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Ulkemizde iizerinde yeni yeni durulmaya baslanan e-devlet, verimliligi
artirmak amaciyla ve ¢agdas toplum olmanin bir geregi olarak ortaya ¢ikmustir.
Bu anlamda yonetenlerle yonetilenler arasindaki her tirlii o6dev ve
yiikiimliiliiklerin karsilikli olarak “dijital ortamda” stirekli ve giivenli bir
bicimde gerceklestirilmesi anlamina gelmektedir. Kiiresellesme, diinya
iilkelerinin bircok alanda birbirine bagimli hale gelmelerini ifade etmektedir.
Boylelikle diinyada siyasal smirlar ortadan kalkmis ve diinya kiiresel bir kdy
haline gelmistir. Bu yapida devletler, etkinliklerini artirmak igin, bilisim
teknolojilerinin alt yapilarindan yararlanarak, hizmetlerim elektronik ortamda
stirdiirmeye baslamistir. Bu uygulamalarin tamam E-Devlet kavramiyla
anilmaktadir.

Internet kullanimi hayatimizda bir¢ok kolayhklar saglamasinin yaninda
bir takim sorunlara da yol a¢cmustir. Internet kullamminin yayginlasmas: e-
devlet uygulamasimna gegisi de hizlandumistir. Giiniimiiz kamu yOnetiminin
vazgecilmezi haline gelen e-devlet bircok kamu hizmetinin goriilmesinde hiz ve
etkinlik saglamistir. Bu calismada, internetin Tiirkiye’de gelisimi ve bunun
sonucu olarak ortaya ¢ikan e- devletin gelisimi ele alinip incelenecektir.

Anahtar kelimeler: Internet, E-devlet, kalite

THE EFFECTS OF E-GOVERNMENT SERVICE QUALITY APPS
ABSTRACT

E- Government which has recently been significant in our country
emerged as a must of being a modern society and to increase efficiency. in that
manner, it means the realization of mutual duties and responsibilities between
people who govern and those who are governed in the “digital space”.
However, it seems that, the concept of e-government that we deiined in a
general manner is discussed in various places where different aspects of it are
emphasized. Globalization, become dependent each other of world countries in
many areas is stated. In this way political boundaries have disappeared and the
world has become a global village. These states taking advantage of their
information technology infrastructure and has begun to pursue their services on
electronic context for increase their effectiveness. All of these applications be
called with E-Government concept.
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Beside the facilities,the internet usage,also gives rise to some kinds of
problems in our lifes.Becoming prevalent of the internet usage also hastaned the
transition to e-state praclices.the e-state practices which are today indispensable
for public adminirastions,bring momentum and efficiency. In this paper the
emergence, development in Turkey and the problems of the internet will be
analized.

Key words: Internet, E-goverment, Qality
1- GIRIS

Cagimiz kosullarinda devletlerin yapisi hizmet devletinden cok refah
devletine doniismektedir. Bu baglamda, devletin esas unsurunu teskil eden
bireyler ve kurumlar i¢in en etkin hizmet sekli - vakit nakittir ilkesinden
hareketle - hizli ve etkin bir bicimde istenileni yerine getirmektir. Bunu
yapabilmek i¢in devletler ve kurumlar, teknolojik geligmeleri stirekli takip
ederek biirokrasi basamaklarmi miimkiin olan en alt seviyeye indirgemeye

caligmaktadirlar. Etkin ve hizli karar alabilen ve bunlari uygulamada basar
saglayan toplumlar 6nemli yerlere gelmislerdir.

Giiniimiizde organizasyonlarin basarili olmalarmin en 6nemli kosulu,
sunulan tirlin ve hizmetin hedef kitleye, en diigiik maliyetle, hizli ve kaliteli bir
sekilde sunulmasina bagli oldugu biiylikk c¢ogunluk tarafindan kabul
edilmektedir. Kalite-Maliyet-Terinin tgliisii hayatin her alaninda karar verme
asamasinda karsimiza ¢ikmaktadir. Kamu y6netiminde yeni yeni uygulanmaya
baglanan E-Devlet uygulamalari ile devletin hedef kitlesine sundugu
hizmetlerde bilginin en bilinen paylagimi olan internet tabanli bilisim
teknolojilerinden faydalanilmakta, biirokratik engeller azaltilarak kalite-maliyet-
termin ligliisii en iyi sekilde birlestirilmektedir

Bu calismada E-Devlet sistemi, bu sistemin ortaya cikisi, islevleri,
uygulama asamalar1 ve karsilasilan sorunlar ile E-Devlet yardimiyla
hizmetlerde kalitenin nasil yiikseltilebilecegi konularma aciklik getirilmeye
calismugtir. E-Devletin 6zelliklerinden yola ¢ikarak Tiirk kamu yo6netimi
hizmetleri tizerine etkileri ve E-Devlet uygulamalari, diinyadan orneklerle
kiyaslanmistir. E-Devletin oniindeki engeller ve E-Devlet uygulamalarinin
temel bilesenlerinden olan, internet ve diger teknolojilerin kullanimi
anlatilmustir,

