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Ozet

E-katilim, bilgi ve iletisim teknolojileri araciligiyla vatandaslarin karar sirecglerine daha
etkin katilimini saglamayi hedefleyen ¢agdas bir yonetim anlayigidir. Bu baglamda IVR (Interactive
Voice Response — Etkilesimli Sesli Yanit) teknolojisi, disik maliyetli, genis kitlelere ulasabilen ve
geri bildirim toplayabilen etkili bir ara¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de igisleri Bakanligi basta
olmak Uzere Saglik Bakanligi, Adalet Bakanligi ile Tapu ve Kadastro Genel Muddrliga gibi cesitli
kamu kurumlari ve 6zel kuruluglar IVR sistemlerini hizmet degerlendirme ya da hizmet ¢6zimu
icin kullanmaktadir. Bu calismanin amaci, icisleri Bakanhgi’nin IVR tabanl vatandas memnuniyet
anketinin e-katilim agisindan islevini ortaya koymaktir. Nitel yontemle yirutilen ¢alismada
icisleri Bakanlig’nin IVR sistemine dayali Vatandas Memnuniyet Anketi uygulamasi incelenmis;
elde edilen bulgular, sistemin genis erisim ve anlik geri bildirim toplama agisindan etkili oldugunu
gostermistir. Ancak, geri bildirimlerin e-katihmin danisma dizeyinde kalmasi, anketin farkl
elektronik araglarla uygulanmamasi, erisim esitsizligi ve soru cesitliligi gibi alanlarin gelistirilmesi

gerektigi ortaya konulmustur.
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E-PARTICIPATION IN PUBLIC SERVICE: THE CASE OF THE MINISTRY OF INTERIOR
THROUGH AN IVR-BASED CITIZEN SATISFACTION SURVEY

Abstract

E-participation is a contemporary governance approach that aims to ensure more
effective citizen involvement in decision-making processes through information and
communication technologies. In this context, Interactive Voice Response (IVR) technology stands
out as a cost-effective tool capable of reaching large audiences and collecting feedback
efficiently. In Turkey, various public institutions—including the Ministry of Interior, Ministry of
Health, Ministry of Justice, and the General Directorate of Land Registry and Cadastre—as well
as private organizations, utilize IVR systems for service evaluation or issue resolution. The aim of
this study is to reveal the function of the Ministry of Interior's IVR-based citizen satisfaction
survey in terms of e-participation. Conducted using a qualitative method, the study analyzes the
Ministry’s IVR-based Citizen Satisfaction Survey and finds that the system is effective in terms of
broad accessibility and real-time feedback collection. However, the findings also indicate the
need for improvement in areas such as the limitation of feedback to the consultative level of e-
participation, the lack of integration with alternative digital tools, accessibility inequalities, and

limited question variety.
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1. GIRIiS
Dijital teknolojilerin kamu yonetimine entegrasyonu, vatandaslarin kamu hizmetlerine
erisimini kolaylastirmakla kalmayip ayni zamanda kamu hizmetlerinin sekillenmesinde vatandas
gorislerinin daha etkin bir bicimde dikkate alinmasina olanak tanimaktadir. Bu baglamda, dijital
katilim araglari, yonetisim ilkeleriyle uyumlu bigcimde kamu-vatandas iligkisini donustirmekte ve

katihmci demokrasinin gelismesine katki sunmaktadir.

Son yillarda Tirkiye’de kamu hizmetlerinde vatandas memnuniyetini 6lgmeye yoénelik
dijital ydntemlere ilgi artmistir. Ozellikle vatandas geri bildirimlerinin hizli, etkin ve sistematik bir
bicimde toplanmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi agisindan kritik bir rol oynamaktadir. Bu
noktada, etkilesimli sesli yanit sistemleri (Interactive Voice Response — IVR), hem genis kitlelere
ulasabilme kapasitesi hem de diisiik maliyetli yapisiyla dikkat cekmektedir. IVR tabanl anketler,
geleneksel anket yontemlerine kiyasla daha kisa stirede veri toplayabilme, hizli analiz yapabilme

ve hizmet alan vatandasla dogrudan etkilesim kurabilme avantajlari sunmaktadir.

igisleri Bakanligi tarafindan hayata gecirilen IVR tabanh Vatandas Memnuniyet Anketi
uygulamasi, kamu hizmetlerinin hem vatandas perspektifinden degerlendirilebilmesini hem de
veri temelli karar alma siireglerinin giiglendirilmesini amaglamaktadir. igislerine Bakanhgina bagl
birimlerde sunulan hizmetlerin ardindan vatandaslara ulasilarak telefon Gzerinden memnuniyet
dizeyleri 6l¢clilmektedir. Bu uygulama sayesinde vatandas geri bildirimlerinin sistematik olarak

toplanmasi ve hizmet iyilestirme suireglerine dahil edilmesi miimkin hale gelmistir.

Bu calismanin temel amaci, IVR teknolojisinin kamu hizmetlerinde vatandas katilimini
artirmadaki roliinii ortaya koymak ve icisleri Bakanligi érnegi izerinden dijital katiimin isleyisini
degerlendirmektir. Bu calisma, icisleri Bakanlig’'nin resmi internet sitesinde kamuya acik olarak
paylastigi bilgilerden, icisleri Bakanlig idare Faaliyet Raporlarindan, Bakanlik Stratejik Plani ve
Performans Programindan, Calisma Plani gibi belgelerden, literatirdeki benzer uygulamalardan
elde edilen verilerden yararlanarak nitel bir degerlendirme sunmaktadir. Bu kaynaklarin disinda
icisleri Bakanhg Strateji Gelistirme Baskanligindan dijital anket uygulamasini yiiriiten birimle de
gorismeler yapilmis ve anketin uygulanma siireciyle ilgili bazi bilgilere calisma kapsaminda

ulasilmstir.

