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Özet 
Bu araştırmanın amacı, kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecini kavramsal bir çerçeve içinde ele alarak, dijital 

dönüşümün kamu hizmetlerine katkılarını ve zorluklarını incelemektir. Araştırma, kamu yönetimi ve dijital 

teknolojiler alanındaki literatür taraması ile desteklenerek, dijital dönüşüm sürecinin toplumun farklı boyutlarını 

nasıl etkilediğini ve kamu hizmetlerinin vatandaşlar, işletmeler ve diğer paydaşlar üzerindeki etkilerini 
değerlendirmeyi hedeflemiştir. Araştırmanın içeriğinde, kamu hizmetlerinde dijital dönüşümün önemi, yenilikçi 

dijital yaklaşımların katkıları ve zorlukları, dijital dönüşümün kamu verimliliği ve etkinliği üzerindeki rolü, dijital 

eşitsizlik ve erişim zorlukları, mevcut altyapının uyumu ve entegrasyon zorlukları, yapay zeka ve makine 

öğrenmesi uygulamaları, blokzincir teknolojisinin potansiyeli ve büyük veri ve veri analitiğinin rolü gibi temel 

başlıklar ele alınmıştır. Araştırma sonucunda, dijital dönüşümün kamu hizmetlerine katkılarının yanı sıra güvenlik 

ve veri gizliliği sorunları, dijital eşitsizlik ve erişim zorlukları, mevcut altyapının uyumu ve entegrasyonu gibi 

zorlukların da göz önünde bulundurulması gerektiği vurgulanmıştır. Kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinin 

topluma uzanan etkileri oldukça geniş kapsamlıdır ve bu sürecin başarısı için dikkatli bir yaklaşım ve uygun 

politikaların geliştirilmesi önemlidir. 

Anahtar Kelimeler: Dijital Dönüşüm, Kamu Hizmetleri, Yenilikçi Yaklaşımlar, Dijital Eşitsizlik, Veri 

Güvenliği 
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Innovative Approaches and Challenges in 

Digital Transformation and Public Services 

Management 
 

Hüseyin USLU1 
Abstract 
The purpose of this research is to examine the contributions and challenges of digital transformation to public 

services within a conceptual framework, considering the process of digitizing public services. Supported by a 

literature review in the fields of public administration and digital technologies, the research aims to assess how the 

digital transformation process affects various dimensions of society and the impact of public services on citizens, 

businesses, and other stakeholders. Within the content of the research, key topics addressed include the importance 

of digital transformation in public services, the contributions and challenges of innovative digital approaches, the 

role of digital transformation in public efficiency and effectiveness, digital inequality and access challenges, 

compatibility and integration challenges of existing infrastructure, applications of artificial intelligence and 

machine learning, the potential of blockchain technology, and the role of big data and data analytics. As a result 
of the research, it is emphasized that in addition to the contributions of digital transformation to public services, 

challenges such as security and data privacy issues, digital inequality and access difficulties, as well as 

compatibility and integration of existing infrastructure, need to be taken into account. The impact of the digitization 

of public services on society is extensive, and a careful approach and the development of appropriate policies are 

important for the success of this process. 

Keywords: Digital Transformation, Public Services, Innovative Approaches, Digital Inequality, Data Security 
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GİRİŞ 

Dijital dönüşüm ve kamu hizmetleri, dijital çağa geçiş ile birlikte ve içinde bulunduğumuz dijital çağ 
döneminin merkezinde yer alan önemli bir alan haline gelmiştir. Kamu sektöründe hizmet sunumu, 

verimlilik, şeffaflık ve vatandaş memnuniyeti, teknolojik gelişmelerin etkisiyle köklü bir dönüşüm 

yaşamaktadır. Bu bağlamda, kamu yönetimi ve teknoloji arasındaki ilişki giderek güçlenmekte ve 
yenilikçi yaklaşımların ve çözümlerin benimsenmesi zorunlu hale gelmektedir (Çaptuğ, 2021: 1317).  

Kamu, toplumun ortak çıkarlarına hizmet eden, devlete ait olan veya onun denetimi altında bulunan tüm 

kurumları, kuruluşları ve hizmetleri içeren geniş bir kavramdır. Kamu, devletin temel birimi olarak 

vatandaşların refahını artırmak, sosyal hizmetler sunmak, altyapıyı yönetmek, güvenliği sağlamak gibi 
çeşitli amaçlar doğrultusunda faaliyet gösterir. Kamu hizmetleri, bu bağlamda, topluma fayda sağlamak 

ve vatandaşların ihtiyaçlarını karşılamak için sunulan hizmetleri ifade eder (Işıkçı, 2017: 1893). Kamu 

yönetimi ise, kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir şekilde yürütülmesini, kaynakların yönetilmesini, 
politikaların belirlenmesini ve uygulanmasını sağlayan disiplindir. Kamu yönetimi, planlama, 

organizasyon, liderlik, izleme ve değerlendirme gibi süreçleri içermektes ve kamu kurumlarının amacına 

ulaşmasına yardımcı olur (Şentürk, 2021: 156).  
Kamu yönetimi teknoloji ilişkisi, geleneksel yönetim yaklaşımlarının dijital çağın gereksinimlerine 

uyum sağlamasıyla ortaya çıkmıştır. Teknolojinin hızla gelişmesi, kamusal hizmetlerin sunumunda yeni 

fırsatlar ve zorluklar yaratmaktadır. Kamu yönetimi, teknolojiyi etkin bir şekilde kullanarak verimliliği 

artırmak, hizmet kalitesini yükseltmek ve vatandaş katılımını teşvik etmek için çeşitli dijital araçları ve 
platformları benimsemektedir (Yaman, vd., 2020: 29). Dijital dönüşüm, kamu hizmetlerinde radikal 

değişikliklerin yaşandığı ve dijital teknolojilerin bütünleşik bir şekilde kullanıldığı bir süreçtir. Bu 

dönüşüm, vatandaşlara daha hızlı ve etkili hizmet sunmayı, verileri daha iyi yönetmeyi, karar alma 
süreçlerini iyileştirmeyi ve kamu kaynaklarını daha verimli kullanmayı hedefler. Kamu yönetimi 

teknolojisi, e-hizmetler, büyük veri analitiği, yapay zeka ve blokzincir gibi yenilikçi teknolojilerin 

entegrasyonuyla gerçekleşen bu dönüşüm, kamu sektörünün işleyişini temelinden değiştirmektedir 

(Uysal, 2020: 115). 
Kamu yönetimi ve teknoloji arasındaki bu bağlantı, toplumun ihtiyaçlarına cevap verebilen, şeffaf, 

katılımcı ve etkili hizmetler sunma hedefine ulaşmada kritik bir rol oynamaktadır. Dijital dönüşüm ve 

kamu hizmetlerindeki yenilikçi yaklaşımlar, kamu yönetiminin daha etkin bir şekilde çalışmasını ve 
vatandaşların ihtiyaçlarını daha iyi karşılamasını sağlamaktadır. Ancak bu süreçte, güvenlik, veri 

gizliliği ve dijital eşitsizlik gibi önemli zorlukların da üstesinden gelinmesi gerekmektedir (Ün, 2022: 

420). Bu makale, kamu yönetimi ve teknolojideki dönüşümün önemini vurgulayacak, yenilikçi 
yaklaşımları ve karşılaşılan zorlukları ele almaktadır. Bu araştırma, Dijital Dönüşüm ve Kamu 

Hizmetleri Yönetimde Yenilikçi Yaklaşımlar ve Zorluklar başlığı altında gerçekleştirilmektedir. Kamu 

yönetimi ve teknoloji alanlarında meydana gelen hızlı değişimler, günümüzde kamu sektörünün 

faaliyetlerini ve vatandaşlara sunulan hizmetleri dönüştürme ihtiyacını ortaya çıkarmaktadır.  
Araştırmanın ilk amacı, kamu hizmetlerinde dijital dönüşümün etkisini detaylı bir şekilde incelemektir. 

Dijital teknolojilerin kamu hizmetlerine entegrasyonu, vatandaş memnuniyetini artırma, verimliliği 

artırma ve karar alma süreçlerini iyileştirme gibi olumlu sonuçlar doğurabilmektedir.  Bu bağlamda, 
dijital dönüşümün kamu hizmetlerindeki rolü, bu dönüşümün getirdiği fırsatlar ve sunduğu avantajlar, 

katılımcı yönetim ve şeffaflık gibi kavramlar incelenmektedir. Araştırmanın ikinci amacı, yenilikçi 

yaklaşımların kamu hizmetlerine katkısını ele almaktır. Dijital dönüşüm sürecinde kullanılan e-
hizmetler, büyük veri analitiği, yapay zeka, blokzincir ve diğer teknolojilerin kamusal hizmetlerin 

sunumunda nasıl bir rol oynadığı araştırılmaktadır. Ayrıca, bu teknolojilerin vatandaşların ihtiyaçlarını 

nasıl karşıladığı, kamusal kaynakların daha etkin kullanımına nasıl katkı sağladığı ve hizmet sunumunda 

nasıl bir verimlilik artışı sağladığı incelenmektedir. Araştırmanın üçüncü amacı, dijital dönüşüm 
sürecinde karşılaşılan zorlukları açıklayarak mevcut engellerin nasıl aşılabileceğine dair farkındalık 

oluşturmaktır. Veri güvenliği ve gizliliği, dijital eşitsizlik, altyapı uyumluluğu ve teknoloji 

yatırımlarının yönetimi gibi zorluklar, kamu hizmetlerinde dijitalleşmenin başarısını etkileyen temel 
faktörlerdir. Bu bağlamda, araştırma bu zorlukların anlaşılmasına ve çözüm önerilerinin sunulmasına 

odaklanmaktadır. Araştırmanın dördüncü amacı, kamu yönetimi ve teknoloji arasındaki etkileşimi 

düzenleyen yönetişim mekanizmalarını ve politika düzenlemelerini incelemektir. Dijital dönüşüm 

sürecinde kamu kurumları arasında iş birliğinin ve koordinasyonun nasıl sağlanacağı, politika 
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yapıcıların dijital dönüşüm stratejilerini nasıl belirleyecekleri ve kamu kaynaklarının etkin kullanımını 

teşvik eden politika çerçevelerinin nasıl oluşturulacağı ele alınmaktadır. 

