu potansiyelin tam anlamiyla degerlendirilmesi
miimkiin olacaktir.

Bu aragtirma, Antalya ilindeki bir kamu kurumunda gbrev yapan uzman ve uzman
yardimcilarinin bakis a¢ilarindan otomasyon ve e-devlet sisteminin biirokrasinin azaltilmasina,
etkinlige, verimlilige, kamu hizmeti sunma anlayisina, personel istihdami ve ¢alisma anlayisina
ve kamu hizmetlerine olan etkilerini incelemektedir. Ancak Kamu Yonetimi alaninda
otomasyon ve e-devlet sistemlerinin farkli bolgeler ve ulusal diizeydeki durumlarini ele alan

caligmalara da ihtiya¢ bulunmaktadir.
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EK 1-

MULAKAT FORMU

1-Biraz kendinizden bahseder misiniz? Yasiniz, medeni durumunuz, hangi okuldan mezun
oldunuz?

2-Kag yildir bu kurumda c¢alistyorsunuz? Daha dncesinde baska isler yaptiniz mi?

3-Kamu gorevlisi olmak sizin igin ne anlama geliyor?

4-Kamuda verilen hizmetlerin biirokratik bir hantallik igerdigini sdyleyebilir misiniz? Neden?
5-Otomasyon ve e-devlet uygulamasi yapilan is miktarini nasil degistirdi?

6-Otomasyon ve E-devlet uygulamalar1 zaman ve kaynak kullanim1 agsindan nasil bir degisim
yaratt1?

7-Otomasyon ve e-devlet uygulamalar1 daha az kaynak kullanarak daha ¢ok sonug elde etme
yani verimlilik a¢isindan nasil bir degisim yaratt1?

8-Otomasyon ve e-devlet uygulamalar1 personel istihdamini nasil etkiledi? Nitelik ve nicelik
acisindan ayr1 ayr1 degerlendiriniz.

9-Memurlarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin yayginlasmasi ile ilgili memnun ve
memnuniyetsiz olduklar1 yonler nelerdir?

10-Hizmet alan vatandaslarin otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin yayginlasmas ile ilgili
memnun ve memnuniyetsiz olduklar1 yonler nelerdir?

11-Otomasyon ve e-devlet uygulamalar1 memurlarin ¢alisma anlayis1 ve degerlerinde nasil bir
degisim yaratmigtir?

12-Hizmet alan vatandaglarin yayginlasan otomasyon ve e-devlet uygulamalarina uyumlarini
degerlendirebilir misiniz?

13-Otomasyon ve e-devlet uygulamalarinin 6ncesi ile bugiinii karsilagtirdiginizda kamu hizmeti
sunum anlayisinda nasil bir degisim olmustur?

14-Eklemek istediginiz bir seyler var m1?
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EK 2-
Tablo Ek 2. BETIMSEL ANALIZ TABLOSU
A-Kamu gorevlisi olmak ne anlama | B-Kamuda verilen hizmetlerin
geliyor? Biirokratik hantallik icermesi sdylenebilir
mi?
-Dizenli  bir gelir ve duzenli bir | -Biirokrasinin oldugu ancak hantalligin artik

hayat.(K1),(K2),(K14)

-Bu Kurumda ¢alisan olabilmek ve gerekli
smavlar1 kazanmak icin 2 yil kapanarak
O0zenle ders c¢alisttm. Bu beni 0zel
hissettiriyor. Ozel sektdére gore calisma
sartlari rahat ancak maddi gelisimi zayif.(K3)
-Devletime hizmet etmek.(K4),(K17)
-Kamuya hizmet etmek benim icin dnceliktir.
Ayrica egitim aldigim alan ile ilgili bir
kariyer ve yasamsal kalite sunmasi 6nemli bir
unsurdur.(K5)

-Gelir ve is glivencesi(K6),(K7),(K12),(K13)
-Toplumun her kesimine hizmet etmek, kamu

yararinin  par¢asi olmak ve manevi
doygunluk yasamak.(KS8)

-Ustlenilmis olan kamu gdrev  ve
hizmetlerinin layikiyla yerine

getirilmesi(K9)

-Almis oldugum maas karsiliginda vicdan
muhasebesi dogrultusunda hizmet ederek
hayatimi  idame ettirme, ihtiyaglarimi
karsilama ve devletime karsi sorumluluk
duyma isi olarak goriiyorum.(K10)
-Devletimizin vatandaglarina yapmis oldugu
kamu hizmetinin daha hizli ve daha kolay
olmas1 i¢in mesai harcamak, yardimci
olmak.(K11)

-Kurumsal bir yap1 olmasi, 1§ giivencesi ve
itibar.(K15)

-Gilivenceli, prestijli, gelecegi ongorebilme
ve duzenli hayat.(K16)

-Kamu  dlzeninin ~ ve  hizmetlerinin
devamlilig1 i¢in mesai harcamak, emek ve
yeteneklerimi sunmak.(K18)

-Belirli kanunlart olan Denetim-Disiplin
yontemleri ile sikistirilmis toplum igerisinde
yer alan bir devlet gorevlisi.(K19)