Calismada oncelikle e-katilim kavramindan ve e-katilima yonelik kuramsal yaklasimlar ile

e-katihm evriminden bahsedilecektir. Ardindan dijital katilimin bir araci olarak IVR tabanh



sistemlerin nasil ¢ahlistigl, bu sistemin kamu yénetiminde hangi kurumlar tarafindan kullanildig
ortaya konacaktir. Son bélimde icisleri Bakanhg! tarafindan yiritiilen IVR tabanh vatandas
memnuniyet anketinin vyapisi, sireci, teknik o6zellikleri ortaya konularak dijital katilim
perspektifinden  degerlendirmesi  yapilacaktir.  Calismanin  son  boliminde genel

degerlendirmeyle birlikte uygulamayla ilgili iyilestirme 6nerileri ortaya konulacaktir.

2. KAMU HiZMETINDE E-KATILIM

Bu bolimde 6ncelikle e-katilim kavramindan bahsedilecek ardindan e-katilim araglari ve
uygulamalari ile e-katilima yonelik kuramsal yaklagimlar ve kamu yonetiminde katilimin evrimine

kisaca deginilecektir.
2.1. E-Katilim Kavrami

E-katilim, disiplinler arasi bir arastirma alanidir. Bu alan, farkli bilim dallarinin kesisiminde
yer almaktadir. Siyasi katilimin normatif yonleriyle ilgilenmesi agisindan demokratik teoriyle,
katihm sireclerini ele almasi yoniyle iletisim bilimiyle, kullanilan elektronik araglarin tasarimi ve
isletimi acisindan teknolojiyle, verinin toplumsal Gretimi ve dagitimi baglaminda ise bilisimle
iliskilidir. E-katihm, bilgi teknolojileri aracihgiyla halkin politika yapim sireglerini daha kolay
anlayabilmesi ve bu sirecleri izleyebilmesi amaciyla gelistirilmis bir katilim bicimi olarak
tanimlanabilir. E-katihmin temel amaglari sunlardir; daha farkli ve genis kitlelere ulasarak katilimi
yayginlastirmak, yurttaslarin teknolojik okuryazarlik ve iletisim becerilerini gelistirmek amaciyla
cesitli elektronik araglarla katilimi desteklemek, bilingli katkilarin saglanabilmesi igin gerekli
bilgileri sade ve erisilebilir bir sekilde sunmak ve son olarak, demokratik miizakereyi gliclendirmek

amaciyla toplumla daha kapsamli ve derinlemesine bir iletisim kurmaktir (Sat,2021:79).

Bir diger yandan e-katihm, bilgi ve iletisim teknolojilerinin (6zellikle internetin)
kullanimiyla vatandaslarin siyasal, sosyal ve kamusal suireglere katilimini ifade eden modern bir
katilim bigimidir. Geleneksel halkla iliskiler anlayisindan farkh olarak, yonetilen ve ydneten
arasindaki iliskiyi hiyerarsik yapidan cikararak daha yatay ve etkilesimli bir zemine tasiyan e-
katilim, bireylerin dogrudan karar alma sireglerine katilimini hedeflemektedir. Bu ¢ergevede,
bireylerin orgilitsel temsil olmaksizin bireysel diizeyde sirece katilmalari tesvik edilmektedir. E-
katilim ozellikle savas sonrasi donemde, kent planlamasi ve kamu hizmetlerinin yeniden

yapilandirilmasi gibi alanlarda 6nemli bir arac¢ haline gelmis; bilisim teknolojilerindeki gelismelerle



birlikte daha da yayginlagsmistir. Glnimuzde vatandaslar, gevrimigi anketler, forumlar ve
elektronik oylama gibi araclar araciligiyla kamu politikalarinin olusumunda daha etkin rol
oynamaktadir. Bu sayede yonetisim suregleri daha seffaf hale gelirken, kamu yonetiminin hesap
verebilirligi de artmaktadir. E-katiim yalnizca demokratik katilimi giiclendirmekle kalmamakta,
ayni zamanda kamu hizmetlerinin kalitesinin artmasina da katki saglamaktadir. Bu yonuyle,

cagdas kamu yonetimi anlayisinin vazgecilmez bir bileseni haline gelmistir (Naci,2021).

E-katilimin farkl dlzeyleri bulunmaktadir. Bunlar; yonlendirme, tedavi, bilgilendirme,
danigsma, teskin etme, ortaklik, yetkilendirilmis gli¢ ve yurttas denetimidir. Yonlendirme ve tedavi
diizeyi, katilim olmamasi anlam grubuna girerken, bilgilendirme, danisma, teskin etme ve ortaklik
dizeyi gostermelik katilim olarak ifade edilmektedir. Son olarak yetkilendirilmis glic ve yurttas

denetimi dizeyi ise iktidarin yurttasta olmasi anlamina gelmektedir (Sat, 2021:81).