Dijital Dönüşümün Kamu Hizmetlerine Etkisi ve Potansiyel Yenilikçi Yaklaşımlar 

Kamu Hizmetlerinde Dijitalleşmenin Önemi 

Kamu yönetimi, toplumun refahını artırmak ve vatandaşlara hizmet sunmak gibi önemli bir misyona 
sahiptir. Ancak, teknolojik gelişmelerin hız kazandığı günümüzde, kamu hizmetlerinin etkin ve verimli 

bir şekilde sunulabilmesi için dijitalleşmenin önemi giderek artmaktadır. Dijitalleşme, kamusal 

hizmetleri geleneksel yöntemlerden daha etkili, şeffaf ve erişilebilir kılarak, hükümetlerin ve kamu 

kurumlarının mevcut sorunlarla daha iyi başa çıkmasını sağlamaktadır  (Tanrıverdi, 2021: 294).  
Dijitalleşmenin en önemli katkılarından biri, hizmetlerin vatandaşlara daha hızlı ve etkin bir şekilde 

sunulmasını sağlamasıdır. Geleneksel yönetim süreçlerinde uzun bekleme süreleri, karmaşık işlemler ve 

bürokratik engeller sıklıkla karşılaşılan sorunlardır. Ancak dijital dönüşüm sayesinde, vatandaşlar çeşitli 
hizmetlere elektronik platformlar aracılığıyla erişebilir ve işlemlerini kolaylıkla gerçekleştirebilirler. E-

hizmetler, vergi ödemeleri, ruhsat başvuruları, sağlık hizmetleri ve sosyal yardımlar gibi birçok alanda 

daha hızlı ve etkin hizmet sunumu sağlayarak, vatandaş memnuniyetini artırmaktadır. 
Bununla birlikte, dijitalleşmenin getirdiği şeffaflık ve hesap verebilirlik, kamu hizmetlerinin kalitesini 

artırmak için önemli bir unsurdur. Dijital platformlar üzerinden sunulan hizmetlerde, işlemler ve karar 

alma süreçleri daha izlenebilir ve belgelendirilebilir hale gelir. Bu durum, kamu kurumlarının daha 

şeffaf bir şekilde çalışmasını ve vatandaşların hizmet süreçlerine daha fazla katılımını sağlayarak, 
güvenilirlik ve hesap verebilirlik algısını güçlendirir (Bimay & Kaypak, 2019: 24). 

Kamu hizmetlerinde dijitalleşmenin önemi ayrıca verimlilik ve kaynak yönetimi açısından da büyük bir 

rol oynamaktadır. Dijital teknolojiler, büyük veri analitiği ve yapay zeka gibi yenilikçi araçlar sayesinde, 
kamu kurumları büyük miktardaki verileri daha etkili bir şekilde yönetebilir ve bu verilerden anlamlı 

bilgiler elde edebilmektedir.  Veri analitiği, kamu politikalarının belirlenmesi ve uygulanmasında 

önemli bir rol oynayarak, kaynakların daha verimli kullanılmasını sağlamaktadır.  Ayrıca, dijitalleşme 

sayesinde fiziksel arşivlerin dijital ortamlara taşınması, kağıt tüketiminin azaltılması ve çevre dostu 
uygulamaların benimsenmesi gibi çevresel sürdürülebilirliğe de katkı sağlanır (Özaltın & Ersoy, 2020: 

747). Ancak, kamu hizmetlerinde dijitalleşmenin başarılı bir şekilde gerçekleştirilmesi için bazı 

zorluklar ve engellerle karşılaşılmaktadır. Veri güvenliği ve gizliliği, dijital eşitsizlik, teknoloji 
altyapısının yetersizliği ve personelin yeterli dijital becerilere sahip olmaması gibi sorunlar, dijital 

dönüşümün önünde duran temel engellerdir. Bu nedenle, kamu yönetimi teknolojisinin dijital dönüşüm 

sürecindeki başarısı için, güvenilir ve etkili çözümler geliştirilmesi ve politika yapıcıların desteği 
önemlidir. 

Yenilikçi Dijital Yaklaşımların Kamu Hizmetlerine Katkıları 

Günümüzde, dijital teknolojilerin hızlı bir şekilde gelişmesiyle birlikte, kamu hizmetlerinin sunumunda 

da büyük değişimler yaşanmaktadır. Yenilikçi dijital yaklaşımlar, kamu hizmetlerinin etkinliğini ve 
verimliliğini artırmak, vatandaş memnuniyetini yükseltmek ve kamu yönetiminin daha şeffaf, hesap 

verebilir ve katılımcı olmasını sağlamak amacıyla yaygın olarak benimsenmektedir (İris & Akdemir, 

2020: 14). 

E-hizmetlerin Kamu Hizmetlerine Katkıları 

E-hizmetler, dijital platformlar aracılığıyla vatandaşların kamu hizmetlerine kolay ve hızlı erişimini 

sağlayan çevrimiçi hizmetlerdir. Bu yenilikçi dijital yaklaşım, kamu hizmetlerinin sunumunda devrim 
niteliğindedir ve birçok alanda önemli katkılar sağlamaktadır. Öncelikle, e-hizmetler sayesinde 

vatandaşlar, fiziksel ofis ziyaretleri yerine çevrimiçi olarak hizmet alabilmekte ve zaman ve çaba 

tasarrufu sağlayabilmektedir. Ayrıca, e-hizmetler, kamu kurumlarının iş yükünü azaltarak verimliliği 

artırır ve personelin daha stratejik görevlere odaklanmasına olanak tanır. Bu durum, kamu hizmetlerinin 
daha hızlı ve etkin bir şekilde sunulmasını mümkün kılar  (Göçoğlu, 2020: 618). E-hizmetlerin bir diğer 

önemli katkısı, vatandaş katılımını artırmasıdır. Dijital platformlar, vatandaşların görüşlerini bildirmesi, 

şikayetlerini iletmeleri ve katılımcı bir şekilde karar alma süreçlerine dahil olmalarını kolaylaştırır. 
Böylece, kamu hizmetlerinin kalitesi ve uygunluğu, vatandaşların ihtiyaçlarına daha iyi uyum 
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sağlayacak şekilde geliştirilebilmektedir.  E-hizmetler aynı zamanda açık veri ve şeffaflık ilkelerini 

destekleyerek, hükümetlerin faaliyetlerini daha şeffaf bir şekilde sunmalarını sağlamaktadır.  

Büyük Veri Analitiğinin Kamu Hizmetlerine Katkıları 

Büyük veri analitiği, büyük hacimli veri kütlelerinin toplanması, depolanması, analiz edilmesi ve değerli 

bilgilerin elde edilmesini sağlayan bir yöntemdir. Kamu hizmetlerinde büyük veri analitiği, kamu 
kurumlarının veri tabanlarındaki kritik bilgileri analiz ederek, daha iyi politika kararları almasına 

yardımcı olur. Örneğin, sağlık hizmetleri alanında, hastane verileri ve hasta sağlık kayıtları üzerinden 

yapılan analizler, salgın hastalıkların kontrolü ve epidemiyolojik çalışmalara katkı sağlamaktadır (Özer 

& Yıldırım, 2022: 221).  Büyük veri analitiği, ayrıca veri odaklı ve önleyici hizmet sunumu konusunda 
da önemli bir rol oynamaktadır. Örneğin, trafik verileri ve şehir planlaması üzerinden yapılan analizler, 

trafik sıkışıklığını önlemek için trafik akışını optimize edebilmektedir.  Benzer şekilde, suç analitikleri 

kullanılarak polis kuvvetleri, suç öncesi davranışları belirlemek ve suç oranlarını azaltmak için daha 
proaktif bir yaklaşım benimseyebilmektedir.  

Yapay Zekanın Kamu Hizmetlerine Katkıları 

Yapay zeka (YZ), bilgisayarların insan benzeri düşünme ve karar verme yeteneklerini simüle etmek için 
kullanılan bir teknolojidir. Kamu hizmetlerinde yapay zekanın kullanımı, hızlı veri analizi, tahminler ve 

otomasyon gibi birçok alanda önemli katkılar sağlamaktadır.  Özellikle, yapay zeka, hukuk, sağlık, 

eğitim ve ulaşım gibi birçok alanda verimliliği artırmak için yaygın olarak kullanılmaktadır (Tunç, vd, 

2017: 1922).  Örneğin, yapay zeka tabanlı chatbotlar, vatandaşların sorularını yanıtlayarak ve 
yönlendirerek müşteri hizmetlerinde önemli bir rol oynar. Yapay zeka ayrıca, risk analizleri ve güvenlik 

tehditlerinin tespiti gibi alanlarda kullanılarak, kamu hizmetlerinde daha güvenli ve güvenilir bir ortamın 

oluşturulmasına yardımcı olur. Ayrıca, yapay zeka sayesinde veri analitiği ve tahminsel analizler daha 
hızlı ve hassas bir şekilde gerçekleştirilir ve hükümetlerin daha iyi politika kararları alması sağlanır. 

Blokzincirin Kamu Hizmetlerine Katkıları 

Blokzincir, merkezi olmayan, şeffaf ve değiştirilemez bir şekilde veri kaydı sağlayan bir teknolojidir. 

Kamu hizmetlerinde blokzincirin kullanımı, güvenlik ve şeffaflığı artırarak, verilerin manipülasyonuna 
ve sahtekarlığa karşı daha dirençli bir sistem sunar. Özellikle, kamu kurumları arasında yapılan veri 

alışverişinde blokzincir, güvenilirlik ve veri bütünlüğü konusunda önemli bir rol oynamaktadır (Toy, 

2021: 318).  Örneğin, sağlık sektöründe blokzincir, hastane ve klinikler arasında hasta kayıtlarının 
paylaşılmasında kullanılabilir ve sağlık verilerinin güvenli bir şekilde saklanmasına yardımcı olur. 