2- E-DEVLET’IN ORTAYA CIKISI VE iSLEVLERI
2.1. E-DEVLET’IN ORTAYA CIKISI

Elektronik devlet, birey ve kurumlarin herkesin ulagabildigi veya kisith
sayida kullanici tarafindan ulagiabilen kapali ag ortamlarinda yazi, ses ve
goriintli gibi sayisal bilgilerin iglenmesi, erisilebilmesi, saklanmasi temeline
dayanan ve bir deger yaratmayi amaglayan kamu hizmetlerinin tiimiidiir.
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E-Devlet, kamu kurumlarinin bilisim teknolojileri (en yaygim 6rnek
olarak, interneti, mobil iletisim vb.) kullanarak vatandaslar, isletmeler ve diger
devlet birimleri arasindaki iligkilerini devam ettirmesidir. (Erdal,2002:165-180)

Kamu yonetimine ait verilere ulasmada vatandaslara, érgiitlere ve Orgiit
calisanlarina kisaca tiim kuruluglara kamu hizmetlerinin sunulmasinda bilisim
teknolojilerinin ve 6zellikle de internet uygulamalarinin kullanilmasi E-Devlet
olarak tanimlanabilir. (Stowers, 2003)

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki hizli gelismeler, devletin elektronik
hizmetleri kullanmasinin baslica sebeplerindendir. Buradan hareketle E-Devleti,
bilgi iletisim teknolojilerinin kamusal faaliyetleri desteklemesi amaciyla
kullanmaktir seklinde de tanimlayabiliriz. (Saga,2003)E-Devletin bugiinkii
konuma gelmesi bir siire¢ iginde olmustur. Bu siireci ii¢ donem halinde
inceleyebiliriz: (Leigh ve Atkinson,2003) :

Doénem 1: Internetin Bilgi Paylasimu Amaciyla Kullamlmasi(1993
1998): Bu donemde bilgi sunma amaciyla ortaya ¢ikan E-Devlet tam olarak
vatandaglara interaktif bir hizmet sunmamistir.

Dénem 2: Online Olarak Islem Yapilmas: ve Hizmet Sunulmasi(1998 -
2001): Kamu yonetimine ait siteler doksanli yillarin sonlarindan itibaren bilgi
saglayict konumundan islemsel modele dogru gegis yapmaya baslamuslardir.
Elektronik posta ile bilgi gonderimi online islem tamamlamalan cesitli
vergileri, sigorta primlerinin belgelerini internet yoluyla elde edebilme bu
dénemin 6nemli hizmetlerindendir.

Dénem 3: Web Sitelerinin Biitiinlesmesi (2001 - 2004): Bu dénemde
kamu kuruluslari, kendilerinin tiretmedikleri hizmetlerde dahil olmak tizere web
siteleri vasitasiyla vatandaglara genis kapsamli hizmet vermeye baglamislardir.
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Sekil 1: Bilgi Caginda lliskilerin Yeni Agtlimi

Kaynak: E-Governance - an IT Enablerd Theme Of
Governance, www.adb.org/Documents, s:2 Erisim: 20.01.2003

E-Devlet; kamu hizmetlerinin erigsim ve yayginligini, hizmet iiretim ve
yonetim siirecine vatandaglarin katilimimi artirmak, devlet kurumlarmm daha
rasyonel ve verimli islemesini saglamak gibi tic amaca hizmet eder. Internet ve
hizmetlerinin yaygilasmast sayesinde kamu kurumlarimnda calisanlarn ve
caligmalarin verimliligi biiyik olgiide artarken, devlet-vatandas iligkisinin
boyutu da degismektedir.

E-Devlet uygulamalariyla, devlet daha etkin ¢alisacaktir. Yeni iletigim
araclar1 ile c¢alisanlarin iletisimini ve bilgilerin paylasim imkénlarim
giiclendirecektir. Uzaktan 6grenme gibi teknolojik araglar ile yer ve zamandan
bagimsiz iletisim kurulabilecektir. Ayrica, veri gorsellestirmesi, veri
entegrasyonu ve dijital kiitiiphane teknolojileri gibi bilgi yonetimi araclan,
bilginin kullanimi ve yayginlastirilmasina olumlu katkilarda bulunacaktir. Veri
ambarlan gibi teknolojiler, farkli kaynaklardan bilgiyi bir araya getirecek,
bunun yan: sira veri yonetimi ve bilgi arama araglari, birgok konuda planlama
ve degerlendirme amagl olarak kullamlabilecektir. (Bilen ve Sanver,2002:101-
118)