2.2. E-Katilim Araglari ve Uygulamalari

E-katilim araclari, vatandaslarin bilgiye erisimini kolaylastirmak, fikir alisverisinde
bulunmalarini saglamak ve karar alma sireclerine aktif katiimlarini mimkin kilmak amaciyla
gelistirilen bilisim teknolojisi temelli platform ve uygulamalardir. Bu araglar arasinda gevrim igi
anketler, e-posta, forumlar, e-dilekceler, e-oylamalar, video konferans sistemleri ve g¢evrimigi
tartisma platformlari yer almaktadir. OECD ve Birlesmis Milletler gibi uluslararasi kuruluslar, e-
katihm sureclerini genellikle dort asamada siniflandirmaktadir: bilgilendirme, danisma, is birligi
ve yetkilendirme. Bu araglar araciligiyla hiikimetler, vatandas taleplerini daha hizli ve etkili bir
bicimde toplayabilmekte; bu talepler dogrultusunda kamu politikalarini daha kapsayici bir sekilde

sekillendirebilmektedir.

Teknolojik gelismelerle birlikte, mobil uygulamalar, sosyal medya platformlari ve yapay
zeka destekli danisma sistemleri de e-katihmin yeni nesil araglari arasina katilmistir. E-katihm
araglarinin gesitlenmesi, kamu yonetiminde hem kapsayiciligi hem de vatandas memnuniyetini
artirmada kritik bir rol oynamaktadir. Ayrica bu araclar, gencler, yaslilar, engelliler gibi farkl
sosyal gruplarin yénetime katilimini kolaylastirarak demokratik kapsayicihgl gii¢clendirmektedir

(Bingol,2021).



2.3. E-Katilm Konusundaki Kuramsal Yaklasimlar ve Kamu Y6netiminde Katilimin
Evrimi

E-katilim slireci, kamu yonetimi kuramlarinda hem aragsal hem de deger temelli
yaklagimlarla agiklanmaktadir. Geleneksel kamu yodnetimi kurami, katilimi genellikle halkla
iliskiler kapsaminda, tek yonli bilgi aktarimi olarak ele alirken; modern ve post-modern
yaklagimlar, katilimi demokratik degerlerin bir pargasi olarak gérmekte ve vatandaslari slrecin
pasif unsurlari degil, aktif ortaklar olarak degerlendirmektedir. Ozellikle Yeni Kamu Hizmeti ve
Kamu Degeri Yonetimi vyaklagimlari, e-katilimi; kamu hizmetlerinin mesruiyetini artiran,
demokratik katilimi gliclendiren ve vyonetime deger katan temel bir unsur olarak
konumlandirmaktadir. Buna karsilik, geleneksel kamu yénetimi yaklagimi vatandasi yalnizca
secmen ve yonetilen konumunda gormekte; katilim icin etkili ve aktif bir mekanizma
sunmamaktadir. Kamu isletmeciligi yaklasimi ise vatandaslara miisteri gziyle bakmaktadir. Oysa
yeni kuramsal yaklagimlar, vatandaslari sadece hizmet alan degil, ayni zamanda sorun ¢6zen ve
kamu hizmetlerinin Uretimine katki sunan paydaslar olarak degerlendirmektedir. Katilim
kavraminin tarihsel gelisimine bakildiginda, bu kavramin 6zellikle 1l. Diinya Savasi sonrasinda
Avrupa’da sehirlerin yeniden insasi ve kent planlamasi baglaminda o6nem kazandigi
gorilmektedir. Katilim daha dnceki donemlerde de glindeme gelmis olsa da bir kamu politikasi
araci olarak kurumsallasmasi bu dénemde ivme kazanmistir. ilkgag toplumlarinda, merkezi devlet
yapilarinin olusmasindan 6nce, yerel diizeyde kamu hizmetlerinin sunumunda katilimcilik yaygin
bicimde uygulanmaktaydi. Ancak merkeziyetci devlet anlayisinin gliclenmesiyle birlikte katilim,
karar vericilerin tekelinde kalan bir unsur haline gelmistir. Il. Dlinya Savasi sonrasi donemde ise
katilimin yeniden giindeme gelmesi, yonetenlerin arzusu degil, toplumsal bir zorunluluk olarak
ortaya citkmistir. Giniimizde teknolojik araclarin gelisimi, katilimin evrimini hizlandirmis ve bu
surece yeni bir boyut kazandirmistir. Bilgi edinme hakki, seffaflik ve hesap verebilirlik gibi
kavramlar dogrultusunda e-katilim, sadece daha demokratik degil; ayni zamanda daha etkili ve
kapsayici yonetim bigimlerinin temel bilesenlerinden biri haline gelmistir. E-katilim siireglerinin
basarisi, bliyik Olclide kamu idaresinin teknik kapasitesine, vatandaslarin dijital okuryazarlik
diizeyine ve siyasal destek ortamina baglidir. Glinimuzde kamu yoéneticileri, vatandaslardan
gelen geri bildirimleri yalnizca birer veri kaynagi olarak degil, ayni zamanda karar alma siireclerine
yon veren stratejik girdiler olarak degerlendirmektedir. Bu sayede e-katilim, kamu ydénetimini

hem daha katilimci hem de daha etkin bir yapiya kavusturmaktadir (Naci, 2021; Bing6l,2021).



3. IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) SISTEMLERI

Bu boliimde IVR teknolojisinin tanimi ve ¢calisma prensibi, kamu hizmetinde IVR kullanimi

konulari incelenecektir.