-Memur olmanin giizel yanlar1 oldugu gibi
zorlu ve olumsuz yanlar1 da s6z konusudur.
Ulkemiz kosullarinda giiven vermekle
beraber, girisimcilik hayallerimizden
vazge¢mek anlamini tasimakta.(K20)

azaldig1 bir durum s6z konusudur.(K1)
-Yapilan islerin zincirleme bir kontrol
stirecinden ge¢cmesi dogal bir durum olup,
Denetime acik olmasi biirokratik hantallik
icermez.(K2),

-Hantalliktan bahsedebiliriz. Ciinkii Kamu
gorevlisi tek basina karar alamiyor olup,
yapilan ise baska kamu calisanlarinin da
onay vermesi gerekiyor. Bu da hantallig1
beraberinde getiriyor. (K3)

-Internet caginda yasanilmasima ve her bir
islemin sistem {izerinden yapilmasina
ragmen, ayrica fiziki evrak istenilmesi ve
idari silsilenin ¢ok fazla olmasi hantallig
dogurmaktadir.(K4)

-Biirokrasinin bir hantallik olarak degil sik1
denetim acisindan bir gereklilik oldugunu
diisiiniyorum.  Biirokrasi  denildiginde
vatandaslarin aklina karmasa, hantallik ve
gereksizlik gibi kavramlar gelebilir ancak
calistigim kurum oncelikli olarak yapilan is
ve islemlerin siki denetimler g¢ergevesinde
gerceklestirilmesi zorunludur.(K5)

-Kismen 0Oyle ancak Onceki zamanlara
bakildiginda daha iyi durumda olup, zamanla
gelisip diizelecegini diisiinliyorum.(K6)
-Evet. Ciinkii teknolojik gelismeye ragmen
halen 1slak imzal1 evrak islemlerinin devami
buna 6rnektir.(K7)

-Hayir. Kamunun gelisen teknolojinin
gerisinde kaldig1 s6z konusu degildir.(K8)
-Evet. Bazi  hizmetlerin  sunulmasinda

hantallik s6z konusu olabilmekte.(K9)
-Kamuda c¢alisan insan faktorii olarak
sorumluluk almaktan kaginildigi haller s6z
konusu olup, bu durum birokratik kontrol
mekanizmalariyla aza indirmeye
calisilmakta. Hantallik risk ve sorumluluk
duygularint  yOnetmekle  baglantilidir.
Otomasyonun varligi kolaylik sagladigi
kadar gelismislik diizeyinden —mahrum
kalmasi1 da hantallig1 getirmektedir. Sistemin
ve birokrasinin guncellenmesi
gerekmektedir.(K10)




69

-Evet. En biiyiik sebebi zaman kaybi.(K11)
-Evet. Isler tek yerden yapilmasi gerekirken
birka¢ yerden gecerek sonuglaniyor. Ozel
sektor mantig1 olmali.(K12)

-Evet. Ciinkii liyakatsiz ve performansi
disiik c¢alisanlar ile yoneticiler istihdam
edilmekte.(K13), (K16)

-Evet. Cok fazla ve gereksiz calisan olup,
caligma saatleri de ¢oktur. Daha az c¢alisanla
ve daha az zamanla islerin bitecegi; daha
sade kargasa olmayan yeterli sayida ¢alisanla
biirokrasinin hantallig1 ¢oziilebilir.(K14)
-Evet. Onemli nedeni ise, is ve islemlerin
birden fazla imza ve onaydan geciyor olmast
ve asir1 hiyerarsinin varligi.(K15)

-Evet. Teknolojiden kamu olarak yeterli
dizeyde yararlanamamakta olup, bunun
sonucunda da hantallik meydana
gelmektedir. Hantallagsmaya sebep olan diger
bir hususta Hiyerarsik yapilanma ve eski tip
yoneticilerin varligidir.(K17)

-Evet. Cunkii Kamuda hizmet igin; butceler
sistemler ve programlar Merkezi idarenin
talimati, mevzuat degisikligi ve izinlerine
tabi olmasi1 biirokraside belirli bir agirlik
olusturmaktadir.(K18)

-Evet. Daha esnek olmali ve bu esneklik
memurun donanimina birakilmali.(K19)
-Evet. Cunki buna neden olan en belirgin

durum;  kurumlar  arasindaki  islem
biitlinliigliniin olmamasi ve ayni isin farkl
farkli  yOnetici  goriisleriyle ve farkli
siireclerle sonuclandiriliyor olmasi.(K20)
C-Otomasyon ve e-Devlet | D- Otomasyon ve e-Devlet
uygulamalarinin yapilan is miktarmma | uygulamalarinin  zaman ve Kkaynak
etkisi? kullanim acisindan degisime etkisi?
-Islerin hizlanmasini, yapilmasi gereken asil | -Islerin  maliyetlerini ~ diisiirerek,  hizli

islere daha ¢ok zamanin kalmasini, bilginin
kullanilmasimmi saglamakla birlikte islerin

calisanlar lizerinde daha da artmasini
saglamistir.(K1)
-Yapilan is miktarini

artirmistir.(K2),(K9),(K11),(K13)
-Kesinlikle artirmistir. Ciinkii Otomasyon ve
e-Devlet uygulamasi maliyet avantaji
saglamis olup, yapilan is miktarlar siirekli
artis gostermektedir.(K3)

