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Oz

Yeni Kamu Yo6netimi yaklasimi ile beraber vatandas memnuniyetini temin etmek amaciyla
bir¢ok kamu kurumu tarafindan elektronik Devlet’e (e-Devlet) gecilmektedir. Bu dogrultuda
islemlerin elektronik ortamda yapilmasi igin bir ¢ok altyap: kurularak vatandaslarin hizmet
almak icin kamu kurumlarina bizzat giderek basvuru yapma zorunlulugu ortadan kalkmaya
baslamistir.Belediyeler de birer kamu kurumu olarak e-Belediyecilik ad1 altinda e-Devlet
hizmetleri sunmaktadir. Bu arastirmada Tiirkiye'deki e-belediye c¢alismalarmin kalite
durumu kurumsal esbigimlilik teorisi 1s181nda incelenerek politika yapicilar ve uygulayicilar
icin  kullamilabilir nitelikte sonuglar elde edilmesi amaglanmistirBu dogrultuda
derinlemesine miilakat, kullanic1 deneyimi ve e-belediye portallerinden hizmet tespiti ile veri
ticlemesi ile veri toplanarak kurumsal baskilar, e-hizmet kalitesi ve kurumsal egbigimlilikler
ortaya ¢ikarilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal egbicimlilik, e-Devlet, e-hizmet kalitesi, tek faktorlii-¢ift
faktorlii dogrulama, kullanic1 kodu

Abstract

Adopting New Public Management Thought as main governing principle, Public Authorities
introduced citizens e-Government for assuring satisfaction in public services. Accordingly,
citizens started to abandon face to face interaction via electronic public services.
Municipalities as important local government authorities in Turkey are also carrying out e-
Government works called e-Municipality. In this research quality of e-Municipality services
is investigated in the light of institutional isomorphism theory in order to get useful report
intended for use in policy making and technical improvements. In this direction, in-depth
interview were held with the heads of IT departments of 5 Municipalities, user experience
were made by e-government experts and e-service similarities among e-Municipality Portals
were detected. Hence, imposed institutional factors, qualities of e-services and the
instititutional isomorphs among the e-services of municipalities were determined
respectively.

Key Words: Institutional Isomorphism, e-Government, e-Service Quality, one-two factor
authentication, captcha
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Giris

Kiresellesen diinyada bireylerin ve oOrgiitlerin iletisim, isbirligi ve rekabet etme stratejileri
bliyik degisime ugramistir. Uluslaras1 bilgi paylasimina imkan saglayan bilgi ve iletisim
teknolojileri ¢ok farkli ve karmasik iliskileri beraberinde getirmistir. Bu durum genis katiliml
ve birbirine bagh piyasalar ve veritabanlarinin olusmasina neden olarak katilimcilar1 birbirine
sanal ortamda bagli ve bagimli yapmistir. iligkisel anlamda artan bagimlilik ve bagllik ise
karmasik ve hizla degisen cevre kosullariyla beraber kamu sektoriintin vatandas odakl
degisimini zorunlu hale getirmistir (Milakovich, 2012).

Bu dogrultuda, hizmet sunumunda etkinlik, hesap verebilirlik, seffaflik ve etkililigin; is
siireclerinde ise performansin artirilarak taleplerin karsilanmasini amaglayan kamu sektorii
bilgi ve iletisim teknolojilerine (BIT) bagvurmustur. Ozellikle internet teknolojileri sayesinde
devletin is diinyasi ve vatandaslar ile iletisim kurmasinda yenilik¢i yaklagimlar sunmasi
saglanmistir. Bu yaklasimlardan birisi de kamu, vatandas ve is diinyas: arasindaki etkilesimde
BIT’in kullanimini yayginlagtiran e-Devlet uygulamalaridir (Bwalya ve Healy, 2014).

Devletin paydaslari ile olan iligkisini elektronik ortamda yiirtitmesi (Means ve Schneider, 2000),
kamu bilgi ve servislerinin internet ve diger dijital araglarla sunulmas: (Muir ve Oppenheim,
2002) olarak tanimlanan e-Devlet’in yolsuzlukla miicadele, artan seffaflik, gelir artirimi, maliyet
azaltma ve hizmet kalitesinde artis gibi bir¢ok faydasi bulunmaktadir (Garg ve Godse, 2007).

Bu arastirmada Tiirkiye’deki e-belediye hizmetlerinin yayilim siireci, orgiitlerdeki degisimi ve
benzesimi anlamakta i¢sel unsurlar yerine mesruiyet kazanmak, ytiksek karsilikli bagimlilik ve
kurumsal cevre gibi digsal faktorlerle agiklayan kurumsal egbicimlilik teorisi 1s1ginda ele
alinmistir. Daha sonra e-belediye hizmetlerinin kalitesi kullanic1 deneyimi yontemi ile ortaya
konularak kurumsal baskilarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirma
sonuglarinin e-belediye hizmetlerinin kalite diizeyinin objektif kriterler ile kullanici deneyimi
yontemi ile ortaya konmasi ve kaliteli e-belediye hizmetlerinin gelistirilmesi siirecinde
faydalanilabilecek kurumsal baskilar1 anlamak anlaminda hem politika yapicilar hem de
uygulayicilar i¢in rol gosterici bir rehber niteligi tasimas1 beklenmektedir.

1. Literatiir Taramasi

Literattir Taramas1 “Kurumsal Egbi¢imlilik Teorisi” ve “Elektronik Hizmet Kalitesi” altinda iki
baslhikta yapilmistir.