Benzer şekilde, seçimler gibi kritik süreçlerde blokzincir teknolojisi, oy kullanma ve sonuçların 

güvenilir bir şekilde kaydedilmesine olanak sağlamaktadır.  

Dijital Dönüşümün Kamu Verimliliği ve Etkinliği Üzerindeki Rolü 

Dijital dönüşüm, günümüzde kamu yönetimi alanında etkinlik ve verimlilik açısından önemli bir 

dönüşüm sürecidir. Kamu hizmetlerinin sunumunda dijital teknolojilerin kullanımı, veri analitiği, yapay 

zeka ve e-hizmetler gibi yenilikçi dijital yaklaşımlar, kamu kurumlarının faaliyetlerini daha etkin ve 
hızlı bir şekilde yürütmesine olanak tanır (Özen & Gürel, 2020: 16).  

Dijital Dönüşümün Kamu Verimliliği Üzerindeki Etkisi 

Kamu verimliliği, kamusal kaynakların etkin bir şekilde kullanılması ve hizmetlerin daha az maliyetle 
sunulması anlamına gelir. Dijital dönüşüm, kamu verimliliği üzerinde olumlu bir etkiye sahiptir çünkü 

dijital teknolojiler, manuel iş süreçlerini otomatikleştirir ve verimliliği artırır. Örneğin, kağıt tabanlı 

işlemlerin dijital platformlara taşınması, süreçlerin daha hızlı ve hatasız yürütülmesini sağlamaktadır 
(Küçüktığlı & Aydın, 2017: 474).  Ayrıca, dijital teknolojilerin büyük veri analitiği ve yapay zeka ile 

birleştirilmesi, kamu kurumlarının verileri daha iyi analiz etmesini ve anlamlandırmasını sağlamaktadır.  

Büyük veri analitiği, kamu hizmetlerindeki veri hacmini daha iyi yöneterek, karar alma süreçlerini 

destekler ve politika yapıcıların daha bilgi odaklı kararlar almasını sağlamaktadır.  Yapay zeka, tekrar 
eden görevleri otomatikleştirerek, personelin daha stratejik görevlere odaklanmasına imkan verir ve 

zaman tasarrufu sağlamaktadır.  

Dijital dönüşümün kamu verimliliği üzerindeki etkisi ayrıca hizmet süreçlerinin daha verimli bir şekilde 
yürütülmesini de içerir. E-hizmetler, vatandaşların hizmetlere daha hızlı erişmesine ve işlemlerini 
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kolaylıkla gerçekleştirmesine yardımcı olarak, işlem süreçlerinin daha hızlı tamamlanmasına katkı 

sağlamaktadır.  Ayrıca, dijital dönüşüm sayesinde veri paylaşımı ve iş birliği arttığından, farklı kamu 
kurumları arasında entegrasyon ve koordinasyon daha sağlam bir zeminde gerçekleşir ve kaynak israfı 

azalır (Karaçorlu, 2021: 164).  

Dijital Dönüşümün Kamu Etkinliği Üzerindeki Etkisi 

Kamu etkinliği, kamu hizmetlerinin vatandaşların ihtiyaçlarına uygun, hızlı ve doğru bir şekilde 

sunulmasıdır. Dijital dönüşüm, kamu etkinliği üzerinde önemli bir rol oynar çünkü hizmetlerin dijital 

platformlarda sunulması, vatandaşların hizmetlere kolaylıkla erişmesini sağlamaktadır.  Bu durum, uzun 

bekleme sürelerinin azalmasına ve hizmetlere daha hızlı yanıt verilmesine katkı sağlamaktadır (Özer & 
Yıldırım, 2023: 65). Dijital dönüşüm, kamu hizmetlerindeki transparanlık ve hesap verebilirliği de 

artırır. Dijital platformlar üzerinden sunulan hizmetlerin izlenebilir ve kaydedilebilir olması, kamu 

kurumlarının faaliyetlerini daha şeffaf bir şekilde sunmasına olanak tanır. Vatandaşlar, hizmet 
süreçlerini daha iyi anlayarak, kendilerini daha güvende hisseder ve kamu hizmetlerine olan güvenleri 

artar. Ayrıca, dijital dönüşüm, kamu hizmetlerinin kişiselleştirilmesi ve vatandaşların bireysel 

ihtiyaçlarına daha iyi uyum sağlamasına olanak tanır. Yapay zeka ve veri analitiği sayesinde, kamu 
kurumları, vatandaşların tercihlerini ve ihtiyaçlarını daha iyi anlar ve buna göre hizmetleri daha iyi 

tasarlar. Bu da, vatandaş memnuniyetini artırır ve hizmetlerin daha etkili bir şekilde sunulmasını 

sağlamaktadır.  

Dijital Dönüşümün Kamu Verimliliği ve Etkinliği Üzerindeki Genel Katkıları 

Dijital dönüşümün kamu verimliliği ve etkinliği üzerindeki genel katkıları, kamu yönetimi alanında daha 

yenilikçi ve veri odaklı bir yaklaşım benimsenmesine olanak sağlamaktadır.  Dijital teknolojilerin 

kullanımı sayesinde, kamu kurumları, verilere dayalı politika kararları alabilir, kaynakları daha verimli 
kullanabilir ve hizmetleri daha etkili bir şekilde sunabilmektedir (Köroğlu, 2012: 455).  Ayrıca, dijital 

dönüşüm sayesinde kamu hizmetlerinin daha erişilebilir ve kapsayıcı hale gelmesi sağlanır. E-

hizmetlerin ve dijital platformların kullanımı, engelli bireylerin ve uzak bölgelerde yaşayan 

vatandaşların hizmetlere erişimini kolaylaştırır. Bu, toplumsal adaleti destekleyerek, hizmetlerin tüm 
vatandaşlar için eşit şartlarda sunulmasını sağlamaktadır (Çelik, 2023: 76).  

Kamu Hizmetlerinde Karşılaşılan Dijital Dönüşüm Zorlukları 

Güvenlik ve Veri Gizliliği Sorunları 

Dijital dönüşüm, kamu hizmetlerinin modernizasyonu ve vatandaşlara daha etkin hizmet sunumu için 

önemli bir adım olarak değerlendirilmektedir. Ancak bu süreç, beraberinde bazı zorluklar ve engeller 

getirir. Güvenlik ve veri gizliliği sorunları, dijital dönüşümün en önemli ve kritik zorluklarından birini 
oluşturur (Ölmez, 2021: 13).  

Veri Güvenliği ve Tehditler 

Kamu hizmetlerinde dijital dönüşümün getirdiği en büyük endişelerden biri, veri güvenliği ve 

tehditlerdir. Kamu kurumları, vatandaşların hassas bilgilerini toplar ve işlerken, bu verilerin güvenliği 
büyük önem taşır. Veri ihlalleri, siber saldırılar ve kimlik avı gibi tehditler, verilerin yetkisiz kişilerin 

eline geçmesine ve kötü amaçlı kullanıma yol açabilmektedir.  Özellikle sağlık, mali ve kişisel bilgilerin 

korunması büyük önem taşır ve bir veri ihlali, hem vatandaşların güvenini sarsar hem de kamu 
hizmetlerinin etkinliğini olumsuz yönde etkiler (Akmeşe, 2020: 119).  

Veri Gizliliği ve Etik Sorunlar 

Dijital dönüşümle birlikte kamu hizmetlerinin veri tabanları, büyük miktarda kişisel veri 
içerebilmektedir.  Veri toplama, depolama ve analiz süreçlerinde, vatandaşların gizliliği ve kişisel 

verilerin korunması önemli bir etik sorun olarak ortaya çıkar. Veri gizliliği politikalarının eksikliği veya 

yetersizliği, vatandaşların veri paylaşımına ve dijital hizmetlere güvenini azaltabilmektedir.  Bu durum, 

vatandaşların hizmetleri kullanmaktan çekinmelerine ve dijital dönüşümün başarısızlığına yol 
açabilmektedir (Gürbüz, 2019: 41). 
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Altyapı ve Sistem Zayıflıkları 

Kamu hizmetlerinin dijitalleştirilmesi, uygun altyapı ve sistemlerin oluşturulmasını gerektirir. Ancak, 
mevcut altyapı ve sistemlerin güvenlik açısından zayıflıkları, dijital dönüşümün en kritik risklerinden 

birini oluşturur. Eski ve güncel olmayan sistemler, siber saldırılar ve kötü amaçlı yazılımlar için açık 

kapılar oluşturabilmektedir.  Altyapı ve sistemlerin güncellenmesi ve güvenlik açıklarının düzeltilmesi, 
kamu hizmetlerinde güvenlik risklerini azaltmak için önemli adımlardır (Sarıtürk, 2022: 557). 

Personel Eğitimi ve Farkındalığı 

Dijital dönüşümün başarılı bir şekilde gerçekleştirilmesi, personelin dijital güvenlik konusunda 

eğitilmesini ve bilinçlendirilmesini gerektirir. Personelin dijital güvenlik protokollerine uymaması veya 
farkındalık eksikliği, güvenlik açıklarını artırabilmektedir.  Dolayısıyla, dijital dönüşümün getirdiği 

güvenlik ve veri gizliliği sorunlarına karşı personelin eğitimi ve bilinçlendirilmesi, güvenli bir dijital 

dönüşümün temel adımlarından birini oluşturur (İris & Akdemir, 2020: 14). 

Hukuki ve Düzenleyici Zorluklar 

Kamu hizmetlerinde dijital dönüşümün yasal ve düzenleyici yönleri de dikkatle ele alınmalıdır. Kişisel 

verilerin korunması ve kullanımı, dijital hizmetlerin güvenliğini ve vatandaşların haklarını korumak 
açısından önemlidir. Ancak, hukuki ve düzenleyici altyapının yetersizliği veya belirsizliği, dijital 

dönüşümün yasal engellerle karşılaşmasına neden olabilmektedir.  Hukuki ve düzenleyici çerçevenin 

uygun şekilde oluşturulması, dijital dönüşümün başarısı için önemli bir faktördür (Çaptuğ, 2021: 1317).  