-Kamu  kurumlar1  arasindaki iletisim
kurallarin1 en aza indirgedigi i¢in yapilan is
miktarlar artmis ve is yiikii azalmigtir.(K5)

yapilmasini saglamistir.(K1),(K14)

-Zaman degerli bir dinamiktir. Kaynaklar ise
kittir. Yapilan islerde uygulamalar zaman
kaybimin  Oniine  gecerek  kaynaklarin
kullaniminda olumlu bir degisimi viicuda
getirmis ve fayda saglamistir.(K2),(K3)
-Tasarruf saglamis, kirtasiyecilik azalmis ve
isler hizlanmistir. Islemlerin elektronik kayit
altina alinmasi gliven ortamini sagladi.(K4)
-Vatandas taleplerinin  dijital ortamda
kurumlara iletilmesi, kurumlarin da is ve
islemlerden sonra vatandaslara bu kanallarla
doniis yapmasi zaman ve kaynak kullanimi
acisindan daha etkin ve verimli olmustur(K5)
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-Zaman kaybi azalarak, kayitl evrak bulmak
kolaylast1. Islemler hizlandi ve is yiikii
azaldi.(K4),(K6),(K7),(K8),(K14),(K15)
-Otomasyon isi kolaylastirsa da sistemin
hantalligi beklenen verimi zorlagtirmakta
buda is yiikiinii artirmaktadir.(K10)

-Yapilan is miktar1 degismemekte olup,
kirtasiyecilik azalmistir.(K12)

-Yiiksek diizeyde degistirmistir. Onceki
zamanlarda kuruma gelen vatandas sayisi ile
bugiin gelen vatandas sayisinda bariz fark
bulunmaktadir. Her gegen zamanda kuruma
gelen vatandas sayis1 azalmakta olup, buda
yapilan i3 miktarima olumlu bir etki
yaratmistir.(K16),(K20)

-Olumlu yonde bir katki olmus, yapilan is
miktart artmis, igler azalmis olsa da yeterli
diizeyde degildir. Biraz daha teknolojik
gelisme gerekmektedir.(K17)

-Vatandaslar kuruma gelmeden islemlerin
yapilma hizi artt1, hizmet siiresi azaldi.(K18)
-Yapilan is miktarinin artmasina ragmen is
cesitliliginin artmasini da saglamistir.(K19)

-Uygulamalari kullanan kitle sayisinin diistik
olmast nedeniyle onemli bir degisim soz
konusu degildir.(K6)

-Fiziki evrak kullanimi azalarak, isler daha
hizl1 sonu¢lanmaktadir.(K7)

-Zaman tasarrufu saglamig, kuruma gelen
vatandas sayist azalmig ve etkinligi,
verimliligi
saglamistir(KS8),(K9),(K13),(K17)

-Islem basvurusu evrak yiikleme v.b. gibi
durumlarda kagit israfin1 6nlemenin yani sira
Vatandaslar i¢in zaman kazandirici bir
durumdur. Ancak gereksiz, asilsiz veya eksik
kullanimlarda memurun is yikiinii artirdigi

gibi  zaman  kaybma da  neden
olmaktadir.(K10)
-Daha az kaynakla zamandan tasarruf

edilerek is siirecine ve sonucuna olumlu bir
katki saglamistir.(K11)

-Zaman yonilinden bir degisim olmamis
ancak kaynak kullanim1 azalmistir.(K12)
-Kaynaklarin  daha etkin ve verimli
kullanilmasini saglamistir.(K15)
-Uygulamalar1 dogru olarak kullanabilenler
acisindan olumlu bir degisim yaratmis,
zaman kazanci s6z konusu olmustur. Fakat
kullanamayanlar igin is yiikiinii artirict bir
unsurdur.(K16)

-Kirtasiyecilik azalarak vatandaslara daha
fazla ilgi ve hizmet sunumunu getirecek
olumlu bir degisim s6z konusu.(K18)

-Cok hizli bir degisime evrilmis olup,
vatandaslar1 zaman mekan  birokrasi
endisesinden kurtarmistir.(K19)

-Hem zaman hem de kaynak kullanimi

acisindan  Ortlilii  maliyetin azaldigi ve
vatandaglarin ~ faydalandigi  bir  siire¢
yaratmistir.(K20)

E-Otomasyon ve e-Devlet uygulamalarimin | F- Otomasyon ve e-Devlet

daha az kaynak kullanmilarak daha c¢ok
sonu¢ elde etme ve verimlilik acisindan
degisime etkisi?

uygulamalarinin nitelik ve nicelik olarak
personel istihdamina etkisi?