1.1.Kurumsal Esbi¢imlilik Teorisi

Kanter'in (1972) literatiire kazandirdigi, organizasyonlarmm kurumsal g¢evreleri dogrultusunda
birbirleriyle esbi¢imli hale geldiklerini ifade eden kurumsal espicimliligin en temel sebebi,
organizasyonlarin ortak bir referans cergevesini benimseme yoluyla mesruiyet kazanma
arzularidir. Buna gore toplumdaki etkili aktorler tarafindan koyulan kurallara uyan
organizasyonlarin kritik kaynaklar1 elde etme becerileri artmakta ve boylece organizasyonlar
hayatta kalmaktadir (Dimaggio ve Powell, 1991).

Kurumsal esbicimlilik teorisi benzer kurumsal cevrelerden etkilenen organizasyonlarin
homojenleserek gelistigini; benzesme siirecinde de toplumdaki kiiltiiren beklentiler, normlar,
zorlayia faktorler ve belirsizlik kaygilarinin (DiMaggio ve Powell, 1983) degisim siirecinde
etkili oldugunu vurgulamaktadir.

Kurumsal Egbicimlilik Kurumsal Teoride o6nemli bir kavram olup organizasyonlarin
popiilasyonda yer alan diger organizasyonlar benzer karakteristikler gosterdigini (Oliver, 1988)
ve organizasyonun g¢evredeki diger aktorlerin tepkilerine uyumlu hareket etttigini (George ve
Dig., 2006) 6ne siirmektedir.
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Kurumsal espicimlilik sadece yapi itibariyla benzerligi degil, uygulamalardaki benzerligi de
kapsamaktadir. Ayni alanda faaliyet gosteren organizasyonlar (devlet tiniversiteleri, havayolu
sirketleri, profesyonel futbol takimlar1 v.b.), benzer ¢evresel baskilara maruz kaldiklarindan
dolay1 gevrenin beklentilerine paralel yapi ve isleyis, kazanmaktadirlar. Dolayisiyla ayni
alandaki organizasyonlarin yapsi, isleyis, 6zellikleri, uygulamalar1 ve belirli is, yapma siiregleri
acgisindan birbirlerine benzemeleri beklenmektedir (Kogel, 2005).

Ayni gevresel alanda faaliyet gostergen organizasyonlar arasinda yiiksek bagimlilik nedeniyle
zorlayici, faaliyet standardi olarak kabul edilen normlardan dolayr normatif ve birbirlerini
model olarak kabul ettikleri igin taklit¢i baskilara maruz kalarak birbirlerine benzeme egilimi
gostermektedirler (DiMaggio ve Powell, 1991). Bu kapsamda devletin koydugu kurallar
zorlayicl esbigimlilik, egitim ile alman ve norm olduguna inanilan yapilar1 benimsemek
normatif esbigimlilik, ¢evredeki belirsizlik unsurlarinin fazla oldugu durumda ise baska bir
orgiitii taklit etmek taklit¢i esbi¢imliligi olusturmaktadir. Ayni ¢evresel alan (6rgiitsel alan) ana
diizenleyici kuruluslar, miisteriler, tedarikgiler ile benzer iiriin ve hizmetleri iireten diger
organizasyonlardan olusan biitiinsel ama herbirinin kendi i¢inde bagimsiz bir ¢alisma alani
olan kurumsal yasami ifade etmektedir. (Powell ve Dimaggio, 1991).

1.2.Elektronik Hizmet Kalitesi

e-Hizmet ve internet sitesi kalitesi konularinda tanimlamalar, modeller ve OGl¢iim
mekanizmalar itibariyle zengin bir icerik bulunmaktadir. Ancak, ortaya c¢ikarilan igeriklerde
kalitenin farkli yonlerine vurgu yapilmis ve bilesenlerinin ne oldugu hususunda bir uzlas:
saglanamamistir. Mevcut literatiir biitiinsel olarak e-hizmet kalitesi konusunun ¢ok boyutlu bir
yapida oldugunu ileri siirmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2005)

Internet sitesi kalitesi konusu o kadar genistir ki baz1 aragtirmacilar sadece bir kalite boyutunu
calismaya karar vermistir. Bu dogrultuda bilgi kalitesi konusunda bir takim c¢alismalar
(Eschenfelder, 2004; Herrera-Viedma ve Dig., 2006; Katerattanakul ve Siau, 1999) yapilmakla
birlikte, Kang ve Kim (2006) icerik zenginligi ve Gullikson ve Dig. (1999) bilginin mimarisi
konusu ile ilgilenen arastirmalar yapmiglardir. Brebner ve Parkinson (2006) bir kalite boyutu
olarak erisilebilirlik Alzola ve Robaina (2006) somutluluk konusunda arastirmalar yapmaislardir.

e-Hizmet kalitesi ile ilgili 6nemli bir husus da hizmetlerle ilgili kullanicilarin beklentileri ile
algilar1 arasindaki karsilastirmalar {izerine kurulu olan miisteri memnuniyeti kavramidir
(Loiacono, Watson ve Goodhue, 2002). Algilanan hizmet kalitesi beklentilerin tizerinde ise
sunulan hizmetin kalitesi yiiksek olarak diisiiniilmektedir (Parasuraman , Zeithaml ve Berry,
1985).

