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0z
Bu calisma, yapay zeka tabanli saglik chatbotlarinin Tiirkiye’de dijital saglik hizmetlerine erisim siireglerini
kullanict deneyimleri iizerinden ele alarak, bu teknolojilerin erisim esitsizliklerini nasil yeniden iiretebildigini
incelemektedir. Dijital saglik uygulamalarinin ¢ogu zaman teknik ve notr araclar olarak sunulmasina karsin, bu
aragtirma chatbotlarin toplumsal, ekonomik ve kiiltirel baglamlardan bagimsiz disliniilemeyecegini
savunmaktadir. Calisma, elestirel ekonomi-politik yaklasim ve dijital boliinme kuramlari gergevesinde,
dijitallesmenin saglik hizmetlerinde hangi mekanizmalar iizerinden yeni esitsizlik bi¢imleri yarattigini analiz

etmektedir.

Aragtirmanin veri seti, YouTube platformunda “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve “saglik chatbot” anahtar
kelimeleriyle iligkili 404 videonun altindaki kullanicit yorumlarindan olugmaktadir. Tematik analiz yontemiyle
incelenen bu yorumlar, kullanicilarin dijital saglik sistemleriyle etkilesimlerinde karsilastiklari erisim sorunlarini,
teknik engelleri ve bu sistemlere yonelik algilarini ortaya koymaktadir. Bulgular, 6zellikle MHRS ve e-Nabiz gibi
kamusal dijital saglk platformlarinda dogrulama hatalari, sistem yogunlugu, kullanici arayiizii karmasikligi ve

dijital okuryazarlik eksikliklerinin belirgin erigim bariyerleri yarattigini gostermektedir.

Analiz sonuglari, kullanicilarin yapay zeka destekli saglik chatbotlarina yonelik tutumlarmm umut ve merak ile
giivensizlik ve belirsizlik arasinda gidip geldigini ortaya koymaktadir. Bu durum, dijital saglik teknolojilerinin
toplumsal kabuliiniin baglamsal ve kirillgan bir yapiya sahip oldugunu gdstermektedir. Calisma, dijital saglik
sistemlerinin nétr teknolojiler olmadigini, altyapisal yetersizlikler, politik tercihler ve sosyo-ekonomik esitsizlikler
tarafindan sekillendigini vurgulamakta ve daha kapsayict dijital saglik ¢oziimleri gelistirilmesi i¢in kullanici

deneyimlerini merkeze alan politika ve tasarim yaklagimlarina ihtiya¢ oldugunu savunmaktadir.
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ACCESS CHALLENGES IN DIGITAL HEALTH: A CRITICAL ANALYSIS OF USER
COMMENTS ON AI-BASED HEALTH CHATBOTS

ABSTRACT

This study examines how Al-based health chatbots shape access inequalities in digital healthcare services in
Tiirkiye by focusing on user experiences. While digital health technologies are often presented as neutral and
technical solutions, this research argues that Al-driven chatbots cannot be separated from the social, economic, and
cultural contexts in which they operate. Drawing on a critical political economy perspective and digital divide
theories, the study analyzes the mechanisms through which digitalization produces new forms of inequality within

existing healthcare systems.

The dataset consists of user comments posted under 404 YouTube videos identified through searches using the
keywords “ChatGPT diagnosis,” “MHRS what is wrong with me,” and “health chatbot.” These comments were
analyzed using thematic analysis to explore users’ interactions with digital health platforms, their experiences of
access barriers, technical difficulties, and perceptions of Al-based health services. The findings highlight recurring
problems in public digital health platforms such as MHRS and e-Nabiz, including verification errors, system
overload, complex user interfaces, and insufficient levels of digital literacy, all of which function as significant

barriers to access.

The results indicate that users’ attitudes toward Al-based health chatbots are shaped by contradictory emotions,
ranging from hope and curiosity to distrust and uncertainty. This reveals the fragile and context-dependent nature
of the societal acceptance of digital health technologies. The study concludes that digital health systems are not
neutral infrastructures but are shaped by infrastructural limitations, policy choices, and socio-economic inequalities.
It emphasizes the need for policy and design approaches that prioritize user experiences in order to develop more

inclusive and equitable digital health solutions.

Keywords: Artificial intelligence, digital health, access inequality, critical political Economy, chatbot.