-Kaynaklarim  etkin  kullanimi,  islerin
hizlanmasi, verimliligi artirmistir.(K1)
-Maksimum verimliligi getirmistir.(K2),(K3)
-Verimlilik agisindan olumlu bir degisim
olumlu bir katki s6z konusu olmustur.
(K4),(K®6),(K8),(K9),(K11),(K18)

-Fiziki olarak kullanilan kaynaklar1 en aza
indirmis ayni zamanda daha fazla islem
tesislerine olanak saglamistir.(K5)

-Uzmanlagsmaya dogru gidilmesi, teknolojik
gelismeler, islerin daha da artmasi ve
detaylanmasi personel istthdamini nitelik ve
nicelik olarak artirmistir.(K1)

-Personel istthdamini olumsuz etkilemis
olup, azalma s6z konusudur.(K2)

-Nitelik agisindan personel {izerinde isi
yapan degil, teknolojik alt yapiy1 olusturan
seklinde degismistir. Nicelik acisindan ise,
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-Kirtasiyecilik ve karmasik islemler azalarak
verimlilik artmistir.(K7)

-Vatandaslar acisindan sonug¢ elde etme
noktasinda olumlu bir
gelismedir(K10),(K20)

-Verimlilik artmistir.(K12),(K17)

-Daha verimli bir sonug ortaya ¢ikarmis olup,
kontrolii saglamistir.(K13)

-Zaman kullanimi1 ve ekonomiklik anlaminda
verimlilige katkis1 olmustur.(K14)
-Biirokrasinin hantalligim1  azaltmis olup,
zaman tasarrufunu ve verimli sonuglar
ortaya koymustur.(K15)

-Kagit israfinin oOniine gecilerek teknoloji
kullanim1 kurumun amacidir. Ancak bazi
yoneticiler gerekli evraklara sistemden
ulagmak yerine ¢ikti aldirmakta buda israfa
neden olmaktadir. Genel olarak sistem
verimliligi dogurmaktadir.(K16)

-Daha fazla sonu¢ odakli olunmasmi ve
sonuglarin referans almmarak makamlara
yansimasint  saglamis olup, verimlilige
olumlu bir etki yapmustir.(K19)

personel sayilarinda bir azalmanin oldugu
gercektir.(K3)

- Nitelik acisindan daha donanimli personel
isttihdami ihtiyac1 dogmus olup, nicelik
agisindan sinirlt istihdam S0z
konusudur.(K4)

-Sistemin yayginlagmasiyla bir¢ok isin daha
az personel ile yapilabiliyor olmasi sebebiyle
nicelik olarak daha az personele ihtiyac
duyulmaktadir. Nitelik acisindan sistemi
kullanan personellerin egitimli, dinamik ve
tecriibeli  olmasi  gerekmekte  olup,
uygulamalarin stirdiirtilebilirligi
personellerin sisteme entegreli olmalarina,
bilgi ve donanim olarak yetistirilmelerine
baglidir. Bunun i¢in de belirli bir kaynak
tahsis edilmeli.(K5)

-Nicelik ve Nitelik olarak personel
istihdamini etkilemis olup, istihdam sayisi
azalma gostermistir.(K6),(K12)

-Is yikiiniin azalmasi, daha az sayida
personel istthdamini ortaya ¢ikarmistir.(K7)
-Personel istihdamini etkiledigi noktasinda
bir etkiyi diistinmiiyorum.(K8),(K17),(K20)
-Nicelik olarak personel istthdamini azaltmis
olup, bu azalmaya karsin nitelik olarak daha

etkin, dogru ve hizli sonuglar alia
bilinmektedir.(K9)
-Uygulamalarin performans takibini

artirdigi, Olciile bilirligi getirdigi ve bunun
yaninda farkli bir ig yikiinii dogurdugu
aciktir. Bundan dolay1 personel istihdamini
azalttigin1 diistinmiiyorum.(K10)

-Teknoloji arttikca, uygulamalar gelistikce
islerin yapilma hiz1 artti. Bunun sonucunda
da personel istthdam1 azalmistir.(K11)
-Belirli  yasin  lizerindeki  personeller
teknolojiye uyum saglayamadiklar icin atil
duruma diiserek, personel istihdamina etki

yapmistir.(K13)
-Personel ihtiyaci azalmakla  birlikte,
istihdam diizeyleri ayni1 oranda devam

etmektedir. Personel sayis1 fazladir.(K14)
-Daha az personel ile daha ¢ok is akiginin
oniinii act1. Istihdama etkisi olacaktir.(K15)
-Uygulamalara hakim olamayan personeller
atitl  duruma  diserek, gizli  issizlik
olusmustur. Sistem beraberinde ayrintiy1
getirerek 15 cesitliligi artmistir. Buda is
yukuni artirmis bunun neticesinde de ilave
personel istihdami ihtiyact dogmustur.(K16)
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- Sistemlere aktarilan islemler daha az
personel ile yapilabilmekte olmasina karsin,
is cesitliligi zamanla arttigindan personel
say1s1 azalmamaktadir.(K18)

-Daha az personel istihdaminin gerekliligini
ortaya ¢cikarmistir.(K19)

G-Memurlarin Otomasyon ve e-Devlet
uygulamalarinin yayginlasmasi sonucu
memnun ve memnuniyetsiz olduklar
yonler?