Vatandaslar iizerinde olumlu etki yaratan e-Devlet ozellikleri iizerine arastirma yapan
Verdegem ve Hauttekeete (2007) devletin ¢evrimici var olmasini vatandas i¢in bash basma bir
moral kaynagi oldugunu tespit ederek giivenilirlik, giivenlik, kullanilabilirlik, igerigin
okunabilirligi kullanim kolayligi, igerik kalitesi, maliyet etkinlik, giivenlik, kisisel bilgilerin
korunmasi1 ve esnekligin vatandas memnuniyetini saglayan diger unsurlar olarak
tanimlamiglardir.

e-Hizmet Kalitesine bakis agisindaki farkliliklara paralel bir sekilde literatiirde hizmet
kalitesinin 6l¢limii konusunda da zengin bir igerik bulunmaktadir (bknz. tablo 1).
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Tablo 1: e-Hizmet Kalitesi Olcek Boyutlar1

Olgek Ismi Yazar Olgek Boyutlar
Giivenilirlik, sorumluluk, erisim, esneklik,
E-SQ (Zeithaml, Parasuraman | kullanim kolayligi, verimlilik, itimat,
ve Malhotra, 2005) glvenlik, fiyat farkindaligy, site estetikligi,
kisisellestirebilme
Thtiyaca uygunluk, etkilesim, sistemin
. glivenligi, servis cevap siiresi, tasarim
L , Wat 0 . e s
WebQualTM (Lotacono, Watson ve cazibesi, sezgisellik, gorsel ¢ekicilik,
Goodhue, 2002) o1 1o s 1t et
yenilikgilik, is akisi, biitlinlesik iletisim, is
stirecleri, ikame edilebilirlik
Kull Kolaylig, estetik t , sU
SITEQUAL (Yoo ve Donthu, 2001) | oo BOayHgl, estetic tasarim, stree
hizi, gtivenlik
WEBQUAL 4.0 | (Barnes ve Vidgen, 2002) | Kullanilabilirlik, bilgi kalitesi, etkilesim
PIRQUAL (Francis ve White, 2002) Islevsellik, OZ?Hlk ta.r.uml, 'sahlphk
durumu, servis ve giivenlik
ETAILQ (Wolfinbarger ve Gilly, | Tasarim, giivenilirlik, mahremiyet /
2003) gizlilik ve miisteri hizmetleri
E-S-QUAL ve E- | (Parasuraman, Zeithaml ,Vlermllhl,l k,bs1sten;ug.i1yak.ta kaﬁnamt ;
Res-QUAL ve Malhotra, 2005) 17emIerin bagartablimesl, manremiyet,
cevap verebilirlik, tanzim ve iletisim
eTransQual (Bauer, Falk ve Fonksiyonellik, eglenebilirlik,
Hammerschmidt, 2006) | giivenilirlik, cevap verebilirlik
SERVPERF (21(‘)](‘3;)’ Bagchi ve KIS | Hizmet giiven, algilanan risk, igerik
(Connolly, Bannister ve Verimlilik, tamamlama k.olayl‘lgl,' s'15tem1r1
E-PS-QUAL ayakta kalmasi, mahremiyet, iletisim,
Kearney, 2010) .
algilanan kamusal deger
E-SELFQUAL (Ding, Hu ve Sheng, A.lgllan kc.)ntl.‘ol, hizmet giiveni, miisteri
2011) hizmetleri, hizmet tamamlanmasi
Giivenilirlik, mahremiyet, verimlilik,
E-merQUAL (Janita ve Miranda, 2013) [ katma degerli hizmetler, bilginin
kullanilabilirligi
Kullanim Kolaylig

Kullanim kolaylig1 kullamilan internet sitesi ile etkilesime girme kolayligidir. Kolay
hatirlanabilir ve arama motorlarinda bulunabilen bir internet adresi vatandaglarin e-Portale
erismeyi kolaylagtirmaktadir. Ilaveten, e-Portal tasariminin hizmete gereksiz adimlari atlayarak
erismeyi saglayan site haritas1 ve anahtar kelimelerle arama yapmay1 saglayan arama motorunu
icerecek sekilde mantiksal bir yaklasimla yapilmas: da kullanim kolayhigmni artirmaktadir.
Kullanim kolaylig1 artiran diger destekleyici unsurlar renk, font, menu, link, gorsel ve agag
kullanimidir (Clyde, 2000).
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Ayrica e-Portalin yabanci dil desteginin ve engelli dostu olmasi ile tercih edilen hizmetlerin ilk
sayfada goriintiilenmesi veya kullanic1 tercihlerinin hatirlanmasi kisisellestirilebilme anlaminda
kullanim kolaylig1 saglamaktadir (Santos, 2003).

Sisteminin Giivenilirligi

Givenilirlik sistemin bilgiyi dogru ve zamaninda vermesi anlamini tasimaktadir. Giivenilirlik
dogru teknik islevsellik (erisilebilirlik ve mevcudiyet) ve hizmetlerin dogrulugunu
icermektedir. Erisilebilirlik sistemin {izerinde herhangi bir diizenleme yapmadan miimkiin
oldugunca fazla insan tarafindan kullanilabilmesi olarak tanimlanmaktadir. Giivenilirlik kimi
zaman herhangi bir seyin herhangi birisi tarafindan ne kadar kolay kullandiginmi1 tanimlayan
kullanilabilirlik ile ilgili karistirilmamalidir. Internet tarayicisindan bagimsiz olarak sistemin
calismas: erisilebilirligi artirmaktadir. Mevcudiyet sistemin bazi1 bdliimlerinde yasanan
problemlerden 6tiirii bozulma ve kesilme derecesidir. Diger bir ifadeyle hizmetlerin ayakta
kalma ihtimalidir. = Sistemin mevcudiyeti 7/24 sistemin erisilebir olmasi ile
kuvvetlendirilebilmektedir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