3.1. IVR teknolojisinin Tanimi ve Galisma Prensibi

Interactive Voice Response (IVR) teknolojisi, telefonla yapilan anketlerde insan
goriismecilerin yerini alan, 6nceden kaydedilmis yiiksek kaliteli ses kayitlariyla calisan bir
sistemdir. Katiimcilar, kendilerine yoneltilen sorulara telefon tuslariyla cevap vermektedir.
Bilgisayar destekli telefon anketlerinden (CATI) farkli olarak, IVR sisteminde bir gorlismeci
bulunmaz; bu da sistemi tamamen otomatik hale getirmektedir. IVR, otomatik mantiksal gecisler,
sorularin rastgele siralanmasi, cevaplarin dogrulanmasi gibi CATI sistemlerinin birgok 6zelligini
tasimaktadir. Kullanicilar goriismeyi istedikleri hizda tamamlayabilir ve silireg, gerektiginde
durdurulup daha sonra devam ettirilebilir. IVR sistemleri slirekli ve kesintisiz olarak calisabilir, bu
da onu o6zellikle zor ulasilan gruplara (6rnegin evsizler, madde kullanicilari) ulagsmak icin uygun
hale getirmektedir. Gortismeci etkisi olmadigindan, yanitlarin tutarhihig artar ve sistemin
standartlastiriimis ses kayitlari sayesinde goriisme kalitesi korunmaktadir. Ayni zamanda
gorisme maliyetleri dismekte ve uzun dénemli degerlendirmeler daha dogru bir sekilde
yapilabilmektedir. Anonimlik dizeyinin yiiksek olmasi, 6zellikle hassas konularda daha diirist
yanitlar alinmasini saglamaktadir. Teknik olarak IVR, ses karti olan bir bilgisayarin telefon hattina
baglanmasiyla ¢alismakta; bu sistem gelen aramalari otomatik olarak yanitlayabilmekte, ses
calabilmekte ve tuslama girdilerine yanit verebilmektedir. Bu teknolojik yapi, IVR'yi hem

ekonomik hem de esnek bir veri toplama araci haline getirmektedir (Corkrey & Parkinson, 2002).

3.2. Kamu Hizmetinde IVR Kullanimi

Tirkiye’de bazi kamu kurum ve kuruluslari sesli yanit sistemini kullanan bazi uygulamalara
sahiptir. Bunlar; Igisleri Bakanhgi, Saghk Bakanligi, Adalet Bakanligi, Tapu ve Kadastro Genel
Mudurlugi’dir. icisleri Bakanligi tarafindan gelistirilen IVR tabanlh “Vatandas Memnuniyet
Anketi” uygulamasi, kamu hizmetlerinin vatandas bakis agisiyla degerlendirilmesini ve veri odakli
karar streclerinin desteklenmesini hedeflemektedir. Emniyet Genel Midirligi, Jandarma Genel
Komutanhgi, Niifus ve Vatandaslk isleri Genel Midirliigii ve Gég Idaresi gibi bircok birimde

verilen hizmetlerin ardindan, vatandaslara telefon yoluyla ulasilarak memnuniyet dizeyleri



Olctilmektedir. Saglik Bakanligi ise “Merkezi Hekim Randevu Sistemi” kapsaminda vatandaslarin
randevu islemlerini kolaylastirmak icin web ve mobilde e-Devlet ile giris secenegi, randevu geri
alma, randevu talebi uygulamasi, SMS, e-Posta disinda IVR’yi de kullanmaktadir. Adalet Bakanhgi
ise UYAP (Ulusal Yargl Agi Portali) bilisim sisteminde yasanacak sorunlara ¢oziim olarak cagri
sistemi Uizerinden sesli yanit sistemiyle yardim saglamaktadir. Tapu ve Kadastro Genel Mudurlugu
ise merkez, tasra birimleri ve vatandaslara hizl, saglikh ve kaliteli hizmet sunmak amaciyla sesli
yanit sistemi teknolojisini kullanan altyapiya sahiptir (icisleri Bakanhgi, 2025, Saghk Bakanhgi,
2025, Adalet Bakanhgi, 2025 TPGM, 2025). Kamu sektori disinda bankacilik sektoriinde faaliyet
gosteren bircok finans kurulusu ve GSM operatorleri musterilerine daha iyi hizmet verebilmek

adina sesli yanit sistemini kullanmaktadir.

4. iCiSLERi BAKANLIGI IVR TABANLI VATANDAS MEMNUNIYET ANKETi UYGULAMASI

Bu bélimde igisleri Bakanligi tarafindan gelistirilen IVR tabanl vatandas memnuniyet
anketi uygulamasinin tanitimi ve kapsami, anket yapisinin 6zellikleri, Degerlendirme Siireci,

Katilim ve Geri Bildirimlerin nasil yapildigi degerlendirilecektir.

4.1. Uygulamanin Tanitimi ve Kapsami

icisleri Bakanligi tarafindan 2019 yilinda baslatilan ve 2020 itibariyla “Etkilesimli Sesli
Yanit” (IVR — Interactive Voice Response) teknolojisiyle gelistirilen Vatandas Memnuniyet Anketi
uygulamasi, kamu hizmetlerinin degerlendirilmesi amaciyla olusturulmustur. S6z konusu sistem,
merkez teskilati ile bagli kuruluglar, valilikler ve tasra birimlerinden hizmet alan vatandaglarin
memnuniyet diizeylerini 6lgmeyi ve bu dogrultuda hizmet kalitesini artirmayi hedeflemektedir.
IVR robot teknolojisi sayesinde sesli yanitlar yazili veriye donUstiiriilmekte; ayni sekilde yazili

icerikler sesli mesaja gevrilerek sistemin islevselligi ve erisilebilirligi artirilmaktadir.