Dijital Eşitsizlik ve Erişim Zorlukları 

Dijital dönüşüm, kamu hizmetlerinin modernizasyonu ve dijital platformlara geçişi beraberinde getirir. 

Ancak, bu dönüşümün önemli bir zorluğu, dijital eşitsizlik ve erişim zorluklarıdır. Dijital eşitsizlik, 

toplumun farklı kesimlerinin dijital teknolojilere erişim ve bunları kullanımında karşılaştığı farklılıkları 
ifade eder. Erişim zorlukları ise, dijital hizmetlere ulaşmak için yaşanan engelleri kapsar (Özen & Gürel, 

2020: 16). 

Dijital Eşitsizlik ve Toplumsal Katmanlar Arasındaki Farklar 

Dijital eşitsizlik, farklı toplumsal kesimler arasında dijital teknolojilere erişim ve bunları kullanımında 
meydana gelen farklılıkları içerir. Bu eşitsizlik, çeşitli faktörlerden kaynaklanabilmektedir.  Öncelikle, 

ekonomik durum, dijital teknolojilere erişimde belirleyici bir faktördür. Düşük gelirli kesimlerin, yüksek 

gelirli kesimlere göre daha az dijital teknolojiye sahip olma olasılığı yüksektir. Ayrıca, eğitim düzeyi de 
dijital eşitsizlikte etkili bir rol oynar. Dijital teknolojilerin kullanımı ve anlamlandırılması konusunda 

yeterli eğitime sahip olmayan bireyler, dijital hizmetlere erişimde zorlanabilmektedir (Işıkçı, 2017: 

1893). 

Kırsal ve Kentsel Alanlar Arasındaki Erişim Farkları 

Dijital eşitsizliğin bir diğer boyutu da kırsal ve kentsel alanlar arasındaki erişim farklarıdır. Kırsal 

alanlarda, altyapı ve internet bağlantısı gibi teknik konulardaki eksiklikler, dijital hizmetlere erişimi 

zorlaştırabilmektedir.  Kırsal bölgelerdeki nüfusun dağınık olması, altyapının yeterli düzeyde 
sağlanmamasına yol açabilmektedir.  Bu da, kırsal kesimde yaşayan vatandaşların dijital hizmetlere 

erişimini sınırlar ve eşitsizlik yaratır. Kentsel alanlardaki yüksek nüfus yoğunluğu ise, aşırı talep 

nedeniyle erişim hızında düşüşe sebep olabilmektedir (Senturk, 2021: 156).  

Dijital Okuryazarlık ve Kullanım Becerileri Eksikliği 

Dijital dönüşüm sürecinde, vatandaşların dijital okuryazarlığı ve kullanım becerileri de önemli bir rol 

oynar. Dijital okuryazarlık, dijital teknolojileri anlama, yorumlama ve etkili bir şekilde kullanma 
yeteneğini ifade eder. Dijital dönüşümün hızlı bir şekilde gerçekleşmesi, bazı bireylerin dijital 

okuryazarlık becerilerinin yetersiz olmasına neden olabilmektedir.  Bu durum, dijital hizmetleri etkin 

bir şekilde kullanma ve hizmetlere erişme süreçlerini güçleştirebilmektedir (Özer & Yıldırım, 2022: 

221). 
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Yaşlı ve Engelli Bireyler İçin Erişim Engelleri 

Dijital dönüşüm sürecinde, yaşlı bireyler ve engelliler için dijital hizmetlere erişim engelleri ortaya 
çıkabilmektedir.  Yaşlı bireylerin dijital teknolojilere adapte olması ve kullanma konusunda zorluklar 

yaşaması mümkündür. Ayrıca, bazı engelli bireylerin dijital teknolojilere erişimi ve kullanımı için özel 

düzenlemelere ihtiyaç duymaları söz konusu olabilmektedir.  Bu nedenle, dijital dönüşüm sürecinde, 
yaşlı ve engelli bireyler için erişilebilir ve kullanılabilir dijital hizmetlerin sağlanması önemlidir (Ün, 

2022: 420).  

İnternet Altyapısı ve Erişim Maliyeti 

Dijital eşitsizliğin bir diğer nedeni, internet altyapısı ve erişim maliyetidir. Bazı bölgelerde yeterli 
internet altyapısının olmaması, hızlı ve güvenilir internet erişimini zorlaştırır. Ayrıca, yüksek internet 

maliyetleri, düşük gelirli kesimlerin ve kırsal bölgelerdeki vatandaşların dijital hizmetlere erişimini 

sınırlayabilmektedir.  Bu durum, dijital dönüşümün toplumun tüm kesimlerine eşit şekilde ulaşmasını 
güçleştirir (Tanrıverdi, 2021: 294). 

Mevcut Altyapının Dijital Dönüşüme Uyumu ve Entegrasyon Zorlukları 

Dijital dönüşüm, kamu hizmetlerinin dijitalleştirilmesi ve modernizasyonu için önemli bir adımdır. 
Ancak, mevcut altyapının dijital dönüşüme uyumu ve dijital teknolojilerin entegrasyonu sürecinde 

çeşitli zorluklar ortaya çıkar.  

Eski ve Güncel Altyapıların Entegrasyonu 

Kamu hizmetlerindeki dijital dönüşüm sürecinde, eski ve güncel altyapıların uyumlu bir şekilde entegre 
edilmesi önemlidir. Birçok kamu kurumu, yıllar içinde farklı sistemler ve altyapılar oluşturmuş 

olabilmektedir.  Bu durum, dijital dönüşüm sürecini karmaşıklaştırabilir ve eski altyapının yeni dijital 

teknolojilerle uyumlu hale getirilmesi gerekebilmektedir.  Eski ve yeni altyapının başarılı bir şekilde 
entegrasyonu için uygun planlama, test ve geçiş süreçleri önemlidir. 

Veri Entegrasyonu ve Veri Uyumluluğu 

Dijital dönüşüm sürecinde, farklı sistemlerde ve veri tabanlarında bulunan verilerin entegrasyonu ve 

uyumluluğu önemlidir. Kamu kurumları, farklı süreçlerde ve departmanlarda toplanan verilere ihtiyaç 
duyar ve bu verilerin birleştirilmesi gerekebilmektedir.  Veri entegrasyonu, verilerin doğru ve güvenilir 

bir şekilde bir araya getirilmesini ve anlamlı bir şekilde kullanılmasını sağlamaktadır.  Veri uyumluluğu, 

farklı veri formatlarının ve yapılarının uyumlu hale getirilmesini içernekte ve veri entegrasyonu için 
temel bir gerekliliktir (Uysal, 2020: 115).  

Dijital Altyapının Yeterliliği ve Yenilenmesi 

Dijital dönüşüm sürecinde, kamu hizmetlerinin gereksinimlerini karşılayacak yeterli ve güçlü bir dijital 
altyapıya sahip olmak önemlidir. Dijital altyapının yeterliliği, hızlı ve güvenilir internet bağlantısı, güçlü 

veri merkezleri, yedekleme sistemleri ve yeterli depolama alanı gibi faktörleri içerir. Ayrıca, mevcut 

altyapının zamanla eskimesi ve teknolojik olarak geride kalması da bir zorluk oluşturur. Dijital 

altyapının düzenli olarak yenilenmesi ve güncellenmesi, dijital dönüşümün başarılı bir şekilde 
gerçekleştirilmesi için önemlidir (Özer & Yıldırım, 2023: 65). 

Uyumluluk ve Standartlar 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşüm sürecinde, uyumluluk ve standartların sağlanması önemlidir. Farklı 
sistemlerin ve teknolojilerin uyumlu çalışabilmesi için standartların belirlenmesi ve uyumluluk 

testlerinin yapılması gerekmektedir. Ayrıca, ulusal ve uluslararası standartlara uygunluğun sağlanması, 

diğer kamu ve özel sektör kurumlarıyla entegrasyonu kolaylaştırır ve veri paylaşımını güvenli hale 
getirir (Toy, 2021: 318). 

Kaynak Yetersizliği ve Finansal Zorluklar 

Dijital dönüşüm süreci, kaynak ve finansman açısından da bir zorluk oluşturabilmektedir.  Dijital 

dönüşümün maliyetli olması, kamu kurumlarının dijital altyapıyı güncelleme ve yenileme konusunda 
zorlanmasına neden olabilmektedir. Bu durum, dijital dönüşümün hızını ve kapsamını 
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etkileyebilmektedir. Kaynakların etkili bir şekilde yönetilmesi ve finansmanın planlanması, dijital 

dönüşüm sürecindeki önemli bir faktördür (Özaltın & Ersoy, 2020: 747).  

Yenilikçi Teknolojilerin Kamu Hizmetlerinde Kullanımı 

Yapay Zeka ve Makine Öğrenmesi Uygulamaları 

Yapay Zeka (YZ) ve Makine Öğrenmesi(MO), dijital dönüşüm sürecinde kamu hizmetlerinde önemli 
bir rol oynamaktadır. YZ, bilgisayar sistemlerinin insan benzeri zeka ve öğrenme yetenekleri geliştirmek 

için tasarlanmasıdır. MO ise, bilgisayar sistemlerinin verilerden öğrenme ve deneyim kazanma 

kabiliyetine sahip olduğu bir alt alan olarak kabul edilir (Yaman, vd., 2020: 29). 

Otomatik Karar Verme ve Analitik Uygulamalar 

Yapay zeka ve Makine öğrenmesi, kamu hizmetlerinde karar verme süreçlerini otomatikleştirmek ve 

analitik uygulamaları geliştirmek için kullanılabilmektedir.  Büyük veri analizi, veri madenciliği ve 

desen tanıma gibi teknikler, kamu hizmetlerindeki verilerin anlamlı bir şekilde kullanılmasına ve 
politika oluşturma süreçlerine katkı sağlamaktadır.  Örneğin, sağlık hizmetlerinde, hastalıkların erken 

teşhisi ve epidemiyolojik analizler için Yapay zeka ve Makine öğrenmesi uygulamaları 

kullanılabilmektedir.  Benzer şekilde, trafik yönetimi ve kentsel planlama gibi alanlarda da veri analitiği 
ve öngörü modelleri geliştirilebilmektedir (Göçoğlu, 2020: 618).  