Salahuddin ve Rusli (2005) kapsamli ve dogru bilginin biirokrasinin her seviyesinde politika
yapimini ve ekonomik kararlar almay1 kolaylastirdigini vurgulamiglardir. Ustelik yeterli ve
uygun bilgi vatandaslar1 e-hizmetler konusunda emin kilmaktadir. Eger bilgi eksik veya
alakasiz ise kullanici kafa karisiklig1 yasayarak yardim icin baska kaynaklara bagvurmakta ve e-
hizmet basarisizlik olarak kayda ge¢gmektedir (Bhattacharya, Gulla ve Gupta, 2017).

Givenilirlik ile ilgili bir diger husus zararlarin tazminidir. Mitkemmel ¢alisan hizmetlerde dahi
hatalar goriilebilmektedir. Bu hatalar1 diizeltmek icin kurtarma sistemlerinin olmasi ve
sistemsel hatalardan dolayr vatandasin ugradigi zararin karsilanmasi ozellikle islemsel
hizmetlerde giivenilirligin tekrar kazanilmasi igin ¢ok 6nemlidir (Collier ve Bienstock, 2006;
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005).

Sistemin Giivenligi

Sistemin giivenligi mahremiyet ve giivenlik konularini icermekte olup, vatandaslarin elektronik
hizmetleri alma siirecinde herhangi bir sliphe duymayacak sekilde tehlikeye maruz
kalmayacagindan emin olmalaridir (Gefen, Karahanna, ve Straub, 2003; Zhao ve Zhao, 2010)

Mahremiyet kisisel bilgilerin korunmas: ve bagkalariyla paylasiimamasi, giivenlik bir sekilde
arsivlenmesi, anonimlestirilmesini; giivenlik ise kredi kart1 ve diger finansal bilgilerin
kullanilmas1 dolayisiyla dolandiricilik ve finansal kayiplarla karsilasmama durumunu
icermektedir (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

Etkilesim (Kullanic Destegi)

Etkilesim e-portalin kullanimi siiresince e-hizmet saglayicisinin vatandasa sagladigi yardim
olarak tanimlanmaktadir. Kullanici dostu klavuzlar, yardim sayfalari, sik¢a sorulan sorular,
telefon, e-posta, mesaj tahtas1 gibi iletisim kanallar1 bu kapsamdaki araglardandir
(Papadomichelaki ve Mentzas, 2012).

2.Metodoloji

Bu arastirmada tamami nitel araglardan olusan birden fazla veri toplama yontemi tercih
edilmistir. Nitel arastirma yontemi bu arastirmada degiskenler net bir sekilde tanimlanmadigs,
sayilarlar ifade edilmedigi ve sonuglar genellestirmeye miisait olmadig1 i¢in (arastirma
kapsamina dahil edilebilecek diizeyde yeterince biiyiik Orneklem bulunmamas: 6nemli
kolayliklar saglamistir (Bogdan ve Biklen, 1998). Ayrica Snape ve Spencer’in (2003) etkilesimli
veri toplamaya imkan saglayarak kapsamli bir veri analiz siireci sagladigini 6ne siirdiirdiigii
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nitel arastirma yontemi ile e-Belediye hizmetlerinin kurumsal esbigimliligi ve kurumsal
baskilarin e-ebelediye hizmet kalitesi tizerine etkisi konusunda derinlemesine bilgiler agiga
cikarilabilmistir.

3.0rneklem ve Veri Toplama Siireci

Aragtirma kapsaminda 2 farkli veri kaynagindan 3 farkli prosediir (yontem) ile Istanbul’da
bulunan ve farkli e-belediye altyapilari kullanan 5 flge Belediyesi'ne iligkin veri toplanmistir.

Veri toplanmas: siirecine belediye bilgi islem birimleri ile derinlemesine miilakat yapilarak
baglanmistir. Glaser ve Strauss, (1967) ile Creswell (2007) tarafindan One siiriilen
katilimcilardan benzer bilgilerin duyulmaya baslanmasina kadar veri toplamaya devam
edilebilir prosediiriine uygun olarak 6. Belediyeden itibaren konusulanlar birbirini
tekrarlamaya basladig1 icin arastirma 5 belediye ile simirli tutulmustur. Belediyeler iizerindeki
kurumsal baskilar1 normatiflik, zorlayicilik ve taklitgilik itibariyle 3 alt boyutta ortaya ¢ikarmak
amaciyla gerceklestirilen ilk veri toplama asamasinda e-belediye sistemlerinden sorumlu olan
bilgi islem miidiirliikleri ile agik uglu sorular ile derinlemesine miilakat yapilmaistir.

Veri toplama siirecinin 2. asamasinda 5 belediyenin e-belediye hizmetleri arasindaki
esbicimlilikler tespit edilmistir. Benzer kurumsal cevrelerden etkilenen organizasyonlarin
homojenleserek gelistigini 6ne siiren Dimaggio ve Powell’'in (1983) goriislerine uygun olarak
esbicimlilikler e-belediye hizmetleri arasindaki benzerliklerin bulunmasi ile belirlenmistir.
Benzerliklerin derecesinin bulunmasi siirecinde internetten faydalanilarak 5 farkli e-Belediye
portalinden sunulan hizmetlerin tespiti yapilmistir.

e-Belediye Hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla ise e-Belediyecilik Hizmetleri konusunda
tecriibeli 2 uzmana bu hizmetleri bilgisayar ortaminda kullanarak e-Hizmet Kalitesi 6l¢ceginden
uyarlanan hizmet degerlendirme kriterleri dogrultusunda rapor hazirlatilmistir.