Anket kapsaminda; Emniyet Genel Mudirligld, Jandarma Genel Komutanhgi, Sivil
Toplumla iliskiler Genel Miidirliigi, Nifus ve Vatandaslk isleri Genel Mudiirligi, Gog idaresi
Baskanligi, Sahil Glivenlik Komutanligi ile valiliklerden hizmet alan bireyler, “0312 422 55 95”
numarali hat Uzerinden otomatik olarak aranmakta ve aldiklari hizmete iliskin memnuniyet
diizeyleri degerlendirilmektedir. Uygulama, katilimcilara Tiirkge, ingilizce ve Arapca olmak lizere
tg farkli dil secenegi sunarak farkh dil gruplarina da erisim imkani saglamaktadir. Bu dijital

memnuniyet 6lcim aracinin hukuki temeli, 11. Kalkinma Plani’nda yer alan 2.5.2. baslik altindaki



787.3. maddeye dayandirilmaktadir. Anilan maddede, vatandas memnuniyetini dnceleyen ve
basarili bulunan uygulamalarin yayginlastirilmasi hedeflenmektedir. Ayrica, icisleri Bakanhgi'nin
stratejik planlarinda da “vatandas memnuniyetini artirmak” oncelikli amaglar arasinda yer
almakta ve kamu hizmetlerinin kullanici odakli hale getirilmesine yonelik cesitli hedefler

belirlenmektedir (igisleri Bakanligi 2024 Faaliyet Raporu; igisleri Bakanligi, 2025).

4.2. Anket Yapisinin Ozellikleri

Vatandas Memnuniyet Anketi, Emniyet Genel Midiirligl, Jandarma Genel Komutanhgi,
Sivil Toplumla iliskiler Genel Miidiirlig, Niifus ve Vatandaslik isleri Genel Mudiirligii, Gog idaresi
Baskanhgi, Sahil Guvenlik Komutanhg ve Valilikler gibi kamu kurumlarindan hizmet alan
bireylerin deneyimlerini degerlendirmeye yonelik olarak yuaratilmektedir. Bu kapsamda,
vatandaslara hizmet aliminin ardindan belirli bir siire gectikten sonra otomatik sesli aramalar
yapilmaktadir. Aramalar, IVR (Interactive Voice Response — Etkilesimli Sesli Yanit) teknolojisi
kullanilarak gerceklestiriimekte olup, sistem hem yazili metnin sese dénistirilmesini hem de

vatandaslardan gelen sesli yanitlarin kayda alinmasini mimkin kilmaktadir.

Anket, Tiirkce, ingilizce ve Arapca olmak izere ¢ dil secenegiyle sunulmakta; siireg,
katihmcinin onay vermesiyle baslamaktadir. Onay verilmedigi takdirde, sistem “Zaman ayirdiginiz
icin tesekkir ederiz.” ifadesiyle gorlismeyi sonlandirmakta ve ilgili birey daha sonra tekrar
aranmamaktadir. ilk aramada kisiye ulasilamamasi halinde yaklasik iki saat sonra ikinci bir arama
yapilmakta, ancak bu girisim de sonugsuz kalirsa yeniden arama gerceklestiriimemektedir. Ote
yandan, birey sistem tarafindan aranmadig halde geri arama yaparsa, “icisleri Bakanlig1 Vatandas

Memnuniyet Anketi kapsaminda arandiniz.” mesajiyla bilgilendirilmektedir.

Aramalar genellikle hafta i¢i 09.45-18.15 saatleri arasinda, hafta sonlari ise 11.00-18.00
saatleri arasinda yapilmaktadir. Cuma glnleri 6gle saatleri olan 12.00-14.00 arahginda ise
herhangi bir arama gergeklestiriimemektedir. Bu dizenlemeler, vatandaslarin 6zel zaman
dilimlerine ve hassasiyetlerine duyarhlik gosterilerek planlanmistir. Anket esnasinda yoneltilen
sorular, hizmetin farkl yonlerini degerlendirmek Uzere hazirlanmistir. 2024 yili itibariyla

kullanilan temel sorular sunlardir:
» Personelin vatandasla ilgisi nasildi?

» Aldiginiz hizmetten genel memnuniyet diizeyiniz nedir?



» Hizmet verilen birimin fiziki kosullarini nasil degerlendirirsiniz?
» Personelin bilgi yeterliligini nasil buldunuz?
> Isleminizin tamamlanma siiresi sizin aginizdan nasildi?