Kişiselleştirilmiş Hizmetler ve Erişilebilirlik 

Yapay zeka ve Makine öğrenmesi, kamu hizmetlerinin kişiselleştirilmesini ve vatandaşlara daha 

erişilebilir hale gelmesini sağlamaktadır.  Kişiselleştirilmiş hizmetler, vatandaşların tercihlerine ve 
ihtiyaçlarına uygun olarak tasarlanır. Bu da, vatandaş memnuniyetini artırır ve hizmetlerin daha etkili 

bir şekilde sunulmasını sağlamaktadır.  Aynı zamanda, Yapay zeka ve Makine öğrenmesi uygulamaları, 

engelli bireylerin ve yaşlıların da dijital hizmetlere daha kolay erişmesini sağlamaktadır.  Sesli asistanlar 
ve doğal dil işleme teknikleri, bu kesimlerin hizmetleri daha rahat ve etkin bir şekilde kullanmasını 

desteklemektedir.  

Dolandırıcılık ve Sahtecilik Önleme 

Kamu hizmetlerinde, dolandırıcılık ve sahtecilik gibi güvenlik tehditleriyle mücadele etmek önemlidir. 
Yapay zeka ve Makine öğrenmesi uygulamaları, verileri sürekli olarak analiz ederek şüpheli aktiviteleri 

tespit edebilir ve önleyici tedbirler alabilmektedir.  Örneğin, mali hizmetlerde, kredi kartı dolandırıcılığı 

veya kimlik avı gibi tehditlere karşı YZ tabanlı algoritmalar kullanılabilmektedir.  Aynı şekilde, sosyal 
yardım programlarında, haksız talepleri tespit ederek kaynakların verimli kullanılmasına katkı 

sağlamaktadır (Tunç, vd, 2017: 1922).  

Doğal Dil İşleme ve İletişim Yönetimi 

Dijital dönüşüm sürecinde, kamu hizmetlerindeki iletişim yönetimi ve vatandaşlarla etkileşim büyük 

önem taşır. Yapay zeka ve Makine öğrenmesi uygulamaları, doğal dil işleme yetenekleri sayesinde, 

vatandaşlarla etkileşimi kolaylaştırır ve soruları yanıtlar. Otomatik yanıt sistemleri, canlı sohbet botları 

ve dijital asistanlar gibi uygulamalar, vatandaşların sorunlarını daha hızlı ve etkili bir şekilde çözmeye 
yardımcı olur (Küçüktığlı & Aydın, 2017: 474). 

Eğitim ve Yetenek Geliştirme 

Yapay zeka ve Makine öğrenmesi, kamu hizmetlerindeki personelin eğitimi ve yetenek geliştirme 
süreçlerinde de önemli bir rol oynar. Yapay zeka ve Makine öğrenmesi uygulamaları, eğitim 

materyallerinin kişiselleştirilmesini ve çalışanların ihtiyaçlarına uygun olarak sunulmasını 

sağlamaktadır.  Aynı zamanda, personelin dijital becerilerini geliştirmek için eğitim içerikleri 
oluşturabilir ve takip edebilmektedir.  Bu şekilde, kamu kurumlarındaki çalışanların dijital dönüşüme 

uyumu artar ve dijital teknolojilere daha etkin bir şekilde adapte olmaları sağlanır (Sarıtürk, 2022: 557). 

Blokzincir Teknolojisinin Kamu Hizmetlerinde Potansiyeli 

Blokzincir teknolojisi, dijital dönüşüm sürecinde kamu hizmetlerinde önemli bir potansiyele sahip olan 
yenilikçi bir teknolojidir. Blokzincir, merkezi olmayan, şeffaf ve güvenli bir veri tabanı olarak 
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tanımlanabilmektedir.  Bu teknoloji, verilerin zincirleme bloklar halinde kaydedilmesini ve 

değiştirilemez bir yapıda saklanmasını sağlamaktadır.   

Veri Güvenliği ve Şeffaflığı 

Blokzincir teknolojisi, verilerin değiştirilemez bir yapıda kaydedilmesini sağlayarak güvenlik ve 

şeffaflık sağlamaktadır.  Kamu hizmetlerinde kullanılan blokzincir tabanlı veri tabanları, verilerin 
yetkisiz kişiler tarafından değiştirilmesine veya manipüle edilmesine karşı koruma sağlamaktadır.  Bu 

sayede, kamu hizmetlerine ait kayıtların güvenilirliği artar ve veri güvenliği sorunları en aza indirilir. 

Aynı zamanda, blokzincir tabanlı sistemlerin şeffaflığı, vatandaşların verilere erişimini kolaylaştırır ve 

kamu hizmetlerinin daha şeffaf bir şekilde sunulmasına katkı sağlamaktadır (Karaçorlu, 2021: 164). 

Kimlik Yönetimi ve Doğrulama 

Kamu hizmetlerinde, vatandaşların kimliklerini doğrulama ve yönetme süreçleri önemlidir. Blokzincir 

teknolojisi, güvenli ve merkezi olmayan kimlik yönetimi uygulamaları için potansiyel sunar. Kişisel 
veriler, blokzincirde şifreli bir şekilde depolanır ve vatandaşlar, verilerine tam kontrole sahip olurlar. 

Blokzincir tabanlı kimlik doğrulama uygulamaları, vatandaşların dijital hizmetlere güvenli ve kolay bir 

şekilde erişmelerine olanak tanır. 

Seçimler ve Oylama Sistemleri 

Blokzincir teknolojisi, seçimler ve oylama sistemleri için yenilikçi bir potansiyele sahiptir. Blokzincir 

tabanlı oy kullanma sistemleri, oy kayıtlarının güvenli bir şekilde saklanmasını ve oyların değiştirilemez 

bir yapıda kaydedilmesini sağlamaktadır.  Buda seçimlerin güvenilirliğini artırır ve oy hilelerini 
önlemeye yardımcı olur. Aynı zamanda, blokzincir tabanlı oylama sistemleri, seçmenlerin uzaktan oy 

kullanmasını ve seçim sonuçlarının daha hızlı bir şekilde açıklanmasını mümkün kılar  (Köroğlu, 2012: 

455).  

Mali ve Hibe Yardımları Yönetimi 

Kamu hizmetlerindeki mali ve hibe yardımlarının yönetimi, veri güvenliği ve şeffaflık açısından 

önemlidir. Blokzincir teknolojisi, mali yardımların dağıtımını ve kullanımını izlemek için etkili bir 

çözüm sunar. Yardım alıcılarının kimlik doğrulaması, ödemelerin takibi ve fon kullanımının izlenmesi, 
blokzincir tabanlı sistemlerle daha güvenli ve şeffaf bir şekilde gerçekleştirilebilmektedir.  

Dijital Belgeler ve Kayıtların Yönetimi 

Kamu hizmetlerinde, belgelerin ve kayıtların güvenli bir şekilde yönetilmesi önemlidir. Blokzincir 
teknolojisi, dijital belgelerin ve kayıtların değiştirilemez bir şekilde saklanmasını ve yönetilmesini 

sağlamaktadır.  Örneğin, kamu kurumlarının blokzincir tabanlı sistemlerde doğum ve ölüm kayıtları, 

mülkiyet belgeleri veya iş lisansları gibi belgeleri tutmaları, belge sahteciliği ve manipülasyon risklerini 
azaltır (Çelik, 2023: 76). 

Büyük Veri ve Veri Analitiğinin Kamu Hizmetlerinde Rolü 

Büyük Veri ve Veri Analitiği, kamu hizmetlerinde dijital dönüşümün önemli bir itici gücüdür. Büyük 

Veri, çeşitli kaynaklardan toplanan, işlenen ve analiz edilen büyük miktardaki verileri ifade eder. Veri 
Analitiği ise, bu verilerin anlamlı bir şekilde analiz edilmesini, desenlerin ve ilişkilerin tespit edilmesini 

ve kararlar alınmasını sağlayan teknikler ve yöntemlerin kullanımını içerir  (Ölmez, 2021: 13).  

Veri Odaklı Karar Almanın Önemi 

Kamu hizmetlerinde etkili kararlar almak için veri odaklı bir yaklaşım benimsenmesi önemlidir. Büyük 

Veri ve Veri Analitiği, kamu hizmetleriyle ilgili geniş ve çeşitli verilerin analiz edilmesini 

sağlamaktadır.  Veri odaklı karar almak, hizmetlerin daha etkin ve verimli bir şekilde sunulmasına ve 
vatandaş memnuniyetinin artmasına katkı sağlamaktadır.  Örneğin, trafik yönetimi konusunda alınacak 

kararlarda, trafik yoğunluğu, güzergah tercihleri ve yol durumu gibi verilerin analiz edilmesi önemlidir. 

Etkin Kamu Hizmetleri Sunumu 

Büyük Veri ve Veri Analitiği, kamu hizmetlerinin etkin bir şekilde sunulmasına katkı sağlamaktadır.  
Büyük veri analizi, hizmetlerin daha iyi planlanmasını, kaynakların daha verimli kullanılmasını ve acil 
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durumlar için daha hızlı müdahale edilmesini sağlamaktadır.  Örneğin, sağlık hizmetlerinde hastalık 

salgınlarının erken tespiti ve yayılımının izlenmesi, büyük veri analitiği sayesinde mümkün hale gelir 
(Akmeşe, 2020: 119).  