2.2. E-DEVLET UYGULAMASININ ISLEVLERI

Devletlerin, yapilart ve dogalari geregi kapali bir sisteme sahip
olduklan goriilmiistiir. Bu yapilarindan dolay1 denetimci ve bilgiyi paylasmayan
mekanizmalardir. Ige kapanik bu sistem, vatandaslar tarafindan gesitli vasitalari
yarditmiyla kirilmaya calisilmistir. E-Devlet uygulamasinin en 6nemli islevi
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devleti acik hale getirmesi bir anlamda saydamlagtirmasidir. E-Devlet, bu islevi
nedeniyle vatandasina olabildigince yakin, olabildigince saydam ve
olabildigince etkin hizmet sunan devlet olarak tanimlanmaktadir. Bilgiye erisme
hakki, ¢agdas devletlerde tiim bireylerin hakki olarak kabul gormekte ve
devletin diinii, bugiinii ve yarim ile ilgili bilgi edinme olanaklar1, kendilerine
sunulmaktadir. Istenilen bilgiye, istenilen zamanda, dogru bir sekilde ulagsmay:
saglamaktadir.

E-Devletin islevlerinden biri de islem maliyetlerini ve siirelerini
azaltmasidir. Devlet yerine getirmesi gereken faaliyetleri E-Devlet
uygulamasiyla, daha ucuza, daha kaliteli ve daha kisa siirede yapabilecektir.
Giderek biirokratiklesen devlet kurumlari, yiikii tastyamaz duruma gelmektedir.
Kagida dayali islemler, islem siiresini uzatmakta, ayrica islem maliyetlerini bir
hayli artirmaktadir. E-Devlet uygulamalart, bu maliyetleri ve siireleri azaltacak,
etkinlik ve verimliligi arttiracak aymi zamanda vatandas oturdugu yerden her
tiirlii igini halledebilecektir.

E-Devlet her diizeyde vatandasin yonetime katilmini saglayacaktir.
Bilisim kiiltiiriniin yayginlagsmas1 ile kattlimeilik kiiltirii de gelisecektir.
(Yiicetiirk,2002:145-164)

E-Devlet dokiiman yonetimine de kolaylik getirecektir. Bugilin birgok
gelismis iilkede hizla kagitsiz ofis ortamm ¢aligmalar stirdiirtilmektedir.
Tiirkiye’de arsivler kagitlarla doludur ve bu arsivier giin gectikce dolmaktadir.
E-Devlet uygulamasi ile bu yiiklerden kurtulmak
miimkiindiir.(Yicetiirk,2002:145-164)

E-Devlet uygulamasinin basanisi, telekomiinikasyon altyapisi, yasal-
dizenleyici ortam, mali kaynaklar ve kamu organizasyonlarinin bilgi
teknolojileri ile olan iligkileri gibi alanlardaki gelismelere baglidir
(www.sayistay.gov.tr):

Telekomiinikasyon altyapisi: Dijital ag sebekeleri olmadan E-Devlete
girmek miimkiin degildir. Ulkenin fiziksel kosullan ve telekomiinikasyon alt
yapist bilinerek E-Devlet calismalarn sekillendirilebilir.

Yasal ve diizenleyici cevre: Telekomiinikasyon altyapisinin E-Devlete
uygun olarak gelistirilmesi veya yeniden yapilandirilmas: ¢ok biiyiik yatirimlar
gerektirir. Oysa birgok iilkenin bu maliyeti karsilayabilecek giicii yoktur. Bu
yiizden 6zel yatinmlar tesvik edilmeli ve kanuni diizenlemelerle internet servis
saglayicilarin arasindaki rekabet yiikseltilmelidir. Mali kaynaklar: Kamu
kurumlar1 kamusal hizmetleri ¢evrimigi saglarsa, bunun igin hazine tarafindan
desteklenmeleri gerekir. E-Hizmet tesliminin bedeli tamamen kargilanamaz ise,
kamu kurumlar1 hizmetleri sunmak ig¢in fiyat talep edecekler ya da hizmetin
teslimi 6zel sektorce yerine getirilecektir.
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Kamu organizasyonlarmin bilgi teknolojileri ile iligkisi: Devlet
kurumlarinin bilgi teknolojileri ile olan baglantisi bilinirse E-Devleti ve
etkinligini anlamak daha kolay olacaktir. Kamusal organizasyonlarin etkinligi,
yonetim kalitesi ve tiyelerin performansina baglidir.

3- E-DEVLETIN YAPISI ve ASAMALARI

E-Devletin kamu idari birimleri arsindaki iliskileri ve calisanlar
arasindaki iligkileri ile vatandaglar ve ozel igletmeler arasindaki islemlerden
olusan bir yapis1 vardir.