GIRIS

21. yiizyilin ikinci ¢eyregi, saglik sistemlerinin dijital doniisiimiiniin hizlandig1
bir donemi ifade etmektedir. Gilinlimiizde bireyler saglikla ilgili bilgiye yalnizca saglik
profesyonelleri araciligiyla degil, ayn1 zamanda c¢esitli dijital platformlar {izerinden de
erisebilmektedir. Saglik igeriklerinin medya ortamlarinda artmasi, bireylerin saglik
bilgilerini medya araciligiyla edinmelerini de yayginlastirmistir (Avelr & Sonmez,
2013). Yapay zeka, makine 6grenmesi ve dogal dil isleme gibi teknolojiler yalnizca

tan1 ve tedavi siireclerini degil, saglik hizmetlerinin organizasyonunu da
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dontistiirmektedir (Ceylan, 2025; Kogyigit & Dar1, 2023). Pandemi sonrasinda dijital
saglik ¢ozlimlerine duyulan ihtiya¢ artmis ve chatbotlar gibi yapay zeka destekli
sistemler daha yaygin kullanilmaya baglanmistir (Ceylan, 2025; Ulasan, 2023). Bu
teknolojiler bilgiye erisimi kolaylastirip hekim tizerindeki yiikii azaltirken, yeni dijital
esitsizlik bi¢imlerini de giindeme getirmektedir (Kuruca vd., 2022; Narin, 2025;

Tiiredi, 2019).

Dijitallesmenin mevcut yapisi, teknolojinin yalnizca teknik yoniiyle degil
toplumsal etkileriyle de degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir (Kirik & Ozkogak,
2023). Yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin saghik alaninda kullanilmaya
baslanmasi, teknoloji ile saglik hizmeti arasindaki iligkinin politik, ekonomik ve
kiiltiirel boyutlarda da ele alinmasini zorunlu hale getirmistir (Akalin & Veranyurt,
2021; Vakifli, 2025). ChatGPT gibi sistemler kullanicilar i¢in hizli bilgiye erisim
imkani saglasa da bu teknolojilerin nasil algilandig1 ve saglik hizmetlerine erisimde ne
tiir yeni engeller olugturdugu 6nemli bir arastirma konusu haline gelmistir (Batur,

2024; Er¢orumlu, 2025; Kirazli, 2024).

Calismada, yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin saglik alanindaki
kullaniminin bireyler tarafindan nasil deneyimlendigini incelenmektedir. Bu amacla
YouTube’da “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve “saglik chatbot” anahtar
kelimeleriyle iliskili videolara yapilan kullanici yorumlar: analiz edilmistir. Analizde
kullanicilarin bu teknolojilere yonelik algilari, beklentileri ve erigim sorunlari tematik

olarak degerlendirilmistir.

YouTube’un veri kaynagi olarak sec¢ilmesinin nedeni, kullanicilarin
deneyimlerini gorece dogal bi¢imde ifade edebildikleri kamusal bir dijital alan
sunmasidir. Yorum boliimleri belirli igerikler etrafinda deneyim temelli s6ylemlerin
tiretilebildigi bir iletisim alani olusturmakta ve verilerin etik ilkelere uygun sekilde
erisilebilir olmasini saglamaktadir. Arastirmada kullanilan anahtar kelimeler de yapay
zeka destekli teshis soylemi (ChatGPT teshis), kamusal dijital saglik platformu
deneyimi (MHRS neyim var) ve genel yapay zeka saglik uygulamalar1 (saglik chatbot)

olmak tizere ii¢ farkli boyutu temsil edecek sekilde belirlenmistir.
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Mevcut literatiirde yapay zekanin saglik alanindaki teknik islevselligi ve
algoritmik dogrulugu iizerine ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Ornegin Esteva vd.,
(2017) derin 6grenme temelli modellerin deri kanseri teshisinde yiliksek dogruluk
oranlarina ulastigin1 géstermistir. Topol (2019) yapay zekanin goriintiileme ve teshis
destek sistemlerinde 6nemli bir doniisiim potansiyeli tagidigini vurgularken, Rajpurkar
vd., (2017) algoritmalarin gogiis rontgeni analizinde giiglii performans gosterebildigini
ortaya koymustur. Ancak bu ¢alismalar ¢ogunlukla teknik kapasiteye odaklanmakta,
kullanic1 deneyimi ve erisim engelleri gibi toplumsal boyutlar1 sinirli bigimde ele
almaktadir. Tiirkiye baglaminda ise MHRS ve e-Nabiz gibi kamusal dijital saglik
platformlarinin kullanic1 deneyimleri iizerinden incelendigi calismalar oldukca
sinirhdir. Bu ¢aligsma, s6z konusu boslugu ele alarak yapay zekanin saglik sistemindeki
roliinii teknik bir yenilikten ziyade toplumsal bir pratik olarak degerlendirmeyi
amagclamaktadir. Kullanict sdylemlerine dayanan analiz, dijital saglik sistemlerinde
ortaya cikan erigim esitsizliklerini ve yapay zekaya yonelik toplumsal algilar1 goriiniir
kilmayr hedeflemektedir. Bu dogrultuda arastirma, dort temel soruya

odaklanmaktadir:

(1) Kullanicilar chatbotlart saglik alaninda nasil konumlandirmakta ve bu

araclara hangi anlamlar1 yliklemektedir?