Kişiselleştirilmiş Hizmetler ve Vatandaş Katılımı 

Büyük Veri ve Veri Analitiği, kamu hizmetlerinin kişiselleştirilmesini ve vatandaş katılımını artırmayı 
desteklemektedir.  Büyük veri analitiği, vatandaşların davranışları, tercihleri ve ihtiyaçları hakkında 

önemli bilgiler sağlamaktadır.  Bu bilgiler, hizmetlerin vatandaşlara daha uygun bir şekilde sunulmasını 

ve vatandaşların ihtiyaçlarına göre şekillenmesini sağlamaktadır.  Aynı zamanda, vatandaşların geri 

bildirimlerini ve taleplerini analiz etmek için de büyük veri ve veri analitiği kullanılabilmektedir.  

Dolandırıcılık ve Sahtecilikle Mücadele 

Kamu hizmetlerinde dolandırıcılık ve sahtecilik gibi güvenlik tehditleriyle mücadele etmek önemlidir. 

Büyük Veri ve Veri Analitiği, büyük miktardaki verilerin analiz edilmesi sayesinde şüpheli aktivitelerin 
tespit edilmesine yardımcı olur. Örneğin, sosyal yardım programlarında, birden fazla hesap veya kimlik 

kullanarak haksız taleplerin tespit edilmesi için büyük veri analitiği kullanılabilmektedir (Gürbüz, 2019: 

41).  

Hizmetlerin Sürekli İyileştirilmesi 

Büyük Veri ve Veri Analitiği, kamu hizmetlerinin sürekli olarak iyileştirilmesine olanak tanır. Verilerin 

analizi, hizmetlerin performansını ve etkinliğini izlemeyi sağlamaktadır. Bu sayede, hizmetlerdeki 

eksiklikler tespit edilir ve gerekli düzenlemeler yapılır. Örneğin, eğitim hizmetlerinde öğrenci başarısını 
değerlendirmek ve eğitim programlarını optimize etmek için büyük veri analitiği kullanılabilmektedir 

(Bimay & Kaypak, 2019: 24).  

Dijital Dönüşüm İçin Kamu Kurumlarında Yönetişim ve Politika Düzenlemeleri 

Dijital Dönüşüm Stratejilerinin Belirlenmesi ve Uygulanması 

Kamu hizmetlerinde başarılı bir dijital dönüşüm süreci için etkili stratejilerin belirlenmesi ve 

uygulanması hayati öneme sahiptir. Dijital dönüşüm stratejileri, kamu kurumlarının dijitalleşme sürecini 

yönlendiren ve hedeflerini belirleyen yol haritalarıdır. 

Durum Analizi ve Vizyon Belirleme 

Dijital dönüşüm sürecinin ilk adımı, kamu kurumlarının mevcut durumunu analiz etmesi ve dijitalleşme 

için bir vizyon belirlemesidir. Durum analizi, kurumların mevcut dijital altyapısını, yeteneklerini, 
kaynaklarını ve dijital yetkinliklerini değerlendirmeyi içerir. Bu analiz sonucunda, kurumların 

dijitalleşme potansiyelleri ve ihtiyaçları belirlenir. Ardından, dijital dönüşüm vizyonu oluşturulur. 

Vizyon, kurumların dijital hizmetler ve süreçlerle nasıl bir gelecek hedeflediğini açık bir şekilde ifade 
eder ve tüm paydaşlar için yol gösterici bir nitelik taşır (Çaptuğ, 2021: 1317).  

Hedef Belirleme ve Önceliklendirme 

Dijital dönüşüm stratejisinin ikinci aşaması, belirlenen vizyona ulaşmak için somut hedeflerin 

belirlenmesi ve önceliklendirilmesidir. Bu aşamada, kurumlar, dijitalleşmenin öncelikli olduğu alanları 
ve hedefleri tanımlar. Hedefler, kurumların dijital hizmetlerin kalitesini artırmak, verimliliği 

yükseltmek, vatandaş deneyimini iyileştirmek, maliyetleri düşürmek ve diğer stratejik hedeflerini 

gerçekleştirmek için belirlenir. Hedeflerin ölçülebilir, ulaşılabilir ve zamanlaması belirlenmiş olması 
önemlidir. 

Kaynakların ve Yetkinliklerin Belirlenmesi 

Dijital dönüşüm stratejisinin uygulanması için gerekli olan kaynaklar ve yetkinliklerin belirlenmesi, 
dijital dönüşümün başarılı bir şekilde gerçekleştirilmesinde kritik öneme sahiptir. Kurumlar, dijital 

dönüşüm için finansal kaynakları, insan kaynaklarını ve teknolojik altyapıyı belirlemelidir. Ayrıca, 

dijital yetkinliklerin geliştirilmesi için eğitim ve kapasite geliştirme programları da önemlidir. Eksik 

olan kaynakların ve yetkinliklerin tespit edilmesi, dijital dönüşüm stratejisinin başarılı uygulanması için 
uygun önlemlerin alınmasını sağlamaktadır (Senturk, 2021: 156).  
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İş Birliği ve Paydaş Yönetimi 

Dijital dönüşüm süreci, birden fazla paydaşın etkileşim içinde olduğu karmaşık bir süreçtir. Dolayısıyla, 
dijital dönüşüm stratejisinin başarılı bir şekilde uygulanması için iş birliği ve paydaş yönetimi önemlidir. 

Kamu kurumları, özel sektör, sivil toplum kuruluşları ve diğer paydaşlar arasında iş birliğini teşvik 

etmeli ve dijital dönüşümün tüm taraflarca sahiplenilmesini sağlamalıdır. Ayrıca, paydaşların ihtiyaç ve 
beklentileri de göz önünde bulundurularak, dijital dönüşüm stratejisinin esnek ve katılımcı bir 

yaklaşımla oluşturulması önemlidir (Sarıtürk, 2022: 557). 

İzleme ve Değerlendirme Mekanizmalarının Kurulması 

Dijital dönüşüm stratejisinin başarılı uygulanması için izleme ve değerlendirme mekanizmaları 
kurulmalıdır. Bu mekanizmalar, stratejinin uygulanmasının ilerleyişini izlemeyi ve belirlenen hedeflere 

ulaşılmasını değerlendirmeyi sağlamaktadır.  İzleme ve değerlendirme sonuçları, stratejide gerekli 

düzenlemelerin yapılmasına ve stratejinin etkinliğinin artırılmasına yardımcı olur. Ayrıca, dijital 
dönüşümün başarılı sonuçlarının belgelenmesi ve paydaşlarla paylaşılması, diğer kurumların da dijital 

dönüşüm sürecine katılımını teşvik eder (Özer & Yıldırım, 2022: 221). 

Kamu Kaynaklarının Etkin Kullanımı için Dijital Politika Düzenlemeleri 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşüm sürecinde, kamu kaynaklarının etkin kullanımı hayati bir öneme 

sahiptir. Dijital politika düzenlemeleri, kamu kaynaklarının verimli bir şekilde kullanılmasını sağlamak 

ve dijital dönüşüm sürecinin başarısını artırmak için oluşturulan yönetim çerçevesidir. 

Dijital Yatırımların Stratejik Planlaması 

Dijital politika düzenlemelerinin temel bir unsuru, dijital yatırımların stratejik bir şekilde 

planlanmasıdır. Kamu kaynaklarının etkin kullanımı için, dijital yatırımların öncelikli alanlara 

yönlendirilmesi ve hedeflerle uyumlu olması önemlidir. Stratejik planlama sürecinde, kurumlar dijital 
dönüşüm vizyonunu göz önünde bulundurarak, dijital yatırımların uzun vadeli etkilerini değerlendirmeli 

ve kaynakların optimal bir şekilde kullanılmasını sağlamalıdır (Ün, 2022: 420).  

Kamu-Özel Sektör İşbirliği 

Kamu kaynaklarının etkin kullanımı için, kamu-özel sektör iş birliği önemli bir rol oynar. Dijital politika 
düzenlemeleri, kamu hizmetlerinde özel sektörün de katılımını teşvik eder ve dijital hizmetlerin 

ortaklaşa geliştirilmesini sağlamaktadır.  Özel sektörün teknolojik uzmanlığı ve inovasyon kapasitesi, 

kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinde önemli bir avantajdır. Kamu-özel sektör iş birliği, dijital 
dönüşümün maliyetini azaltabilir, verimliliği artırabilir ve hizmetlerin kalitesini yükseltebilmektedir 

(Akmeşe, 2020: 119). 

Dijital Satın Alma ve Tedarik Politikaları 

Dijital politika düzenlemeleri, dijital ürün ve hizmetlerin satın alınması ve tedarik süreçlerinin verimli 

bir şekilde yönetilmesini sağlamaktadır.  Kamu kurumları, dijital dönüşüm sürecinde, dijital ürün ve 

hizmetlerin kalitesi, güvenliği ve uygun maliyeti göz önünde bulundurarak, dijital satın alma politikaları 

oluşturmalıdır. Aynı zamanda, tedarikçilerle iş birliği yaparak, dijital ürün ve hizmetlerin 
geliştirilmesini ve özelleştirilmesini sağlamak da önemlidir (Uysal, 2020: 115).  

Dijital Güvenlik ve Veri Gizliliği Politikaları 

Kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinde, dijital güvenlik ve veri gizliliği politikaları büyük önem 
taşır. Dijital politika düzenlemeleri, kamu kurumlarının dijital güvenlik önlemlerini belirlemesini ve 

uygulamasını sağlamaktadır.  Bu politikalar, siber saldırılara ve veri ihlallerine karşı önleyici tedbirler 

içermeli ve vatandaşların kişisel verilerinin korunmasını garanti altına almalıdır. 

Dijital Yetkinlik ve Kapasite Geliştirme 

Kamu kaynaklarının etkin kullanımı için, kamu çalışanlarının dijital yetkinliklerinin ve kapasitelerinin 

geliştirilmesi önemlidir. Dijital politika düzenlemeleri, dijital dönüşüm sürecine katılacak kamu 

çalışanları için eğitim ve gelişim programları oluşturmalıdır. Bu sayede, dijital yetkinliklerin artırılması 
ve dijital teknolojilere uyum sağlamada daha etkin bir şekilde hareket edilmesi sağlanır (Akmeşe, 2020: 

119). 
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Kamu Kurumları Arasında İşbirliğinin Geliştirilmesi için Yönetişim Yaklaşımları 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşüm sürecinde, farklı kamu kurumları arasında iş birliği ve 
koordinasyon büyük öneme sahiptir. Dijital dönüşümün başarılı bir şekilde gerçekleştirilmesi için, kamu 

kurumları arasında veri paylaşımı, ortak projeler ve koordinasyonun artırılması gerekmektedir. 