Isletme Isletme

L Birlikte Hareket H

Erisim

o A// i

/ xvy)
DEVLET K\ﬂ_

Vatandaglar Vatandaslar

Sekil 2: Vatandas - Devlet- Isletme Iliskisi

, Kaynak: E-Governance - an IT enablerd Theme Of Governance,
www.adb.org/Documents, s:6 Erigim: 20.01.2003

E- Devletin asamalarim siralayacak olursak(larrain, 2003:14);

- Vatandas ve isletmelerin internet ortamuindan yararli bilgilere
ulagmasi,

- I¢ finans y6netim sistemlerinin biitiinlestirilmest,

- Direkt iletisim i¢in gerekli yapilanma (firmalar, devlet ve vatandas
arasinda)

- Elektronik hizmetlerin saglanmasi,

- Devletin, genis portallar olusturma siralanabilir.

Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de biitiin kurumlar c¢agmn
gerektirdigi hiz ve etkililige ulasabilmek igin bilgi teknolojilerine biiyiik
yatirimlar yapmaktadirlar. Tiirkiye’de yapilan bu yatirimlar sadece kamu
kurumlarmim hizli ve etkili kamu hizmet saglamalarmin bir sonucu degil aym

zamanda Avrupa Birligi ile olan uyum cabalarinin bir sonucudur. Tiirk kamu
yonetiminde hem merkezi yonetimler diizeyinde hem de yerel yonetimler
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diizeyinde e-devlet ve e- biirokrasi uygulamalar1 mevcuttur (Leblebici
vd.2003:501-512)

4- E-DEVLET UYGULAMALARININ SORUNLARI

E-Devlet uygulamalarini e-ig uygulamalarindan ayiran en 6nemli faktor
uygulamamn ¢ok yonliiligi ve cesitligidir. Bir devlet uygulamasi hem
vatandaslar1, hem sirketleri hem de bircok kamu kurumunu aymi anda igine
alabilmektedir. 20 iilkede yapilan bir aragtirmada E-Devlet uygulamalarinda
karsilasilan sorunlarn birbirleriyle paralellik gosterdigi tespit edilmigtir
(Jupp,2000:1) Bu sorunlarin baginda E-Devlet uygulamasina nereden
baslanacag ve nasil baslanacagi gelmektedir.

E-Devlet uygulamalarinda kargilagilan sorunlari; politik sorunlar, sosyal
sorunlar, ekonomik sorunlar ve teknolojik sorunlar olmak tizere 4 ana bashkta
toplayabiliriz. (Backus,2001:3). Bunlar agiklayacak olursak:

Politik Sorunlar: gelismekte olan iilkelerde E-Devlet uygulamalar
demokratiklesme reformlan ile birlikte uygulanmaktadir. Internet bu konuda
itici bir gii¢ ve modernlesme simgesidir. Ancak gelismekte olan tilkelerin kisitlt
biitceleri internetle ilgili kanuni diizenlemelerinin olmayis1, bir problem
ciktiginda bunu devlette bir st diizey birimin sahiplenmeyisi, karar verme
mekanizmasinin islemez derecede yavas olmasi ve segimlere dayal1 kisa vadeli
hiikiimet stratejileri bu iilkelerin E-Devlet uygulamalarinin 6niindeki politik
engeller olarak sayilabilir.

Sosyal Sorunlar: E-Devlet uygulamalar1 icin yetismis insan giicii
gerekmektedir. Gelismekte olan iilkeler, bu konuda insanlar1 yetistirmek
isteyecek ama geligmis tilkelere gore ¢ok yetersiz kalacaktir. Ayrica, nitelikli
insanlann devlet kurumlarinda tutmak igin, 6zel kurumlarla rekabet edilmesi
zorunda kalinacaktir. Ayrica gelismekte olan tlkelerdeki diger sorunlari, beyin
gocii, degisime tepki, kisilik haklarinin ¢ignenmesi seklinde siralayabiliriz.

Ekonomik Sorunlar: Ozel kurumlar, ister yerli ister yabanci olsun,
yaptiklar1 yatirimlari degerlendirmek isteyecek bunun sonucunda, hiikiimetin
esnekligini 6nleyecektir. Ancak biitgeler kontrol edilmezse, bu yolsuzluklara
yol agacaktir.

Teknolojik Sorunlar: Yetigmis is gticiintin bulunmasi zorlugu, yiiksek
maliyetlerde bilgi erisim, lisanssiz yazilimlar, verilerin karmasiklig1 gibi birgok
sorun vardir.