Nihai olarak ise gorevlendirilen bagimsiz 2 e-Devlet uzmanina e-Hizmet Kalitesi olgekleri
sunulmus ve e-belediye hizmetlerini bu Olgeklerden belirleyecekleri 4 farkli kriter
dogrultusunda degerlendirmeleri istenmistir. Uzmanlar e-belediye hizmetlerini kullanim
kolaylig1 (Clyde, 2000), giivenilirlik (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012), giivenlik (Gefen,
Karahanna ve Straub, 2003) ve etkilesim (Papadomichelaki ve Mentzas, 2012) seklindeki 4 farkl
e-hizmet kalitesi boyutu kapsaminda degerlendirerek raporlarim1 hazirlamis ve veri toplama
slireci tamamlanmustir.

4.Veri Analizi

Arastirma kapsaminda birden fazla ve farkl nitelikte toplanan veriye bagli olarak hem betimsel
hem de igeriksel analiz yontemleri kullanilmistir.

Yildirim ve Simsek (2003) tarafindan daha onceden belirlenmis basliklarda toplanan verilerin
okuyucuya 6zet ve yorumlanmis bir sekilde sunulmasi seklinde tanimlanan betimsel analiz
normatiflik, zorlayicilik ve taklitgilik alt boyutlarinda toplanan kurumsal esbigimlilik
goriismelerinin veri analizinde kullanilmaistir.

e-Belediye Hizmetleri arasindaki esbicimliliklerin tespiti amaciyla e-belediye portallerinden
toplanan veriler ise igeriksel analize tabi tutulmustur. Farkli isimlerde aymi nitelikteki e-
belediye hizmetleri bir isim altinda kodlanarak tekillestirme islemi yapilmistir. Daha sonra bu
hizmetlerin e-belediye portalleri arasinda goriilme siklig1 tespit edilerek frekans analizi
yapimis ve aralarinda en yiiksek frekans bulunan e-belediye portalleri arasindaki
esbicimliliklerin en yiiksek oldugu kabul edilmistir.

29



“ Sonmez

e-Belediye Hizmetlerinin kalitesi ile ilgili toplan veriler de daha 6nceden belirlenen e-hizmet
kalite 6lgeklerine gore toplandigindan betimsel analiz ile okuyucuya 6zetlenmistir.

Son asamada toplan tiim veriler arasinda iligkiler kurulmaya calisilarak (Dey, 1993) arastirma
konusu agiklanmaya galisiimistir.

5.Bulgular

Bulgular kurumsal esbigimlilikler (e-belediye portallerinde sunulan hizmetler arasindaki
benzerlikler), belediyelerin maruz kaldig1 kurumsal esbigimlilik baskilar1 ve e-hizmet kalitesi
itibariyle 3 temada tespit edilmistir.

5.1.Kurumsal Egbicimlilikler

5 farkli e-Belediye portalinin incelenmesi sonucu toplam 36 adet tekil e-belediye hizmeti
sunuldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, 36 e-belediye hizmeti en az bir e-belediye
portalinde bulunmustur. 36 e-belediye hizmetinin tamaminin sunuldugu bir e-belediye portali
olmamakla beraber bu hizmetlerin 18’i en az 2 e-belediye portalinden ortak sunulmaktadir e-
Hizmetlerin e-Belediye portalleri arasinda goriilme siklig1 frekans olarak isimlendirilmis olup
frekanslarin esbigimlilikleri belirledigi kabul edilmistir. 2 e-belediye portalinde ortak bir sekilde
bulunan bir e-hizmetin frekans derecesi 2 olarak kabul edilirken, 5 e-belediye portalinin
tamaminda ortak bir gekilde bulunan bir bir e-hizmetin frekans derecesi 5 olarak kabul
edilmistir. Bu kapsamda arsa rayi¢ degeri, beyan islemleri, bilgi edinme ve bor¢ bilgileri
hizmetleri arastirma kapsaminda 5 e-Belediye Portalinin tamaminda goriilerek en yiiksek
frekansh hizmetler olarak tespit edilmislerdir (bknz tablo 2).

Tablo 2: Frekansli e-Belediye Hizmetleri

1. e- 2. e- 3. e- 4. e- 5. e- Frk.
Sira | e-Belediye Belediye Belediye |Belediye |Belediye |Belediye |Derece
No | Hizmetleri Portali Portali Portali Portali Portali si
Arsa Rayi¢ Degeri
1 Sorgulama X X X X X 5
Beyan Islemleri X X X X X 5
Bilgi Edinme
Basvurusu ve
3 Sorgulamasi X X X X X 5
Borg Bilgileri
Sorgulama ve
4 Odeme X X X X X 5
Insaat maliyet
7 bilgileri X X X X 4
8 Kent Rehberi X X X 4
9 Nikah Islemleri X X X X 4
10 | e-Belge Dogrulama X X X 3
Imar Durum Bilgisi
11 Soreulama X X X 3
Meclis Gilindem ve
12 | Karar Sorgulama X X X 3
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Talep/Oneri
Basvurusu ve