Çok Paydaşlı Yönetişim Modelleri 

Kamu kurumları arasındaki iş birliğini geliştirmek için çok paydaşlı yönetişim modelleri 

kullanılabilmektedir.  Bu modellerde, farklı kamu kurumları, özel sektör, sivil toplum kuruluşları ve 

diğer paydaşlar bir araya gelir ve ortak hedefler doğrultusunda çalışır. Çok paydaşlı yönetişim modelleri, 

dijital dönüşüm projelerinin tasarlanması, uygulanması ve değerlendirilmesi için katılımcı bir yaklaşım 
sunar. Bu sayede, farklı paydaşların perspektifleri dikkate alınır ve projelerin başarılı bir şekilde 

tamamlanması sağlanır (Tanrıverdi, 2021: 294).  

Ortak Veri Paylaşım Platformları 

Kamu kurumları arasında veri paylaşımı, dijital dönüşümün etkin bir şekilde gerçekleştirilmesi için 

kritik öneme sahiptir. Ortak veri paylaşım platformları, farklı kamu kurumları arasında veri alışverişini 

kolaylaştırır ve verilerin güvenli bir şekilde paylaşılmasını sağlamaktadır.  Bu platformlar, veri 
bütünlüğünü ve güvenliğini korurken, aynı zamanda veri sahipliğini ve kullanımını da dikkate alır. 

Böylece, kamu kurumları arasında daha etkin bir iş birliği ve koordinasyon gerçekleştirilir (Işıkçı, 2017: 

1893). 

İş Birliği Anlaşmaları ve Protokoller 

Kamu kurumları arasında iş birliği ni desteklemek için iş birliği anlaşmaları ve protokoller 

düzenlenmelidir. Bu anlaşmalar, farklı kamu kurumları arasında iş birliği alanlarını, sorumlulukları ve 

beklentileri belirler. Ayrıca, dijital dönüşüm projelerinin yönetimi, veri paylaşımı, proje finansmanı ve 
diğer iş birliği alanlarında kararlaştırılan kuralları ve süreçleri içerir. İşbirliği anlaşmaları ve protokoller, 

iş birliği nin şeffaf ve etkili bir şekilde yönetilmesini sağlamaktadır (Ölmez, 2021: 13). 

Koordinasyon ve Danışma Kurulları 

Dijital dönüşüm sürecinde, farklı kamu kurumları arasındaki koordinasyonu sağlamak için 
koordinasyon ve danışma kurulları oluşturulabilmektedir.  Bu kurullar, dijital dönüşüm projelerinin 

yönetimi ve ilerlemesini takip eder, sorunları çözmek için çözümler üretir ve stratejik kararlar alır. 

Ayrıca, koordinasyon ve danışma kurulları, farklı kamu kurumları arasında iletişimi ve iş birliği ni 
desteklemektedir.  

Kapasite Geliştirme ve Eğitim Programları 

Kamu kurumları arasındaki iş birliği ni geliştirmek için kapasite geliştirme ve eğitim programları 
düzenlenmelidir. Bu programlar, kamu çalışanlarının iş birliği  ve koordinasyon becerilerini artırmayı 

ve dijital dönüşüm projelerini yönetmeyi içerir. Ayrıca, kamu çalışanlarına dijital iş birliği  araçları ve 

yöntemleri hakkında eğitim vermek de önemlidir  (Özaltın & Ersoy, 2020: 747).  

Dijital Dönüşümün Geleceği ve Kamu Yönetiminde Sürdürülebilirlik 

Gelecekte, kamu hizmetlerinde yapay zeka ve makine öğrenmesi teknolojilerinin daha fazla 

entegrasyonu beklenmektedir. Bu teknolojiler, büyük veri analizleri yaparak öngörücü analizler 

sunabilir, karar alma süreçlerinde etkin rol oynayabilir ve iş süreçlerini otomatikleştirebilmektedir.  
Yapay zeka tabanlı chatbotlar, müşteri hizmetleri ve destek hizmetlerinde daha yaygın olarak 

kullanılabilir, böylece vatandaşların ihtiyaçları daha hızlı ve etkili bir şekilde karşılanabilmektedir (İris 

& Akdemir, 2020: 14).  

Nesnelerin İnterneti (IoT) Uygulamalarının Yaygınlaşması 

Nesnelerin İnterneti (IoT), nesnelerin internet üzerinden birbirleriyle ve insanlarla iletişim kurabilmesini 

sağlayan bir teknolojidir. Gelecekte, kamu hizmetlerinde IoT uygulamalarının yaygınlaşması 

beklenmektedir. Örneğin, akıllı şehir uygulamalarıyla trafik, enerji ve çevre yönetimi daha verimli bir 
şekilde gerçekleştirilebilmektedir.  Ayrıca, akıllı cihazlarla sağlık ve güvenlik hizmetleri daha etkin bir 

şekilde izlenebilir ve yönetilebilmektedir (Yaman, vd., 2020: 29). 
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Blokzincir Teknolojisinin Genişlemesi 

Blokzincir teknolojisi, dağıtılmış ve güvenli bir veri tabanı yapısı sunarak dijital işlemlerin şeffaf ve 
değiştirilemez bir şekilde kaydedilmesini sağlamaktadır.  Gelecekte, kamu hizmetlerinde blokzincir 

teknolojisinin kullanımı artmaktadır. E-devlet hizmetleri, mali işlemler, kayıt ve belge yönetimi gibi 

alanlarda blokzincir tabanlı uygulamaların yaygınlaşması beklenmektedir. Blokzincir teknolojisi, veri 
güvenliği ve şeffaflığını artırarak kamu hizmetlerine daha fazla güven tesis edebilmektedir (Toy, 2021: 

318). 

Büyük Veri ve Veri Analitiğinin Gücünün Artması 

Büyük veri ve veri analitiği, kamu hizmetlerindeki önemini gelecekte de koruymaktadır. Kamu 
kurumları, büyük veri analitiği ile elde ettikleri bilgileri daha etkin bir şekilde kullanarak hizmetleri 

kişiselleştirebilir ve vatandaşların ihtiyaçlarına uygun çözümler sunabilmektedir.  Ayrıca, büyük veri 

analitiği sayesinde kamu hizmetlerinin performansı izlenebilir ve hizmetler sürekli olarak 
iyileştirilebilmektedir (Göçoğlu, 2020: 618).  

Siber Güvenlik ve Veri Gizliliği Odaklı Yaklaşımlar 

Gelecekte, dijital dönüşüm sürecinde siber güvenlik ve veri gizliliği odaklı yaklaşımların önemi 
artmaktadır. Kamu kurumları, dijital hizmetler ve sistemler arasında güvenli bir veri akışı sağlamak için 

siber güvenlik önlemlerini güçlendirmelidir. Aynı zamanda, vatandaşların kişisel verilerinin korunması 

ve kullanılması konusunda daha şeffaf ve sorumlu bir yaklaşım benimsemelidir. 

Dijital Eşitsizliklerin Azaltılması 

Gelecekte, dijital dönüşüm sürecinde, dijital eşitsizliklerin azaltılması önemli bir hedef olmaktadır. 

Kamu hizmetleri dijitalleştikçe, bazı gruplar diğerlerine göre dijital teknolojilere ve hizmetlere erişimde 

dezavantajlı olabilmektedir.  Bu nedenle, kamu politikaları ve stratejileri, dijital eşitsizlikleri azaltacak 
şekilde tasarlanmalı ve uygulanmalıdır. Eğitim ve bilinçlendirme programları, dijital okuryazarlığı 

artırmaya yönelik olarak teşvik edilmelidir (Bimay & Kaypak, 2019: 24). 

Sürdürülebilir Kamu Yönetimi Stratejilerinin Oluşturulması 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşümü, sadece teknolojik altyapıyı güçlendirmekle kalmayıp aynı 
zamanda sürdürülebilir bir şekilde yönetilmesini gerektirir. Sürdürülebilir kamu yönetimi stratejileri, 

dijital dönüşüm sürecinin başarısını uzun vadede devam ettirecek ve toplumun değişen ihtiyaçlarına 

uyum sağlayacak şekilde tasarlanmalıdır (Tunç, vd, 2017: 1922).  

Sürdürülebilirlik ve Dönüşümün Uyumlaştırılması 

Sürdürülebilir kamu yönetimi stratejilerinin oluşturulmasında, dijital dönüşümün sürdürülebilirlik 

hedefleri ile uyumlaştırılması önemlidir. Kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinde, çevresel, ekonomik 
ve sosyal sürdürülebilirlik ilke ve değerleri göz önünde bulundurulmalıdır. Bu stratejiler, çevre dostu 

teknolojilerin kullanımını teşvik etmeli, kaynakların verimli kullanılmasını sağlamalı ve toplumsal 

katılımı artırmalıdır. Aynı zamanda, sürdürülebilirlik hedefleri, dijital dönüşüm projelerinin 

tasarımından başlayarak uygulama ve değerlendirme aşamalarına kadar tüm süreçlerde dikkate 
alınmalıdır. 

Veri Güvenliği ve Etik Kuralların Belirlenmesi 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşümü, büyük miktarda verinin toplanması, işlenmesi ve depolanmasını 
gerektirir. Bu nedenle, veri güvenliği ve etik kurallarının belirlenmesi önemlidir. Sürdürülebilir kamu 

yönetimi stratejileri, kişisel verilerin korunmasını ve veri güvenliğini sağlayacak uygun önlemleri 

içermelidir. Aynı zamanda, veri kullanımında şeffaflık ve hesap verebilirlik ilkesi ön planda 
tutulmalıdır. Veri güvenliği ve etik kuralları, toplumun güvenini kazanmaya ve dijital dönüşümün 

sürdürülebilirliğini sağlamaya yönelik olarak belirlenmelidir (Özen & Gürel, 2020: 16).  