5- HIZMET KALITESI VE E-DEVLET ILISKISI

Kalite kavramu, kigiden kisiye ve kurulustan kurulusa, degisen amaclara
gore, zaman ve mekan farkliliklar1 da goz oniinde tutularak, farkli bigimlerde
tammlanmugtir, Kalite konusunda herkesin kabul ettigi ortak tammlar1 soyle
siralayabiliriz;
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— Juran’a gore kalite, kusursuzluktur, iiriin ve hizmetlerin kullanima
olan uygunluk derecesidir, miisteri tatminini saglamak amactyla
iirtin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine uyum kosullarini
tammlayan 6zelliktir. (Juran,1988: 22)

— Crosby’e gore kalite, tiretilen iriintin belirtimlerini kargilamast
gerektigini ortaya koyar ve bir {iriin veya hizmete ait yerine
getirilmesi  gereken asgari karakteristikleri belirtir. (Crosby,
1979:26)

— Taguchi’ye goére kalite, iretilmis olan {irlin ve hizmetlerin
dagitimdan sonra toplumda neden oldugu minimum zarardir
(Bozkurt, 1998: 13)

~ Ishikawa’ya gore ise kalite kontrolii uygulamak, en ekonomik ve
kullanigli ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli tiriint gelistirmek,
tasarimini yapmak ve iiretmek ,satis sonrasi hizmetleri vermektir,
(Tekin:1999:64)

— Yine benzer sekilde kalite, bir iiriin yada hizmetin, 6nceden
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine
dayanan 6zelliklerin toplamudir.(Efil,1998:6).

Bu tamimlar incelendiginde, kalite ile ilgili dort temel faktdriin 6ne
ciktigr goriilmektedir. Bu faktorler;

o Uriin ve Hizmet: Uriin bir mamul veya hizmet olabilir ve bir
stirecin amacina ve tliriine gore, elde edilen temel ¢iktidir.

e Urin ve Hizmet Ozelligi: Uriin veya hizmetlerin miisteri
beklentilerini karsilayabilme 6zelligidir. Hizmet sunumu veya
mamul tiretimi yapilirken verilmesi gereken tiim 6zelliklerdir.

e Miisteri: Uriin veya hizmet, tiiketen veya kullananlarin tamarmdir.

e Uygunluk: Uriin ve hizmetlerin, Miisteri tatmini saglayacak
niteliklere ve gerekliliklere olan ulasma derecesidir.

Hizmet Kkalitesi ise; miigteri beklentileriyle gerceklesen hizmet
performansinin karsilagtiriimasidir(Diken: 1998,97). Hizmet kalitesi igin net bir
tanim yapmak ve kaliteyi 6lgmek oldukga zor bir istir, zira iiretilen hizmetlerin
kalitesinin nasil oldugu iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan
belirlenir ve iiretilen hizmet tiiketicinin beklentilerine cevap verdigi olciide
begeni kazanir(Karahan:2000:116)

Giliniimiizde birgok gelismis ya da gelismemis iilke de, hantal bir
sekilde biiyliyen devlet, kroniklesen kamu agiklari ve ekonomik
istikrarsizliklarla, vatandaslarin beklentileri arasinda gii¢ bir secim yapmak
durumunda kalmustir. Ozellikle gelismekte olan tilkelerde, sosyal devlet anlayist
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dogrultusunda hiikiimetlerin etkin olamamalar1 egitim, saglik ve altyapr gibi
temel kamu hizmetlerini yerine getirememeleri veya yerine getirmek igin yeterli
sayida ve yeterli donanima sahip personeli istihdam edememelerinin olumsuz
etkileri goriilmektedir. Bu durum, devletce saglanan hizmetlerin bir¢ogunun
etkin olmamasina ve sosyal amaglar agisindan basarisizliga, iliretimin 6zel
sektore kiyasla daha kalitesiz, daha pahali yapilmasia ve devlet yapisinda
politik yozlagmalara yol agmaktadir. Devlet hizmetlerinde etkinligi ve kaliteyi
artirabilmenin  yolu, kirtasiyeciligi azaltmaktan ve hizmet Kkalitesini
yonetmekten gecer. Toplam Kalite Yonetimi ise, bu yonetim igin en etkili
araclarin basinda gelmektedir. (Gokbunar ve Kovancilar,1998,251-266)

TKY wuygulamalari ile kamu yonteminde, maliyeti yiiksek ve
vatandaslar1 memnun etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi yoluyla hem biitce
hedeflerinin yakalanmasi hem de hizmet tretim maliyetlerinin diigiiriilmesi
saglanabilmektedir. Ayrica, hizmet sunulan miisteri kitlesinin tanimlanmasi ve
kuruma vatandas yonelimli bir hizmet anlayiginin kazandirilmast ile kit olan
kaynaklarin dogru alanlara yonlendirilmesini miimkiin kilmaktadir. Tan
katilim, performans Olglimi gibi toplam kalite uygulamalari sayesinde,
personelin kuruma ve vatandaglara, hizmet konusundaki genel anlamdaki
kayitsizhig1 azaltilabilmektedir. (Tak,2002:143-159).