Bu sorular, hizmet kalitesini; personelin yaklasimi, fiziki kosullar, bilgi yeterliligi ve islem
suresi gibi c¢esitli agilardan 6lgmeyi amacglamaktadir. Ayrica, anketin sonunda vatandaslarin
bagimsiz goriis ve onerileri alinmakta, bu geri bildirimler hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik
calismalar igin veri kaynagi olarak kullanilmaktadir. Toplanan veriler anonimlestiriimekte, boylece
kisisel verilerin gizliligi korunmaktadir. Elde edilen bilgiler hem Hizmetlere Yonelik Memnuniyet
Anketi hem de Politikalara Yonelik Memnuniyet Anketi kapsaminda analiz edilmekte; sistem ayni
zamanda ihtiya¢ duyulan alanlarda 6zel anketler diizenlenmesine de olanak tanimaktadir.
Anketle ilgili tim siirecler icisleri Bakanhg Strateji Gelistirme Baskanhgi biinyesindeki birim
personeli tarafindan koordine edilmektedir. Ankete iliskin sorulacak olan sorular, aranacak
saatler, hangi hizmetleri alan vatandaslarin aranacagi ilgili personel tarafindan koordine
edilmektedir. Anketin uygulanmasi sirasinda kisisel verilerin gizliligi ilkesine titizlikle riayet
edilmekte ve yetkilendirilmis personel disinda sisteme herhangi bir personelin giris yapmasini
engelleyecek bilgi giivenligi sistemleri olusturulmaktadir (igisleri Bakanhgi 2024 Faaliyet Raporu;

igisleri Bakanhgi, 2025).

4.3. Degerlendirme Siireci, Katilim ve Geri Bildirimler

Anket sonuglar, “icisleri Bakanligi Bilgi islem Dairesi Baskanhg Teknolojileri Genel
Madarligl” tarafindan gelistirilen “Dijital Anket” sistemi Gzerinden analiz edilmekte ve bu sistem
sayesinde kurumsal performans yonetimi daha etkin bicimde yiritilmektedir. Analiz galismalar

Strateji Gelistirme Baskanligi binyesinde yiratiilmektedir.

“2024 yil icisleri Bakanligi idare Faaliyet Raporu”na gore dijital anket uygulamasiyla elde
edilen geri bildirimler kamuoyuna agiklanmistir. Bu rapordaki verilere gére ankette birim ve soru
bazli memnuniyet oranlari su sekilde gerceklesmistir. Emniyet Genel Muduarligu 89,02%,
Jandarma Genel Komutanlig 89,05%, Sivil Toplumla iliskiler Genel Mudiirligii 89,56%, Niifus ve
Vatandaslk isleri Genel Mudurlugii 88,29%, Go¢ idaresi Baskanhgi 78,55%, Sahil Guvenlik
Komutanhg 81,34%, ve Valilikler 77,95% olarak gergeklesmistir (Tablo.1). Hizmet bazh

memnuniyet sorularinda, ornegin personelin ilgisine %85,51 oraninda olumlu yanit verilmis,
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islemin tamamlanma silresi %80,99 olarak degerlendirilmistir. Politika bazli memnuniyet
oranlarinda ise teror orgitleriyle miicadele konusu %83,79 oraniyla en fazla memnuniyet duyulan
alan olmustur. En disiik memnuniyetin ¢iktigin politika alaniise %59,77 ile kagak go¢le miicadele
konusu olmustur. 2024 vyili iginde "Verilen Hizmetin Kalitesinden Memnuniyet" anketi
kapsaminda 273.122 kisiye ulasiimis ve genel memnuniyet orani %83,09 olarak tespit edilmistir
(Tablo.2). Benzer sekilde, Bakanlik politikalarina dair memnuniyetin oOlgildigi "Kurumsal
Politikalar Memnuniyet Anketi" 114.621 kisiyle yapilmis ve burada da %72,54 genel memnuniyet
seviyesi kaydedilmistir (Tablo.3). Konuyla ilgili detayli istatistikler asagidaki tablolarda
gosterilmistir (icisleri Bakanligi 2024 Faaliyet Raporu; icisleri Bakanligi, 2025).

Tablo 1. Birim Bazli Memnuniyet Anketi

Birimler Memnuniyet Orani %

Emniyet Genel Mudiirligii 89,02

Jandarma Genel Komutanhgi 89,05

Sivil Toplumla iliskiler Genel Miidiirliigii | 89,56

Niifus ve Vatandaslik isleri Genel 88,29
Miidiirligi

Gog idaresi Baskanhgi 78,55
Sahil Giivenlik Komutanhgi 81,34
Valilikler 77,95

Tablo 2. Verilen Hizmetin Kalitesinden Memnuniyet Anketi

Memnuniyet Orani

%

Personelin ilgisi nasildi? 85,51
Aldiginiz hizmetten genel memnuniyetiniz nedir? | 84,65
Birimin fiziki ortamini nasil buldunuz? 84,59
Personelin bilgi diizeyi yeterli midir? 79,54
isleminizin tamamlanma siiresini degerlendirir 80,99
misiniz?

Genel 83,09
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Tablo 3. Kurumsal Politikalar Memnuniyet Anketi

Teror orgiitleriyle miicadele 83,79
Kimlik Karti Suiriicli Belgesi ve Pasaport Belgesi 83,05
islemleri

Uyusturucu ile Miicadele 73,70
Trafik Gilivenligi Uygulamalar 74,39
Afetlere Hazirlik 67,17
Hirsizlik Dolandiricilik Gibi Asayis Olaylariyla 64,50
Miicadele

Kagak Gogle Miicadele 59,77
Genel 72,54

icisleri Bakanlig dijital vatandas anketi uygulamasiyla elde etmis oldugu verileri, yine
Strateji Gelistirme Bagkanligi tarafindan gelistirilen Performans Degerleme Sistemi (PERDIS)
aractligiylailgili kurumlarla paylasmaktadir. Vatandasin memnuniyetini 6lcmek adina sorulan tim
hazir ve agik uglu sorulara verilen cevaplar dogrultusunda elde edilen memnuniyet oranlarinin
bazilari Bakanligin faaliyet raporlarinda gecmekle birlikte tim veriler kamuoyuna
paylasilmamakta sadece ilgili kurumun PERDIS araciligiyla bu verileri gérmesi saglanmaktadir.
Bakanlik temsilcileriyle yapilan gorliismeler sonucunda elde edilen verilerin haftalik, aylik, alti
aylik ve yillik olarak Ust yonetime ve Bakanlik makamina raporlandigi, elde edilen verilerin soz
konusu dénemler itibariyle PERDIS sistemi araciligiyla ilgili kurumlarla paylasildigi ancak bu

verilerin kamu politikasi olusturma sirecinde herhangi bir etkisinin olmadigi ifade edilmistir.