(2) Yapay zekaya iliskin beklentiler, kaygilar ve elestiriler kullanici

sOylemlerinde nasil ortaya ¢ikmaktadir?

(3) Diyjital saglik platformlarinda yasanan kayit, giris, randevu ve dogrulama

gibi pratik sorunlar, erigim esitsizligi baglaminda nasil bir oriintii tiretmektedir?

(4) Kullanicilarin saglik hizmetleriyle etkilesiminde yapay zeka, sistemsel
aksakliklar ve bireysel deneyimler arasindaki iligki hangi temalar etrafinda

sekillenmektedir?

Arastirma sorulart olusturulurken hem uluslararas literatiirde yapay zekanin
teknik performansina odaklanan c¢aligmalar (Esteva vd., 2017; Topol, 2019) hem de
Tiirkiye’de dijital saglik sistemlerine iligkin aragtirmalar dikkate alinmigtir. MHRS ve
e-Nabiz gibi kamusal dijital saglik platformlarinin kullanict deneyimlerini inceleyen

caligmalar (Dede, 2024; Uslu, 2023), dijitallesme siirecinin her zaman esitlik¢i
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sonuclar iretmedigini gostermektedir. Benzer sekilde dijital bolinme ve erisim
esitsizligi iizerine yapilan arastirmalar (Ay & Kilig, 2023; Ozdemir & Bilgin, 2021)
dijital hizmetlerin tiim kullanic1 gruplari i¢in ayn1 6l¢iide erisilebilir olmadigini ortaya
koymaktadir. Bu dogrultuda arastirma sorulari, yapay zekanin saglik alanindaki teknik
tartigmalarin1 Tiirkiye’deki dijital saglik pratiklerinin kullanic1 deneyimleriyle birlikte
degerlendirecek bigimde literatiirden tiiretilmistir. Bu ¢cer¢evede calisma, yapay zekay1
saglik hizmetlerinde yalnizca teknik bir kapasite olarak degil; kullanicilarin dijital
sistemlerle kurdugu iliski, ortaya c¢ikan erisim bigimleri ve dijitallesen saglik
hizmetlerinin toplumsal etkileri baglaminda ele almaktadir. Boylece dijital saglik
teknolojileri ile toplumsal yap1 arasindaki etkilesim elestirel bir bakisla tartisilmakta
ve teknoloji-politika-toplum iligkilerinde ortaya ¢ikan esitsizlik riintiilerinin goriiniir
kilinmasi amag¢lanmaktadir. Bu nedenle chatbotlarin saglik sistemine entegrasyonunun
kullanic1 deneyimleri iizerinden degerlendirilmesi literatiirdeki 6énemli bir bosluga

karsilik gelmektedir.

1. Literatur Taramasi

Saglik hizmetlerinde chatbotlarin kullanimi, dijitallesmenin sundugu firsatlar
ile yarattig1 esitsizliklerin birlikte tartisildigi onemli bir arastirma alani haline
gelmistir. Saglik hizmetlerine erisim, saglik okuryazarligi ve dijital beceriler gibi
temalar etrafinda sekillenen bu tartigmalar hem uluslararasi literatiirde hem de Tiirkiye

baglaminda giderek artmaktadir.

Yapay zekanin saglik alanindaki kullanimina iligkin ¢aligmalar ¢cogunlukla
teknik yeterlilik, algoritmik dogruluk ve klinik karar destek sistemlerinin etkinligi
tizerine yogunlagmaktadir (Esteva vd., 2017; Topol, 2019). Ancak bu ¢aligmalar erisim
engelleri gibi toplumsal boyutlar1 sinirli bigimde ele almaktadir. Mosco'nun (2008)
iletisim teknolojilerini ekonomi-politik baglamda degerlendiren yaklasimi ise dijital
saglik sistemlerinin yalnizca teknolojik yenilikler degil, ayn1 zamanda yapisal

esitsizlikleri yeniden {iiretebilen yapilar olabilecegini gostermektedir.