TKY’nin temel araglarmdan olan “sifir hata, miisteri odakli yonetim,
once insan anlayist ve siirekli gelistirmeye dayalt kalite” anlayisini kamu
yonetiminde uygulanabilirligini olusturabilecek aracglardan biri de E-Devlet
uygulamalaridir. E-Devlet uygulamalar: sayesinde hem kirtasiyeciligin oniine
gecilebilecek hem de teknolojik imkanlardan faydalanilarak daha kisa siirede
daha fazla ig yapilabilecektir. Yine bu uygulamalar sayesinde yapilan hatalarin
amnda kontrolli miimkin olabilecektir,

Bilisim ve iletisim teknolojilerinin gelisimi Ozelliklede internet adi
verilen kiiresel iletisim ag1, yonetisim siirecini gelistirecek, kamu yOnetimini
etkili ve verimli kilacak, katilimer ve etkin demokrasiye yeni imkanlar sunacak
bir modelin ortaya ¢ikmasina yol agmustir. Bu modelin adi “e- devlet tir(www.
stradigma.com).

Devlet, milletin; saglik, giivenlik, egitim, savunma, haberlesme gibi
temel gereksinimlerini karsilamak iizere mal ve hizmetleri iiretir. Ekonomik
kalkinma ve toplumsal refahin atmasiyla birlikte, toplumun, devletin yerine
getirdigi hizmetlerin kalitesine olan beklentisi artmaktadir. Vatandaslar,
hiikiimetlerden ¢alismalarinda seffaf olmalarini, kamuda kendilerine daha fazla
s6z hakki taninmasini ve odedikleri vergilerin iyi degerlendirilmesini
istemektedirler. Fakat bunun igin daha fazla vergi vermeyi de
kabullenmemektedirler. Hiikiimetler, igleri daha az maliyetle daha Kkaliteli
yapmak zorundadirlar.(Gokbunar ve Kovancilar, 1998,251-266) Diger yandan,
devletin vatandaglarmin beklentilerine olan d uyarsizhifi, hizmeti erin
kalitesinde diistise yol agmaktadir. Daha kaliteli hizmet sunmanin yolu Toplam
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Kalite Yonetimi Uygulamalarindan ge¢mekte iken, daha hizli ve daha az
maliyetle hizmet sunmanin yolu ise E-Devlet Uygulamalarindan ge¢mektedir.
Bu uygulamalar sayesinde kalitenin yan1 swra hizmetlerde esnekligi ve etkinligi
de saglamak miimkiin olabilecektir.

Bir yonetisim modeli olarak e-devletin nihai hedefi, “e-demokrasi”
olarak konumlanmaktadir. Bu baglamda, e-devlet anlayigi birer “miigteri”
olarak goriilen yurttaslara, etkili, verimli ve diigiik maliyetli siireclerle “kaliteli
hizmet” sunmak birinci hedef olmaktadir. Bunun yani sira etkin bir yonetisim
stireci olmasinin zorunlu sonucu olarak, “her bir yurttasa demokratik siirece
katilmak i¢in giliglendirilmis firsatlar sunmak ve hiikiimetin temsil ettigi halkin
goriig, bilgi ve deneyimlerine ulagmas1” igin en iyi yol olarak gériilmektedir
(www stradigma.com).

6- TURKIYE’DE E-DEVLET UYGULAMALARI

Tiirk Telekom’un yapmis oldugu arastirmaya gore, Tiirkiye de internet
baglantisina  sahip kisi sayis1  4-5 milyon gibi bir rakamla
siirhidir.(www. genbilim.com, 27.01.2009). Bu rakamlar yetmis milyon niifuslu
bir lilkede son derece komik rakamlardir.Bu rakamlarin gelistirilmesi E-devlet
uygulamalar1 bakimindan son derece 6nemlidir.Ulkemizde E-Devletle ilgili
faaliyetlerden bazilar1 s6yledir: (Cevdet vd,119-130)

— Emekli Saglik Projesi (www.em.ekli.gov.tr) : Saghk islemleri
otomasyon altina alinacak, harcamalara denetim getirilecek ve
kisisel bazda izleme yapilacaktir. Bu sistemle %35, giinliik islem
tutan ise 2 Trilyon’dur.

—  Gelirler Genel Miidiirliigii Bilgi Islem Projeleri (VEDOP: Vergi
Daireleri Tam Otomasyon Projesi, (www.gelirler.gov.tr): 21 ilde
153 vergi dairesi elektronik ortamda hizmet vermekte ve vergi
gelirlerinin %801 bu illerden saglanmaktadr.

— MOTOP (Nakil Vasitalari Vergi Daireleri Otomasyon Projesi):
Miikellef bilgileri, vergi ve trafik cezalarmin izlenmesini
saglamaktadir.