H-Vatandaslarin Otomasyon ve e-Devlet
uygulamalarimin yayginlasmasi sonucu
memnun ve memnuniyetsiz olduklar:
yonler?

-Islerin ¢esitlenmesi, detaylanmasi ve artmasi
nedeniyle bir memnuniyetsizlik
olmakta.(K1)

-Islerin kolay ve hizli yapilmasi, maliyetlerin
azalarak faydanin artmast ve denetim
siireclerinin kolaylagmas1 acisindan
memnuniyet vericidir. Memnun olunmayan
bir uygulama ¢iktist yoktur.(K2)

-Teknolojik altyap1 ile calisiyor olmak, isleri
kolaylastirmakta, maliyetleri azaltmakta ve
genel fayday1 artirmaktadir. Bunun yaninda
her sey siireli, gecikemez ve gozden
kacamaz. Bu anlamda denetim unsuru da s6z
konusu olmakta olup, telafisi giic durumlari
ortaya koyma gibi yanlar1 da vardir.(K3)
-Eski kusak memurlar ile yenilige kapali
memurlarda  bir memnuniyetsizlik  s6z
konusudur. Bunun yaninda Y ve Z kusagi
memurlar; egitim ve donanim diizeyleri ile
zaten yeniligin ve sistemin parcasi olduklari
icin memnuniyet dereceleri yuksektir.(K4)

- Vatandasa sunulan hizmetlerin daha kolay,
hizli ve iletisim kanallar1 agik olmasi c¢ok
onemlidir. Sistemin daha anlasilir ve
vatandas tarafindan kolay ulasilabilir
olmamasi; miikerrer talep, karmasik ve ¢ok
asamali islemleri ortaya ¢ikarmaktadir. Bu da
memurlarin is ylikiinii artirmaktadir.(K5)

-Is yiikiinde bir azalmayr saglamasi
memnuniyet verici olmakla birlikte, sistemin
hatal1 kullanim1 sonucu ortaya ¢ikan is ilave
bir yiik getirdiginden dolayr bu anlamda
memnuniyetsizligi de beraberinde
getirmektedir.(K6)

-Vatandaglar1 yonlendirme yerine isin daha
hizli, etkin ve verimli sekilde yapilmasi
memurlar agisindan memnuniyet verici.(K7)
-Sistem ile birlikte isler daha az zamanda
yapildigindan  memurlarin  memnuniyet
diizeyleri artmistir.(KS8),(K14)

-Yeni kusak vatandaslar memnun durumda;
Ancak eski kusak vatandaslarin teknolojiden
uzak olusu, uygulamadan korkmalar1 ve
giiven duymamalar1 nedeniyle
memnuniyetsizlik s6z konusudur.(K1)
-Teknolojiyi kullanabilen vatandaslar i¢in
¢cok memnun edici bir durumdur. Ancak
teknolojiyi yakalayamayanlar icin endise
Verici ve memnun olunmayan
durum.(K2),(K4),(K8),(K11)

-Vatandaslar acisindan mutlak bir fayda-
maliyet avantaji1 s6z konusu. Ciinkii teknoloji
ile isleri hizli bir sekilde yapilmaktadir. Bu
vatandaslar a¢isindan memnun olunan bir
unsurdur. Ancak teknoloji kullanma yetenegi
zayif olan vatandaslarin  memnuniyet
dizeyleri distiktiir.(K3)

-Vatandaslarin hizmetleri uygulamalardan
talep etmeleri zaman ve mekan agisindan
Ozgiir olmalarmi sagliyor. Ancak bunun
bilgili  kisiler tarafindan  kullanilmasi
hizmetin niteligini artirtyor. Vatandaslarin
yapilacak islemleri yanlis ve hatali talep
ettiginde miikerrer faaliyetlere ve karmasaya
yol aciyor. Bu da vatandaslarin sikayetleri
arasinda yer alarak memnuniyetsizligi ortaya
cikartyor.(K5)

-Zamandan tasarruf edilerek islerin hizh
olmas1 memnun edicidir.(K6)

-Uygulamalar1 kullanmakta zorluk c¢eken
vatandaglar sikayet etmekteler ve memnun
olmamaktalar.(K7)

-Hizmeti alan  vatandaslar  agisindan
memnuniyet vericidir. Ancak uygulamalarda
aksaklik yasandigi donemlerde islemlerin
manuel olarak  yapilmas1  gerektigini
diistinmektedirler.(K9)