5. GENEL DEGERLENDIRME, SORUNLAR VE iYiLESTIRME ONERILERi

icisleri Bakanhg’'nin yiriitmekte oldugu “Vatandas Memnuniyet Anketi”, kamu
hizmetlerinin vatandas odaklligini ve etkinligini artirmayr amaclayan bir e-katihm aracidir.
Bununla birlikte bu anketin énemli bir geri bildirim araci oldugunu sdylemek de mimkindur.

2019 yilinda uygulamaya konulan proje, 2020 yilinda IVR (Interactive Voice Response — Etkilesimli
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Sesli Yanit) teknolojisi ile dijital ortama tasinmis ve bu sayede daha genis kitlelere otomatik olarak

ulasilabilmistir.

Anketin en glicli yonlerinden biri, vatandas memnuniyetini dogrudan ve hizl bir sekilde
Ol¢me kapasitesine sahip olmasidir. Hizmet kalitesi; personelin ilgisi, bilgi yeterliligi, fiziki ortamin
kosullari ve islem siiresi gibi cesitli kriterler Gzerinden degerlendirilmektedir. 2024 yilina ait
verilere gore, genel memnuniyet oraninin %83,09 seviyesinde olmasi, kamu hizmetlerinin

sunumunda onemli bir basariya isaret etmektedir.

Sistem, coklu dil destegi, zaman planlamasina dayal arama sistemi, anonim veri toplama
yontemi ve teknik analiz raporlariyla kurumsal ve glivenilir bir yapiya sahiptir. Ayrica, "Hizmetlere
Yonelik" ve "Politikalara Yonelik" anketlerin ayri ayri yiritilmesi, vatandas algisinin daha detayl

bir sekilde analiz edilmesine olanak tanimaktadir.

Bununla birlikte, sistemin yalnizca telefonla arama yontemiyle sinirli olmasi, erisim esitligi
acisindan bazi  kisitlar dogurabilmektedir. Ote vyandan, anket sorularinin daha fazla
cesitlendirilmesi ve katilimcilarin goéruslerinin karar alma sireglerine nasil yansitildigina iliskin
daha acik bir sistemin kurulmasi, gelistirilmesi gereken alanlar arasinda yer almaktadir. Anket
sonuglarinin karar alma siireglerine etkisi ise tartismalidir. Elde edilen veriler analiz edilmekte ve

raporlanmakta ve e-katilim diizeyi sadece danisma diizeyinde kalmaktadir.

Anket yalnizca telefonla yapilan aramalarla yuratialdagi icin yash, isitme engelli ya da
telefon kullanimi sinirli bireyler disarida kalabilir. Ayrica sadece belirli saatlerde yapilan aramalar
calisan bireylerin katilimini zorlastirabilir. Bundan dolayi e-Devlet, SMS, mobil uygulama, e-posta

vb. alternatif katilim yollari gelistirilebilir.

Vatandaslardan alinan verilerin ne derece hizmetlere yansidigi konusunda kamuoyuna
acik bilgi paylasimi sinirhdir. Katilimcilarin  “gérisim ise yaradi mi?” sorusunu yanitsiz
birakmamak adina “Geri bildirimlerle neler degisti?” bashkli dénemsel raporlar hazirlanip
kamuoyuyla paylasilabilir. Ayrica, kamuoyuyla paylasilan anket sonuglarinin yalnizca genel
oranlarla sinirh kalmayip; demografik kirihmlar, katihm diizeyleri ve egilim analizleri gibi daha
ayrintili verilerle desteklenmesi hem seffafligi artiracak hem de vatandaslarin siireglere olan

glvenini pekistirecektir.
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Sosyal medya platformlari ve sivil toplum kuruluslari araciligiyla dijital anket hakkinda
bilgilendirme yapilmasi katim oranini artirabilir. Her ne kadar icisleri Bakanligi’nin resmiinternet
sitesinde bu ankete iliskin bilgilere yer verilmis olsa da Bakanlgin resmi sosyal medya hesaplari
Gzerinden de anket uygulamasi hakkinda duyurular yapilmali; ayrica anketin gerceklestirildigi
telefon numarasi agik bir sekilde paylasilmalidir. Bu bilgilendirme, tercihen dogrudan Bakan
tarafindan yapilmali ve kamuoyunun gliveni kazanilmalidir. Zira vatandaslar, bu numaradan gelen
aramalari dolandiricilik stiphesiyle cevaplamayabilir. Bu durum, ankete katihm dizeyini 6nemli
Olclide azaltabilir. Bu nedenle, dijital anket uygulamasinin kamuoyunda seffaf ve glvenilir bir
sekilde tanitilmasi hem algilanan mesruiyetini artiracak hem de vatandaslarin gontlli katilimini

tesvik edecektir.