— Maliye Bakanligt Web Tabanli Saymanlik Otomasyon Projesi
(say2000i): Kamu harcamalarmin etkin denetimini saglamak
amaciyla 3 Mart 1999’da baslatilmustir.

— Ciftgi Kayit Sistemi ve Tanm-net Projesi: Tarim {iretiminin
denetimini saglamak amaciyla kurulmustur ve 10 milyon dolann
tizerinde bir proje bedeli vardir.

~ Tapu Kadastro Bilgi Sistemi (TAKBIS): Arazi envanterinin
bilinmesi amaciyla kurulmustur.
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Tiim bu cahgmalara karsin Tiirkiye E-Devlet ve internet kullanimi
siralamasinda son siralarda yer almaktadir. Tiirkiye zaman kaybetmeden Bilgi
Toplumu Bakanhigi kurarak bu faaliyetlerin etkin ve tek elden kontroliinii
saglamalidir.

Yukarida sozii edilen projelerden VEDOP, Bilisim Zirvesi 2002 de
“Devletten Bireye kategorisinde” bilyiik ddiile layik goriilmiistiir. Bugiine kadar
83 milyon dolar harcanan projenin ikinci asamasma yakin tarihlerde
gecilecektir. Bu uygulamayla vergi toplama oranmin %95’lere ulasacagi
Ongoriilmektedir. (BT Haber,2002:8)

Tiirkiye’nin bugiine kadar ki en biiyiik ¢capli E-Devlet uygulamasi ise
kisaca MERNIS olarak ifade edilen Merkezi Niifus Idare Sistemi’dir. itk
asamasi basladiktan 30 yil sonra tamamlanan caligmada, hayatta olan ve
olmayan herkese birer kimlik numaras: verilmistir. Projenin esas amaci, niifus
islemlerinin bilgisayarda yapilmasi, merkezi veritabammnin olusturulmasi, kimlik
numarasi verilmesi, taklit edilemeyecek kimlik kartlar1 olusturmak, her tiirkii
istatistiksel verinin hizli ve giivenli bi¢imde elde edilmesidir.

Projeye kapsaminda halen Ankara ve ilgelerinde, niifusa yapilan
basvurularda, kayith oldugu yere bakilmaksizin, vatandaglarm islemleri
gerceklestiriliyor. 2003 - 2004 yilinda ise, veritabanini kamu kurum ve
kuruluslarina agmak, teknolojik gelismelere uyumu saglamak ve yeni niifus
ciizdan1 projesinin baglatilmasi amaglaniyor. (Bt Haber,2003:6)

_7- E-DEVLET UYGULAMALARININ Tj‘JRK KAMU -
YONETIMININ HIZMET KALITESINE ETKILERI

Tiirkiye’nin E-Devlet yapilanmasi diinya siirecine tam anlamuyla hazir
degildir. Ulkemiz E-Devlet konusunda mesafe kat etmistir. Ancak bunun yeterli
oldugunu sbyleyemeyiz ve aym zamanda bunun tabana yayilmas: da
gerekmektedir.

E-Devlet kullaniminin artmas: icin kigisel bilgisayar sahipligi ve
internet kullamminin da artmasi1 gerekmektedir. TNS(2001) tarafindan yapilan
ve 36 iilkeyi kapsayan “Global E-Ticaret Raporu’'nda” aragtirma yapilan
iilkelerde  ortalama  olarak  toplam niifusun %  31’i  internet
kullanmaktadir.(Ulusoy ve Karakurt, 2002:131-144) Bu aragtirmada Tiirkiye’de
internet kullanimi 2000 yiinda %18 iken 2001°de % 16ya diigmiistiir. Online
ahg veris ortalama % 15 iken Tiirkiye’de % | ile en disiik seviyededir.

Ulkemizde belediyelerin web sayfalarmi konu alan bir arastirma yapilmis ve
bunun sonuclarina gbre web sayfalarinda sadece yorelerin tarihi ve turistik
gilizelliklerinin tamtildig goriilmiistiir. Buna karsin E-Devlet - uygulamalarinm
yonetimsel bilgi ve hizmetler ile geri bildirim &zelliklerine gére tasarlanmmg sayfalarin
az sayida belediye web sayfasinda bulundugu tespit edilmistir. Bunun en biiyiik
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sebebinin belediyelerdeki yetismis personel eksikligi ve halkimizin bu yonde bir
hizmet talebinin olmayisindan kaynaklandig tespit edilmistir.

Giinlimiizde, diinya tlkelerinde 6zel sektoriin oldugu kadar, devletle
ilgili islemlerin ¢ogu da elektronik ortamlarda gerceklestirilmektedir. Memur ve
isci ahmu, vergi 6demek, vergi iadelerini almak, emeklilik formlart doldurmak,
evlilik islemleri bunun en agik Srnekleridir.