-Vatandaslar zaman gectik¢ce uygulamalara
olan 6n yargilarini kaldirarak daha verimli ve
diizenli kullanmaktadirlar. Bu noktada
memnuniyetleri s6z konusudur. Pandemi ve
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-Kamu hizmeti sunulan kisilere ait gerekli
olan bilgilere ulasma ag¢isindan aksakliklarin
yaganmast memnuniyetsizlik yaratmaktadir.
Buna karsin is yikiiniin azalmasi da
memurlarda memnuniyeti dogurmustur.(K9)
-Vatandaglarin kuruma gelmeden bircok
bildirim ve talepleri sistemden yerine
getirmesi, insan ve evrak akisini azaltmasi
memurlar agisindan olumlu olmustur. Ancak
uygulamalar izerinden ve cimer, vimer gibi
sikayet platformlarindan asilsiz dayanaksiz
sikayet ve taleplerin artmasina neden olmasi
olumsuz bir durum olusturmaktadir.(K10)
-Biirokrasiye maruz kalmadan is ve
islemlerin daha kolay ve daha hizli yapilmasi
memnun edici bir durumdur. Memnun
olunmayan nokta ise, sistemsel arizalar
nedeniyle yapilmasi ve yetistirilmesi gereken
islemlerde sikintilar yasanmasidir.(K11)
-Uygulamalar ile islemlerin hizli yapilarak
kalan zamanlarin diger nitelikli islerde
kullanilmaya baslanilmasi olumlu oldu.(K12)
-Uygulamalarin yayginlasmasi memnuniyet
vericidir ve daha da gelismesi gerekmektedir.
Memnun olunmayan yonu ise, sistem
iizerinden gelen evraklarin kontrolsiiz ve
eksik bir sekilde gelmesidir.(K13)

- I yiikiinii azaltmas1 olumlu oldu.(K15)
-Sistemi kullanamayan memurlar bir nevi
oddllendirilerek cok caba gerektirmeyen
yerlerde istihdam edilmektedir. Diger yandan
sistemi  kullanma  yetene8ine  sahip
personellerin i1s yiikii artmistir. Buda
memurlar  arasinda  memnuniyeti  ve
memnuniyetsizligi yaratmistir.(K16)
-Kaynaklardan tasarruf edilmesi memnuniyet
vericidir. Ancak Yonetimin daha fazlasi i¢in
adim atmakta yavas kalmasi ve kurumlar
arast uygulamalarin daha entegreli bir
duruma gelmesi i¢in gerekli gelismenin
saglanmas1 gerekmektedir.(K17)
-Kirtasiyenin azalmasi ve birim zamanda
yapilan iglerin artmasi olumlu olmustur(K18)
-Kuruma gelen vatandas sayisinin azalis1 ve
is verimliliginin artmasi memnun edici bir
durum olup, buna karsin vatandaslarin
sikayet tiirlerinin artmast da memnun
olunmayan husustur.(K19)

-Vatandaslar ile daha az kars1 karsiya gelmek,
fiziki evraklarin bir ¢oguna sistem iizerinden
kolaylikla ulasmak memnun edici bir durum

onceki donemlerde uygulama ve sistemlere
vatandaglar yaklasik %80 oraninda kapali
olurken suan beyan bildirim 6deme v.b. gibi
islemleri vatandaslarin sistemler iizerinden
yapma tercihi hizla artmaktadir.(K10)
-Vatandaglarin Kuruma gelmeden is ve
islemlerinin kolayca yapilip sonuglanmasi
memnuniyeti getirmekte olup, vatandaslar
acisindan herhangi bir memnuniyetsizlik s6z
konusu degildir.(K12),(K14)

-Vatandaslar her yonii ile memnunlar.(K13)
-Geng kusak olan vatandaglarin memnuniyet
durumu iist seviyede olup, ileri yas grubunda
olan vatandaslar icin memnuniyet derecesi
biraz diigiik ancak yine de memnun olduklari
sOylene bilinir. Memnun olunmayan nokta:
olasi bir sorunda vatandaslarin tekrardan
kurumla  iletisime  ge¢mek  zorunda
olmasidir.(K15)

-Vatandaslarin memnun olduklar1 nokta
islemlerinin hizli yapilmasi ve zaman
kazancidir.  Ancak  sistemle  calisan
memurlarin a sosyal bir hale doniismesi
olumsuz yan1 olmaktadir.(K16)

-Kamu kurumlar elektronik islemlerle artik
daha etkin ve daha hizli hizmetler vermeye
baslamasina ragmen vatandaglarda gerekli
memnuniyet gorilmemektedir.(K17)
-Uygulamalarin tanitimi daha fazla yapilsa
vatandaglarin memnuniyeti daha fazla
yayginlasir.(K18)

-Vatandaglarin memnun olmadiklar1 durum:
tim kamu kurumlar1 sistemlerinin bir
birlerine tam olarak entegre olmadiginin dile
getirilmesi.(K19)

-Uygulamalara ayak uyduramayan
vatandaglarin  sayis1 her gecen siirede
azalmaktadir.(K20)
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olup, diger kurumlar ile ortak caligilacak

noktalarin gelismemesi memnuniyetsizlik

yaratmaktadir.(K20)

I- Otomasyon ve e-Devlet uygulamalar | I-Vatandaslarin yayginlasan Otomasyon
memurlarin  ¢aliyjma anlayisinda ve | ve e-Devlet uygulamalarmma uyumlan

degerlerinde nasil bir degisim yaratti?

nasildir?