14 | Sorgulamasi X X X 3
Atik Toplama

15 | Hizmetleri X X 2

16 e-Eksper X X 2
Yap1 Ruhsat

18 Islemleri X X 2
Belediye

5 Hizmetleri X X X X 4

Bina Asinma

6 Oranlar X X X X 4

13 Sicil Islemleri X X X 3
Enctimen Giindem

17 ve Karar X X 2

18 ?{apl Rubsat N . ’
Islemleri

Belediye sayisi arttik¢a e-Belediye Platformlarindan ortak sunulan hizmet sayisi azalarak
esbicimlilikler azalmaktadir. Bu kapsamda 1. ve 3. Belediyenin e-belediye portallerinin her
ikisinde de ortak olarak sunulan 13 e-hizmet ile en yiiksek; 1. ile 5. Belediyenin e-belediye
portalleri arasinda ise ortak sunulan 6 hizmet ile en diisiik esbicimlilik tespit edilmistir (bknz
tablo 3).

Tablo 3: e-Belediye Portalleri Esbicimlilikler Tablosu

2e- Ortak 3e- Ortak 4e- Ortak 5e- Ortak
Belediye Sunulan |[Belediye Sunulan Belediye  Sunulan |Belediye Sunulan
Portal Hizmet Portal Hizmet Portal Hizmet Portal Hizmet
Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1 Aras1 Sayis1
1.-3. 13 1.-2.-3. 9 2.-3.-4.-5. 6 1.-2.-3.-4.- 4
1.-2. 11 1.-3.-4. 9 1.-2.-3.-4. 6

2.-3. 11 2.-3.-4. 8 4.-5.-1.-2. 5

2.-4. 9 2.-4.-5. 7 1.-2.-3.-5. 4

2.-5. 9 1.-2.-4. 7 1.-3.-4.-5. 4

3.-4. 9 3.-4.-5. 7

4.-5. 8 1.-2.-5. 6

1.-4. 7 2.-3.-5. 6

3.-5. 7 1.-4.-5. 5

1.-5. 6 1.-3.-5. 4
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5.2.Kurumsal Egbicimlilik Baskilar1

e-Belediyecilik ¢alismalarini etkileyen kurumsal esbi¢imlilik baskilarmin neler oldugunu ve bu
baskilarin e-Belediyecilik ¢alismalarmi nasil etkiledigini anlamak igin 5 belediye ile yapilan
goriismelerde ¢ok 6nemli bilgiler elde edilmistir.

1. ve 3. Belediye'nin katilim sagladiklar1 organizasyonlar, aldiklar1 egitimler, basarili
uygulamalar1 takip etmeleri ve kopyalayabilmeleri, alanlari ile ilgili konferanslara katilim
saglayarak yayinlar1 takip etmeleri, fiziki altyapilarinin diizeyi, yeterli diizeyde teknik personel
istihdamu ile ilgili bulgular nedeniyle bu iki belediyede yiiksek diizeyde normatiflik tespit
edilmistir. Isteksiz bir belediye olarak algilanmamaya verdikleri énem, diger belediyelerin
yaptiklar1 ¢alismalardan geri kalmak istememek, belirsizlikten kaginmak amaciyla e-Devlet
Kapisini takip etmeleri nedeniyle orta diizeyde taklitcilik tespit edilmistir. Ust ydnetimin
projeleri sahiplenerek takip etmesi, profesyonel olarak isimlendirilen yap1 denetim firmalar1 ile
gayrimenkul eksperlerinin siklikla belediyeye gelerek Belediye'nin bu yonde tedbir almaya
yonelmesi de zorlayicilik faktorleri olarak tespit edilmistir. Bu anlamda orta seviyede bir
zorlayicilik tespit edilmistir. 2. Belediye'nin mobil ruhsat denetim projesinin IBB tarafindan
ornek alinmasi, {ist yonetimin fardindaligi, kismen inisiyatif alabilmeleri 2. Belediye’'de tespit
edilen orta diizeydeki normatiflik bulgularidir. 2. Belediye’de taklitcilik ile ilgili isteksiz bir
belediye olarak algilanmamaya verdikleri 6nem, diger belediyelerin yaptiklar1 ¢alismalardan
geri kalmak istememek, belirsizlikten ka¢inmak amaciyla e-Devlet Kapisimi takip etmeleri
nedeniyle 1. ve 3. Belediye’dekine benzer diizeyde bir taklitcilik tespit edilmistir. Zorlayicilik
faktorii olarak sadece idari kararlarin olmasi da 2. Belediye’de nispeten diisiik bir zorlayicilik
seviyesinin oldugunu gostermektedir (bknz tablo 4).

4. ve 5. Belediyelerin kurumsal esbicimliliginin normatiflik, taklitcilik ve zorlayicihik alt
boyutlar itibariyle ¢ok diisiik oldugu tespit edilmistir. Ciinkii, sorulara verilen cevaplar yeterli
olgunluk diizeyinde bulunmamis, c¢alisanlarin profesyonel olarak egitim almadig1 ve
konferanslara katilim saglamadig: tespit edilmis, 4. Belediyede bilgi islem biriminde yeterli
diizeyde teknik uzmanin olmadig1 beyan edilmis, belediye calismalarin1 destekleyen idari bir
sahiplenme goriilmemis ve belirsizlikten kaginma ve degisikliklere uyum hizli saglama gibi bir
motivasyon unsur goriilmemistir (bknz tablo 4).