Anketle ilgili iyilestirme 6nerisi olarak “Dogal Dil isleme” (NLP) sistemi ile sesli yanitlarin
anlamlandiriimasi imkani da gelistirilebilir. IVR sistemleri tuslama (DTMF) veya sinirli sesli
komutlarla galistigi i¢in yapay zeka ile sistem gelistirilebilir. Katilimcinin sesli yanitlarini taniyan ve
anlayan bir NLP altyapisi entegre edildigi takdirde katilimci, “Hizmetten memnun kaldim ¢linki
beklemeden islem yaptim” dediginde sistem bu veriyi anlamlandirip kategorize edebilecektir.
NLP entegrasyonu icin once IVR sistemine gelen sesli yanitlar, bir konusmadan metne cevirme ile
yaziya donustirulir. Bu metinler, bir dogal dil isleme modeli araciligiyla analiz edilir. NLP modeli,
climlelerin anlamini ¢ikarir, anahtar kelimeleri, konu basliklarini ve duygulari belirler. Sistem bu
analizle her yaniti otomatik olarak siniflandirir (6rnegin "bekleme siresi" gibi kategorilere ayirir).
Sonuglar raporlanir ya da gergek zamanli geri donis mekanizmalari tetiklenir. Bu sayede agik uglu

yanitlar da anlamli verilere dontstiirtlms olur.

Genel gergevede bakildiginda, Vatandas Memnuniyet Anketi; dijital teknoloji destegiyle
ylritilen, kamu yonetiminde seffaflik, hesap verebilirlik ve vatandas katilimi ilkeleriyle 6rtiisen
glcll bir uygulama olmakla birlikte 6zellikle gelistirilmesi gereken alanlarin da oldugu aciktir.
Gahsma kapsaminda yapilan iyilestirme onerilerinin dikkate alinmasiyla sistemin etkinliginin

artirilmasi mimkin hale gelebilecektir.

14



6. SONUC

Bu calisma, icisleri Bakanligi tarafindan yiritilen IVR tabanl Vatandas Memnuniyet
Anketi uygulamasini e-katilim perspektifinden ele alarak, dijital teknolojilerin kamu hizmetlerinde
vatandas katilimini gliclendirme potansiyelini ortaya koymustur. Anket uygulamasi, kamu
yonetiminde seffaflik, hesap verebilirlik ve katilimcilik ilkelerini destekleyen énemli bir dijital arag
olarak 6ne ¢cikmaktadir. 2019 yilinda baslatilan ve 2020 itibariyla IVR teknolojisiyle dijital ortama
tasinan bu sistem, kamu hizmeti alan vatandaglardan dogrudan ve sistematik bigcimde geri

bildirim alinmasini saglamaktadir.

2024 yilina ait veriler, sistemin yiksek oranda memnuniyet Urettigini géstermektedir.
Toplam 273.122 kisiyle gergeklestirilen hizmet bazli memnuniyet anketinde genel memnuniyet
orani %83,09 olarak kaydedilmistir. Kurumsal politikalarin degerlendirildigi anket kapsaminda ise
114.621 kisiden %72,54 oraninda memnuniyet elde edilmistir. Kurumsal bazda en yuksek
memnuniyet Sivil Toplumla iliskiler Genel Mudiirligi’nde (%89,56), en diisik memnuniyet ise
Valilik hizmetlerinde (%77,95) gerceklesmistir. Politika alanlarinda ise en yiksek memnuniyet
%83,79 ile terdrle micadele, en diisik memnuniyet ise %59,77 ile kagak gé¢le miicadele alaninda
Olclilmustlir. Bu veriler, vatandaslarin hizmet sunumu kadar politika uygulamalarina dair de

degerlendirme yapabildigini gostermesi acisindan dnemlidir.

Anket sistemi; ¢oklu dil destegi, otomatik ve zaman planlamasina dayali arama altyapisi,
anonim veri toplama ve yliksek erisim kapasitesi gibi yonleriyle etkili bir geri bildirim mekanizmasi
sunmaktadir. Ancak sistemin sadece telefon aramalariyla sinirli kalmasi, e-devlet, mobil
uygulama, SMS veya e-posta gibi diger dijital araclarla entegrasyonun eksikligi, katilimin

kapsayiciligini sinirlamaktadir.

Geri bildirimlerin karar alma siireglerine ne 6lglide yansidigina dair vatandasla paylasilan
bilgi eksikligi ise e-katilim dizeyinin danisma seviyesinde kaldigini géstermektedir. Bu durum,
katilimcilarin - "gériusim dikkate alindi mi?" sorusuna yanit bulamamasina ve katilim

motivasyonunun azalmasina neden olabilmektedir.

Sonug olarak, IVR tabanl vatandas memnuniyet anketi uygulamasi, Tirkiye'de dijital

kamu yonetimi agisindan gugli bir 6rnek teskil etmektedir. Ancak sistemin daha kapsayici, seffaf
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ve etkilesimli hale getirilmesi; farkli dijital platformlarla desteklenmesi, veri kullaniminin
seffaflastirilmasi, sistemin yapay zeka ile desteklenmesi ve katihm diizeyinin danisma
asamasindan karar slreglerine etki eden agsamaya tasinmasi gerekmektedir. Boylece sadece

hizmet kalitesi degil, demokratik yonetisim anlayisi da gii¢clendirilebilecektir.
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