-Memurlar1 vatandas odakli calismaya sevk
etmis olup, vatandaslarin hizmetlerden
memnun olmasini saglamistir.(K1),(K18)
-Tim artilarinin yaninda memurlar igin
zamanla yaris baglamis, ¢cok is az personel ile
yapilir olmustur. Buda stresi getirmistir.(K2)
- Daha ¢ok is daha az maliyetle giin i¢inde
hareketsiz ve robotlasarak siirekli ¢alisarak
stresli ve calisanlarin kendilerinin unuttugu
bir caligsma anlayis1 s6z konusu olmustur(K3)
-Daha seffaf ve sistematik c¢alismay1
yaratmistir.(K4)

-Islerin hizl1 ve etkin sonuglanmasi ve bilgi
iretilmesi acgisindan bir calisma disiplini
olugmustur.(K5)

-Memurlarinin is yiiklerinin azalmasi verimli
calisma anlayisini saglamistir.(K6)

-Isler daha az enerji ve hizli yapildigindan
verimlilik artmis olup, evraklara kolay
ulagilabilirlik nedeniyle stres ve kaygi
azaldi.(K7)

-Uyum saglayamayan memurlar memnun
olmayip, uygulamalarin daha az kullanildigi
birimlerde ¢aligmak istemedeler.(KS8)
-Zaman ve bilgiye ulasmada kolaylik
sagladigindan daha etkin ve verimli bir
calisma anlayisini yaratmigtir.(K9)

-Is emirlerinin ekranlarda kayitli olmasi,
hesap verebilirlik ve 15 sorumlulugu
unsurunu artirmistir.(K10)

-Memurlarin islemleri manuel degil de sistem
iizerinden yapmas1 islerin hizli ve kolay
olarak yapilmasini sagladi.(K11)

-Degisiklik yaratmamigtir.(K12)

-Performans1 ve verimliligi artiran  bir
déniisim olmustur.(K13)
-Isler daha az zamanda yapildigindan

memurlara zaman tasarrufu sagladi.(K14)
-Memurlarin is yiikiinii azaltti.(K15)
-Uygulamalar1 iyi kullanabilen memurlar
kisa siirede isleri bitirme noktasina
ulastiklarindan dolay1r mesai saatlerinin daha
kisa tutulmasi ve bunun da verimliligi
artiracagi anlayis1 gelisti.(K16)

-Yeni nesillerin uyumu iyi olup, 50 yas tizeri
nesillerin uyumu zor olmaktadir.(K1)

-Z kusagi maksimum uyum gostermekte
iken, oncesi kusaklarda yiizde elli oraninda
uyum s6z konusudur.(K2)

-Kusaklara gore degisim gostermektedir. Z
kusagr dogustan uyumu saglamakta, Y
kusag1 sistemi kullanabilmekte ve gelisime
ayak uydurabilmekte ancak X kusagi
uyumda zorlanmaktadir. 60 yas {stlii ise
uyum saglayamamistir.(KK3)

-Tam anlamiyla uyum saglandigi s6z konusu
olmayip, sistemin her alanda senkronize
calismamasi giivensizlik yaratmakta ve fiziki
evrak teyidi durumlarinin olmas is yiikiini
artirmaktadir.(K4)

-Vatandaslarin ~ yaslarma  ve  egitim
seviyelerine gore degisiklik gostermektedir.
Geng ve egitimlilerin sisteme entegreli
olmalar1 daha hizli iken yash ve egitim
seviyeleri  diisik olanlarin  sistemleri
kullanma noktasinda uyumlari
diistiktiir.(K5),(K6),(K9),(K11)
-Uyumludurlar.(K7),(K8)

-Kullanim kolayliginin ve hizinin farkina
varildikga, = zaman  iginde  kullanim
yayginlastikca ve memnuniyet arttik¢a uyum
da artmaktadir.(K10)

-Hizmeti yerinde alma aligkanligini orta yas
st vatandaglar icin gormekle beraber,
sistem ve uygulamalara uyum her gegen
zamanda artarak devam etmektedir.(K12)
-Vatandaslar sistemi takip etmekte olup, is ve

islemlerini uygulamalar izerinden
yuritmektedirler.(K13)
-Teknolojiyi  kullanabilen  ve  bilingli

vatandaglarin uyumu iyi derecede olup,
teknolojiyi kullanamayanlar icin
diisiik.(K14)

-k baglarda uyumlar s6z konusu olmasa da
zaman gectikce vatandaslarin  uyumlari
artmaktadir.(K15),(K18),(K19),(K20)
-Kuruma gelen vatandaglarin bir c¢ogu
sistemi kullanamayan ve uyumu
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-Olumlu bir degisim yaratmis olup, isleri
kolaylastirmistir.(K17)

-sorunlarin farkli yontemlerle ¢oziilebilecegi
fark edilmis, zaman kaybinin O6niine geg¢ilmis
ve bilgilerin daha akilda kalici olmasini
saglamistir.(K19)

-Islerin kurumda bulunmadan uygulamalar
yoluyla yerine getirilebilecegi, gorevlerin
yapilabilecegi, zaman kaybinin en aza
indirilebilecegi ve bunun da motivasyonu
artiracagi inancini saglamistir.(K20)

saglayamayan grup olup, sadece yeni nesil
uyum gostermektedir.(K16)

-Belirli yas grubunun altinda olan
vatandaglar uyum gdostermekteler. Nesil ve
kusak farki uyumda etkilidir.(K17)

J- Otomasyon ve e-Devlet uygulamalarinin
oncesi ile bugiin karsilastirildiginda kamu
hizmeti sunumu anlayisinda nasil bir
degisim oldu?