Tiirkiye’de 6zel sektor ve vatandas, biirokratik yapiin agirhigi yiiziinden
kararlarmda isteksizlik gostermektedir. Yapilan bir arastrmadan elde edilen
bulgulara goére Tirkiye, diinyada biirokratik islemlerin yogunlugu bakimindan
13’tincii tilke konumundadir. Turkiye’de yapilan bir yatirimi tamamilamak igin 172
adet imzaya ihtiyag duyulmaktadir. Isletmelerin faaliyet siireleri toplammin yiizde
20’si biirokrasi tarafindan heba edilmektedir. Bu biirokratik yapr zaman kaybi,
islem kaybi, kaynak kayb1, moral kayb1 anlamma gelmektedir. Tiirkiye’de resmi bir
rakam olmamasina ragmen, biirokrasinin maliyetinin ¢ok ©&nemli boyutlara
ulasti1 bir gercektir. Bu biirokrasinin sonucunda ise etkinlik orant diigmektedir.
Kamu tarafindan yapilan yazigmalarda harcanan, kagit, miirekkep, zarf, dosya,
moral ve zaman kaybi dikkate alindiginda miithis bir israfin oldugu
anlagilmaktadir.(Ulusoy ve Karakurt, 2002:131-144)

Devleti, hantal yapisindan ve etkinsizlikten kurtarmak igin, kigtk,
dinamik ve gii¢lii kurumlarla galisabilen bir yapiya kavusturmak gerekmektedir.
E-Devlet uygulamalarinin biirokrasi kaynakh engelleri ortadan kaldiracagi ve
devletin daha etkin bir isleyise kavusturacagi muhtemeldir. Devletler sadece
internet teknolojisinden yararlanmakla kalmayip, ayn: zamanda internet
ekonomisinde yol gosterici olmalart gerekmektedir(Ulusoy ve Karakurt,
2002:131-144).

E-Devlet hiikimetin kamu hizmetleri yapisim  degistirmek ve
modernlestirmek i¢in kullandif1 bir ara¢ olarak algilanmalidir. E- Devlet,halka
daha iyi hizmet sunmak icin gelistirilen iletisim kanallarinm tiimii olarak
algilanmalidir.E-Devlet kamu hizmetlerindeki sorunlart mucizevi bir sekilde
¢6zen donanim/yazilim lirlinlerinin tiimii ya da kamu hizmetindeki elektronik ve
teknolojik hedefleri yakalamak degildir.E- devlet kamu hizmetlerinin halka
odaklanmasidir(www.genbilim.com).

SONUC

Kiiresellesme giinlimiiziin en ©nemli kavramlarindan biri olarak
kargimiza ¢ikmaktadir. Kiiresellesme, diinya iilkelerinin bircok alanda birbirine
bagimli hale gelmelerini ifade etmektedir. Boylelikle diinyada siyasal smurlar
ortadan kalkmus ve diinya kiiresel bir koy haline gelmistir. Bu yapida devletler,
etkinliklerini  artirmak  icin, bilisim teknolojilerinin  alt  yapilarindan
- yararlanarak, hizmetlerim elektronik ortamda siirdiirmeye baglanustir. Bu
uygulamalarin tamami E-Devlet kavramiyla anilmaktadir.
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Tiirkiye’de internete dayali uygulamalarin gelismemesinin en Onemli
nedenleri, yasal diizenlemelerin yetersiz olusu, erisimin yavas olusu ve verimli
olmayisi, yetismis insan yetersizligi olarak gosterilebilir. Ulkemizde internet
kullanim oramimt artirmak i¢in bu sorunlar giderilmelidir. Ayrica internet
kullanmay: bilmeyen vatandaslar igin kurslar agilmali brogiirler bastiriimali ve
bu konuda egitilmeleri saglanmalidir.

E-Devlet araciligiyla yonetimler, daha hizli, daha verimli ve daha etkin
hizmet sunarak {ilkeler arasinda, hizmet diizeyinde rekabet etmektedirler.
Vatandaslar ise, bu sayede resmi evraklarla, biirokratik yap: ve biirokratik
islemler ile daha az ugrasarak, yonetisim kavramina uygun olarak aktif bir
sekilde karar alma mekanizmalarinda yer almaktadirlar.

Ulkemizi uygarlik alaninda ileri seviyelere tagimak igin, giincel
donanimlara sahip, bilgiyi uluslar arast kullanim standartlarina gére elde eden,
isleyen, saklayabilen bir yOnetim sistemi yaratarak evrensel diizeylere ulastiran
ve eksikliklerini gideren uygulamalar yiirtirlige konmalidir. Bu amagla
diinyadaki teknolojik gelisim ve degisimlere ayak uyduran yonetim modelleri
benimsenmelidir.
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