Tablo 4: Belediyelerin Kurumsal Esbicimlilik Yapilar1

Belediyeler Esbicimlilik Baskilari
Normatiflik Taklitgilik Zorlayicilik
1. Belediye Yiiksek Orta Orta
2. Belediye Orta Orta Diisiik
3. Belediye Yiiksek Orta Orta
4. Belediye Cok diisuk Cok diisuk Cok diisuk
5. Belediye Cok diisuk Cok diisuk Cok diisuk

5.3.E-Hizmet Kalitesi

e-Belediye hizmet kalitelerinin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla Orneklem kapsamindaki
belediyelerin hizmetleri e-belediye hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan kullanim kolayligs,
glivenilirlik, giivenlik ve etkilesim boyutlari itibariyle ortaya konmustur.

Kullanim Kolaylig:
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1. Belediyenin e-Belediye portalinde bulunan “I¢inde farkli ihtiyaglara hitap eden cok sayida hizmet
olmasi, kullanilabilirligi olan bir arama motoru olmasi, olgunluk seviyesi yiiksek hizmetlerin yer almasi,
hizmetlere iliskin iliskin yazdirma ve paylagma seceneklerinin olmasi, otomatik hesaplamaya imkan
saglayan hizmetlerin olmas:” kullanilabilirligi artiran, “sistemin yavas ¢alismasi, e-belediye portali
icinde yer alan hizmet sayisimin beraberinde getirdigi kullamim karmagikligi, halka acik bir takim
hizmetlerde giris zorunlulugu olmasi, birtakim hizmetlerin kullanimi ile ilgili kullamim klavuzu
ihtiyacimin olmasi, site haritasimin ve kisisellestirmenin olmamas:” ise kullanilabilirligi azaltan
tespitlerdir.

2. 4. ve 5. Belediyenin e-Belediye portalinde bulunan “hizli ¢alisma” ve “hizmete kolay erisim” ve
“anlagilabilirlik” kullanilabilirligi artiran, “kisitli sayida hizmet sunumu, olgunluk seviyesi yiiksek
hizmetinin olmamasi, arama motoru olmamasi, otomatik hesaplama gerektirecek bir hizmetinin olmamast,
halka acik bir takim hizmetlerde giris zorunlulugu olmas:” ise kullanilabilirligi azaltan tespitlerdir.

Kullanim kolayligi baglaminda 3. Belediyenin e-Belediye Portalinde bulunan tespitler 1.
Belediyenin e-belediye portali ile benzesirken farkli olarak yalnizca arama motoru bulunmamaktadur.
Ancak, 1. e-belediye Portalinden ¢ok daha hizli galisan bir yapidadir.

Giivenilirlik

1. e-Belediye Portalinde vefat bilgileri, kan bagisi, imar durumunu ada parsele gore sorgulama
hizmetlerinde veri giincelligi; imar durumu sonug bilgisi hizmetinde verilerin biitiinltigii; kent
rehberinde verilerin dogrulugu, hayvan sahiplenme hizmetindeki taahhiitnamenin dogrulugu
ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak tespit edilmistir.

2. e-Belediye Portalinde enciimen kararlarinin eksik olmasi, sisteme giris i¢in kullanilan e-
Devlet ile giris seceneginin ¢alismamasi, kent rehberinde yer alan verilerin 6nemli yerlerdeki
bazi alanlarin Ortiismemesi, noébet¢i eczanelerin bulunamamasi, en yakin O6nemli yerin
bulunamamasi ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak tespit
edilmistir.

3. e-Belediye Portalinde bina asinma oranlarinda ve cevre temizlik tarifelerinde hatalar
olmasi,imar durum sorgulama hizmetinde bazi verilerde giincel olmayan ve eksik olan
hususlar olmasi ve bu hizmet i¢in bazi fonksiyonlarin g¢alismamasi, siinnet kayit formu,
tiniversiteyi ilk defa kazanan ihtiyag sahibi 6grencilere sosyal yardim formu, 2017 piknik alani
talep formu ve etkinlik basvuru hizmetlerinde verilerin giincel olmamasi, kurs basvurusu
yapilirken kurs listelerinin goriintiilenemesi ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger
hizmetler giivenilir olarak tespit edilmistir.

4. Belediye e-Belediye Portalinde kariyer merkezi isimli e-hizmet servisinden cevap
almamamasi, kent rehberi hizmetindeki adres ve iletisim bilgilerindeki eksiklikler, e-nikah
hizmetinin biitiinliikten yoksun olmasi ve teknik olarak miimkiin olmayan tarihlerin yer
almas, arsa rayi¢ deger hizmetinde bazi sokaklara iliskin veri gelmemesi, ¢evre temizlik vergisi
hizmetinde tiim derecelerin 1 olarak ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetleri
glivenilir olarak tespit edilmistir.

5. Belediyesi e-Belediye Portalinde Meclis-Enciimen Oturumlar1 hizmetinde enciimen giindem
ve kararlarinin biitiinliikten yoksun olmasi, meclis kararlarindan veri gelmemesi, bina asinma
oranlar1 hizmetinde yer alan oranlarin yanlis olmasi, ¢evre temizlik tarifeleri hizmetinde dogru
bilgilerin olmamasi, giivenlik linkinden veri gelmemesi, iletisim ve gizlilik linklerinden hata
gelmesi giivenilirlik ile ilgili problemler tespit edilmis olup diger hizmetler giivenilir olarak
tespit edilmistir.