K-Eklemek istenilen diger hususlar?

-Hizli ve etkin kamu hizmeti sunumu s6z
konusu olmustur.(K1),(K8)

-Uygulamalarin etkin kullanilmasiyla kamu
hizmet sunumunu daha anlasilir, yalin, seffaf
ve daha verimli kilmistir.(K2)

-Devrim niteliginde bir degisim s6z konudur.
Omek vermek gerekirse; avcilik ve
toplayiciliktan uzay c¢agma gegmek neyi
sagladi ise, bu hayata gecen uygulamalar da
ayni gelismeyi saglamistir.(K3)

-Hizli, seffaf ve sonu¢ odakli bir hizmet
anlayisini on plana ¢ikarmistir.(K4)

-Zaman i¢inde degisimi ve gelisimi dogal
olan kamu hizmetlerine bu dijital hizmetlerin
de katilmasi ile bu gelisim hizlanmistir. Bu
gelisim ve bilgilerin paylasimi ile birlikte
calisanlarda daha nitelikli bir kamu hizmeti
sunma egilimini artirdi.(KS5)

-Hizmet sunma anlayisini olumlu ydnde
etkilemistir.(K6),(K19)
-Kolay ulagilabilirligi
sagladi.(K7)
-Zamandan tasarruf saglanarak, verimlilik
artmistir. Isler daha dogru, eksiksiz ve
otokontrollii yapilmaktadir.(K9),(K12)
-Ulagilabilirlik artti, sorumluluk anlayis
gelisti ve isin sonuclanma siiresi takibi
performans  degerlendirmesi  anlayisini
dogurdu.(K10)

-Uygulamalar 6ncesinde is ve islemler daha
uzun sirmekte iken, sonrasinda c¢alisan ve
vatandas yoniinden islerin daha hizli ve kolay
yiirlimesini sagladi.(K11)

-Dijitallesmis kamu hizmeti ile kolaylastiran
ve sonug¢ odakli hizmet anlayis1.(K13)

ve hizli ¢ozimii

-Zaman ne kadar kiymetli ise, bizlerin de
sosyal bir varlik olmasi o kadar kiymetlidir.
Ne cok ileri ne de ¢ok geri olalim. Her sey
dengeli olsun. Sorular i¢in tesekkiir ediyor,
calismalarinizda basarilar diliyorum.(K3)
-Biirokrasinin azaltilmas1 gerekmekte.(K4)
-Sureksiz ~ vergiler icin  tim tebligat
islemlerinin hizli bir sekilde e-tebligat
aktivasyonuna alinarak, teblig gonderim
masraflarindan, zamandan ve burada gorev
alan fazla personelden tasarruf edilmeli.(K8)
-Uygulamalar ne kadar gelisse de yine de
halen manuel belge ve evrak istenmesi ve
tamamen ortadan kalkmamasi, calisanlarin
islemlerini yavaglatmaktadir.(K11)
-Caligsmalarinizda basarilar dilerim.(K12)
-Uygulamalar, Dijitallesme; etkinlik ve
verimlilik agisindan, biirokratik hantalligin
kirilmasi agisindan ¢ok elzemdir. Yasanan
aksakliklarin ve eksikliklerin zaman i¢inde
tamamlanmas1 kamu hizmetini daha hizli ve
etkin hale getirecektir.(K15)

-Maas  politikasinin  gelistirilmesi  ile
donanimli, vizyon sahibi ve verimliligi esas
alan yoneticilerin gorev almalari

gerekmektedir.(K16)

-llerdeki Valilikler biinyesinde yer alan
“Kamu Kurumlar1 Koordinasyon Kurullar1”
nin  kurumlardan geri doniisler alarak
otomasyon ve uygulamalari daha da nasil
gelistirebiliriz noktasinda genel yOnetime
bilgi-istatistik-rapor aktarmasi gerekliligi
elzem ve 6nem arz etmektedir.(K17)
-Bagarilar diliyorum.(K19)
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-Kagit israfin1 6nleyerek zamandan tasarruf
saglanmistir.(K14)

-Daha objektif, tarafsiz ve verimli bir kamu
hizmeti sunumu anlayisi giiclendi.(K15)
-Vatandaglar artik aktif bir durumda olup, bir
dilekge ile kamu hizmeti sunumu noktasinda
en yetkili calisanlara ulasmaktadir. Bu da
kamu calisanlarinin daha 6zenli ve disiplinli
caligmalar yapmasi i¢in etki eden Snemli
faktordur.(K16)

-Yeterli dizeyde olmamakla birlikte olumlu
bir degisim olmustur.(K17)

-Vatandas odakli kamu hizmeti anlayis
dogmustur.(K18)

-Hizli,kolay ve verimli iletisimi sagladi(K20)
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