Toplumsal Katılım ve Şeffaflığın Artırılması 

Sürdürülebilir kamu yönetimi stratejileri, dijital dönüşüm sürecinde toplumsal katılımı ve şeffaflığı 
artırmalıdır. Kamu hizmetlerinin dijitalleşme süreci, toplumun çeşitli kesimlerini etkiler ve bu nedenle 

tüm paydaşların katılımını gerektirir. Stratejiler, toplumun farklı gruplarını dijital dönüşüm sürecine 
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dahil etmeli ve ihtiyaçlarına uygun çözümler üretmelidir. Ayrıca, sürecin şeffaf bir şekilde yönetilmesi 

ve paydaşların bilgilendirilmesi, toplumsal desteği artırıcı bir rol oynamalıdır. 

Kapasite Geliştirme ve Eğitim Programları 

Kamu yönetimi çalışanlarının ve diğer paydaşların dijital dönüşüm sürecine uyum sağlayabilmeleri için 

kapasite geliştirme ve eğitim programları önemlidir. Sürdürülebilir kamu yönetimi stratejileri, dijital 
becerilerin ve yetkinliklerin artırılmasını hedefleyen eğitim programları düzenlemelidir. Aynı zamanda, 

kamu çalışanlarının dijital teknolojileri etkin bir şekilde kullanabilmelerini ve yeni dijital araçları 

benimsemelerini teşvik etmelidir. Böylece, dijital dönüşümün sürdürülebilirliği için gerekli insan 

kaynağı kapasitesi oluşturulabilmektedir (Gürbüz, 2019: 41). 

İzleme ve Değerlendirme Mekanizmalarının Kurulması 

Sürdürülebilir kamu yönetimi stratejileri, dijital dönüşüm sürecinin izlenmesi ve değerlendirilmesi için 

uygun mekanizmaları içermelidir. Kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinin başarıları ve zorlukları 
düzenli olarak değerlendirilmeli ve raporlanmalıdır. Bu değerlendirmeler, stratejilerin etkinliğini ve 

sürdürülebilirliğini değerlendirmeye yönelik olarak yapılmalıdır. Aynı zamanda, dijital dönüşüm 

projelerinin toplumsal etkilerinin izlenmesi ve değerlendirilmesi de önemlidir. Böylece, stratejilerin 
revize edilmesi ve iyileştirilmesi için temel veriler sağlanabilmektedir (Küçüktığlı & Aydın, 2017: 474).  

Kamu Hizmetlerinde Dijital Dönüşümün Topluma Uzanan Etkileri 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşümü, toplumun yaşamını, çalışma şeklini ve etkileşim biçimini 

derinden etkilemektedir. Dijital dönüşüm süreci, kamu hizmetlerinin vatandaşlar, işletmeler ve diğer 
paydaşlar üzerindeki etkilerini çeşitli boyutlarda ortaya koymaktadır. 

 

Erişilebilirlik ve Kolaylık Sağlama 

Kamu hizmetlerinin dijital dönüşümü, vatandaşlar ve işletmeler için daha erişilebilir ve kolaylık 

sağlayan hizmetlere olanak tanır. Dijital platformlar üzerinden sunulan e-devlet hizmetleri, 

vatandaşların belirli hizmetlere fiziksel olarak ulaşmak zorunda kalmadan, internet aracılığıyla 

çevrimiçi olarak erişimini sağlamaktadır.  Bu durum, hizmetlere daha hızlı ve etkili bir şekilde erişim 
imkanı sunarken, zaman ve maliyet tasarrufu sağlar  (Çelik, 2023: 76). 

Katılımcı Yönetim ve Şeffaflık 

Dijital dönüşüm, katılımcı yönetim ve şeffaflığı destekleyen bir ortam yaratır. Vatandaşlar, dijital 
platformlar aracılığıyla hükümet kararlarına ve politikalara daha fazla katılım sağlayabilmektedir.  E-

devlet platformları, kamu hizmetlerine ilişkin verilerin ve kararların paylaşımını artırarak, yönetim 

süreçlerinin şeffaflığını artırır. Bu sayede, kamu hizmetleri daha hesap verebilir ve demokratik bir 
şekilde yönetilebilmektedir (Karaçorlu, 2021: 164).  

Veri Güvenliği ve Kişisel Mahremiyet 

Dijital dönüşüm süreci, veri güvenliği ve kişisel mahremiyet konularında önemli etkiler yaratır. Kamu 

hizmetlerinin dijitalleşmesi, vatandaşların kişisel verilerini daha fazla sayıda dijital platformda 
paylaşmalarını gerektirebilmektedir.  Bu durum, veri güvenliği ve kişisel mahremiyetin korunması için 

güçlü veri koruma önlemlerinin alınmasını gerektirir. Kamu kurumları, veri güvenliği konusunda gerekli 

önlemleri alarak, vatandaşların kişisel verilerinin korunmasını sağlamalıdır. 

Eğitim ve Dijital Okuryazarlığın Artırılması 

Dijital dönüşüm, toplumun dijital okuryazarlık düzeyini artırmayı gerektirir. Kamu hizmetlerinin 

dijitalleşmesi, vatandaşların dijital platformları etkin bir şekilde kullanabilmelerini ve online 
hizmetlerden yararlanabilmelerini gerektirir. Bu nedenle, eğitim ve dijital okuryazarlık programları, 

toplumun dijital teknolojilere uyum sağlamasını ve dijital becerilerinin geliştirilmesini hedeflemelidir 

(Özer & Yıldırım, 2023: 65). 

Dijital Eşitsizliklerin Azaltılması 

Kamu hizmetlerinde dijital dönüşüm, dijital eşitsizlikleri artırabileceği gibi aynı zamanda azaltma 

potansiyeline de sahiptir. Dijital eşitsizlik, bazı grupların diğerlerine göre dijital teknolojilere ve 
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hizmetlere erişimde dezavantajlı olması durumudur. Bu nedenle, kamu kurumları dijital hizmetleri 

toplumun her kesimine eşit şekilde sunmak için çaba göstermeli ve dijital eşitsizlikleri azaltacak 
politikalar geliştirmelidir (Köroğlu, 2012: 455). 

SONUÇ 

Bu araştırma, kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecini kavramsal bir çerçeve içinde ele almıştır. 
Araştırma, kamu hizmetlerinin dijital dönüşümü ve bu sürecin topluma uzanan etkileri üzerine 

odaklanmıştır. Dijital dönüşümün önemi, yenilikçi yaklaşımların katkıları ve zorluklar, kamu verimliliği 

ve etkinliği üzerindeki rolü, dijital eşitsizlik ve erişim zorlukları, mevcut altyapının uyumu ve 

entegrasyon zorlukları, yapay zeka ve makine öğrenmesi uygulamaları, blokzincir teknolojisinin 
potansiyeli ve büyük veri ve veri analitiğinin rolü gibi temel başlıklar ele alınmıştır. Araştırma 

sonucunda, kamu hizmetlerinin dijitalleşme sürecinin, hükümetlerin ve toplumun birçok farklı boyutunu 

etkilediği görülmüştür. Dijital dönüşümün önemi, kamu hizmetlerinin vatandaşlar ve işletmeler için 
daha erişilebilir ve etkin hale gelmesini sağlayarak, vatandaş memnuniyetini artırmakta ve iş süreçlerini 

optimize etmektedir. 

Yenilikçi dijital yaklaşımların katkıları, yapay zeka ve makine öğrenmesi uygulamaları, blokzincir 
teknolojisi ve büyük veri analitiği gibi teknolojilerin kamu hizmetlerine entegrasyonuyla daha iyi 

hizmetler sunma ve verimliliği artırma potansiyelini göstermektedir. Bununla birlikte, dijital 

dönüşümün getirdiği zorluklar, güvenlik ve veri gizliliği sorunları, dijital eşitsizlik ve erişim zorlukları, 

mevcut altyapının uyumu ve entegrasyonu gibi konularda dikkatli bir yaklaşım ve uygun politikaların 
geliştirilmesi gerektiği vurgulanmıştır. Dijital dönüşümün kamu verimliliği ve etkinliği üzerindeki rolü, 

süreçlerin otomasyonu ve veri analitiği sayesinde daha iyi hizmet sunma ve kaynakları daha etkin bir 

şekilde kullanma imkanı sağlamaktadır. Buda kamu hizmetlerinin daha etkin ve verimli bir şekilde 
yönetilmesine olanak tanımaktadır. 

Dijital eşitsizlik ve erişim zorlukları, dijital dönüşüm sürecinin kritik bir yönüdür. Bazı grupların 

diğerlerine göre dijital teknolojilere ve hizmetlere erişimde dezavantajlı olması, toplumda eşitsizlikleri 

derinleştirebilmektedir.  Bu nedenle, kamu politikalarının dijital eşitsizlikleri azaltmaya yönelik olarak 
tasarlanması ve dijital okuryazarlığı artırmak için eğitim programlarına önem verilmesi gerekmektedir. 

Mevcut altyapının uyumu ve entegrasyon zorlukları, dijital dönüşümün başarısı için önemli bir 

unsurdur. Yeni dijital teknolojilerin mevcut altyapıya entegrasyonu, uyumlu bir şekilde 
gerçekleştirilmelidir. Ayrıca, farklı kamu kurumları arasındaki iş birliği ve veri paylaşımı konusunda da 

uygun yönetişim yaklaşımları benimsenmelidir. Araştırma aynı zamanda, yapay zeka ve makine 

öğrenmesi uygulamalarının kamu hizmetlerine entegrasyonu, blokzincir teknolojisinin kamu 
hizmetlerinde potansiyeli ve büyük veri ve veri analitiğinin rolü gibi ileri teknolojilerin dijital dönüşüm 

sürecine katkılarını vurgulamıştır. Bu teknolojilerin kullanımı, kamu hizmetlerinin daha etkili ve verimli 

bir şekilde sunulmasına ve toplumsal katılımın artırılmasına yardımcı olmaktadır. 
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