33



“ Sonmez

Giivenlik

1. Belediye e-belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamaistir.
Oturum agilirken yalnizca e-Devlet Kapisi girisi uygulamasinin kullanilmas: olumlu bir 6zellik
olarak degerlendirilmistir. Hizmetler {izerinde genel bir Captcha / kullanict kodu kullanimi1
tespit edilmemistir.

2. Belediyenin e-Belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamistir. E-
Devlet ile Girisin yaninda tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

3. Belediyenin e-Belediye portalinde giivenlik ve gizlilik ile ilgili bir taahhiit bulunamamistir. E-
Devlet ile Girisin yaninda tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

4. Belediyenin e-belediye portalinde yer alan giivenlik ve gizlilik linkinin ¢alismadig tespit
edilmistir. Sisteme yalmizca tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanic1 kodu kullanimai tespit edilmemistir.

5. Belediyenin e-belediye portalinde yer alan giivenlik ve gizlilik linkinin ¢alismadig tespit
edilmistir. Sisteme yalmizca tek faktorlii dogrulama ile giris miimkiindiir. Hizmetler {izerinde
genel bir Captcha / kullanict kodu kullanimi tespit edilmistir.

Etkilesim

1., 2. ve 3. Belediyenin e-Belediye Portalleri etkilesim kurulabilecek talep sikayet hizmetleri
bulunmaktadir.

4. ve 5. Belediyelerin e-Belediye portallerinde etkilesim kurulabilecek herhangi bir hizmet tespit
edilememistir.

6.Sonuclar ve Tartigmalar

e-Belediye hizmetleri sunulan e-Portalden bagimsiz olarak ele alindiginda kurumsal
esbi¢imlilik baskilarinin 6zellikle olgunluk seviyesi yiiksek ve biitiinlesik hizmetlerin gelistirme
siirecinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu baskilar e-belediye sistemleri arasinda da
esbi¢cimlilige neden olup benzer kurumsal baskilara maruz kalan belediyelerin hizmetleri de
birbirine benzemektedir.

e-Belediye hizmetleri e-Belediye Portali ile birlikte ele alindiginda giivenlik boyutu itibariyle e-
hizmet kalitesi yiiksek kurumsal baskiya maruz kalan belediyelerde e-Devlet giris yonteminin
entegrasyonu nedeniyle gorece diger belediyelerden yiiksek bulunmustur. Giivenilirlik ve
etkilesim boyutlar itibariyle e-hizmet kalitesine kurumsal baskilarin 6nemli bir etkisinin
oldugu soylenememektedir. e-Hizmet Kkalitesine kullanim kolaylig1 boyutu itibariyle
bakildiginda ise farkli ihtiyaclara cevap verebilecek sayida ve nitelikte e-belediye hizmetleri
sunulmasi e-belediye sistemlerini karmasiklastirdig1 ve e-Belediye portalinin hizini azalttig1 i¢in
kaliteyi diistirmekle beraber bu konuda yiiksek sayida hizmet sunan belediyelerin iyilestirmeler
yaparak sistemlerini gelistirebilecekleri degerlendirilmektedir.

e-Belediyecilik ¢alismalari Kurumsal Esbicimlilik Teorisi 15181nda degerlendirildiginde ise teori
ile 6rtiisen sonuglar ile beraber 6rtiismeyen sonuglarin da oldugu ileri siiriilebilmektedir.

Soyle ki; Kurumsal Egbicimlilik Teorisi degisimin daha kalici performans ortaya ¢ikarmak
yerine mesruiyet kaygisyla ortaya ¢iktigini orgiitlerin teknik gevrelerinin yaninda diizenleyici,
normatif ve Kkiiltiirel-bilissel boyutlar1 olan kurumsal c¢evrelerini de dikkate almas:
optimizasyon gibi ekonomik kriterlerden ziyade organizasyonlarin mesruiyet kazanmak igin
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yapi, siire¢ ve faaliyetlere uyumununu ve uyum saglanan bu unsurlarin zamanla
kurumsallasacagini da vurgulamaktadir (Oliver, 1997).

Bu baglamda e-Belediye hizmetleri ve e-Belediye portalleri arasinda ortaya ¢ikan benzerliklerin
kalic1 performans elde etme amaci yaninda diger belediyelerin ne yaptigini sorgulayarak
mesruiyet kaygisinin sonucu oldugu goriilmektedir. Nitekim profesyonel belediyelerin e-
belediye portalinde ortak olarak bulunan yap1 ruhsati ve e-eksper gibi hizmetlerin performans
artirdig1r hizmet kullanim sayilan itibariyle goriilebilirken, diger bir¢ok hizmetin performans
artirmaktan ¢ok uzak oldugu diisiik kullanim sayilari itibariyle goriilmektedir.

Bir diger 6nemli sonug¢ kurumsal egbicimliligin normatiflik ve zorlayicilik alt boyutlarmin
hizmet kalitesi {izerinde etkisinin bulundugu ve kaliteyi artirmak i¢in profesyonel bir yapinin
kurulmas1 ve calismalarin {ist yonetim tarafindan takibi gerekliligidir. Taklit¢ilik boyutu ise
tiztim {izlime baka baka kararir ata séziinde oldugu gibi kaliteli e-belediye sistemlerini taklit
etmek Kkaliteli hizmet sunumuna, kalitesiz e-belediye sistemlerini taklite etmek de kalitesiz
hizmet sunuma neden olmaktadir.
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