Van Dijk (2020), dijital boliinmenin yalnizca teknolojiye erisimle sinirh
olmadigini; dijital beceriler ve kullanim sonucunda elde edilen faydalar diizeyinde de
derinlestigini belirtmektedir. Bu durum ozellikle yashilar, diisiik gelir gruplart ve

goemenler gibi dezavantajli kesimlerin saglik sistemlerinden dislanma riskini
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artirmaktadir. Litt (2013) ise dijital yetkinligin yalnizca teknik becerilerden ibaret
olmadigini, kullanicilarin sistemle kurdugu sosyal ve duygusal etkilesimleri de

igerdigini vurgulamaktadir.

Couldry & Mejias (2020) dijital sistemlerin kullanicilar1 veri iireticilerine
doniistiirdiigiinii ve yeni kontrol mekanizmalar1 yarattigini savunmaktadir. Benzer
sekilde Kobayashi vd., (2019), dijital saglik sistemlerinin kullaniciya kontrol hissi

verse de sistemsel denetimi gii¢lendirdigini ifade etmektedir.

Tiirkiye’de saglikta dijitallesme MHRS ve e-Nabiz gibi platformlarla hiz
kazanmistir. Ancak bu sistemlerin toplumun tiim kesimleri i¢in esit derecede
erigilebilir olmadigina dair bulgular artmaktadir. Dalgig (2025) dijital saghk
sistemlerinin tasariminda kullanici deneyimlerinin yeterince dikkate alinmadigini
belirtirken, Uslu (2023) dijitallesmenin vatandaglik iliskisini doniistiirdiigiinii
savunmaktadir. Ayrica Saglik Bakanligi’nin sosyal medya iizerinden yiirlittigi
iletigim faaliyetleri dijital saglik iletisimi agisindan 6nemli veriler sunmaktadir (Batu
vd., 2020). Tiirkiye’de yapilan ¢alismalar dijital ugurumun 6zellikle kirsal bolgelerde
ve yash niifusta daha belirgin oldugunu gostermektedir (Ay & Kilig, 2023; Dede,
2024).

Ozdemir & Bilgin (2021) dijital saghk uygulamalarinda veri giivenligi,
seffaflik ve etik yonetisimin 6nemine dikkat ¢ekerken, Yandim (2022) COVID-19
stirecinde teknolojilere yonelik iyimser sdylemin esitsizlikleri cogu zaman goriinmez

kildigin1 belirtmektedir.

Bahsi gecen literatiir, yapay zeka tabanli saglik uygulamalarinin teknik
performansina odaklanirken kullanici deneyimi ve erisim esitsizlikleri gibi toplumsal
boyutlart siirl bigimde ele almaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de MHRS ve e-Nabiz gibi
kamusal dijital saglik sistemlerinin kullanic1 sdylemleri iizerinden incelendigi
caligmalar olduk¢a sinirlidir. Bu ¢alisma, s6z konusu boslugu elestirel ekonomi-politik

yaklasim ile dijital boliinme kuramini birlikte kullanarak incelemeyi amaglamaktadir.

2. Kavramsal ve Kuramsal Cerceve
Saglik hizmetlerinin dijitallesmesi, teknolojik yenilik ile toplumsal esitsizlik

arasindaki iliskinin belirginlestigi karmasik bir doniisiim alani haline gelmistir.
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Chatbotlarin saglik hizmetlerine eklemlenmesi, yalnizca teknik bir gelisme degil, ayn1
zamanda saglik sistemindeki gii¢ iliskilerini, erisim politikalarin1 ve kullanici
deneyimlerini yeniden sekillendiren bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir. Bu
calisma, s6z konusu doniisiimii agiklayabilmek i¢in, elestirel ekonomi-politik kuram
ve dijital boliinme/erisim esitsizligi kurami olmak iizere, iki temel kuramsal yaklagimi
esas almaktadir. Her iki gergeve, arastirmanin Orneklemini olusturan YouTube
kullanici yorumlarinda gozlemlenen erisim zorluklarini, yapay zekanin saglik

hizmetlerindeki konumlanigina iliskin algilar1 ve sistemsel aksakliklar1 analitik olarak

goriiniir kilmaktadir.
2.1. Elestirel Ekonomi-Politik Yaklagim

Elestirel ekonomi-politik yaklasim, iletisim teknolojilerinin toplumsal
yapilardan ve ekonomik sistemlerden bagimsiz degerlendirilemeyecegini savunur. Bu
yaklagima gore dijital teknolojiler, bilgi iiretimi ve kullanim siireclerinin sermaye
birikimi ve iktidar iligkileri tarafindan sekillendigi kapitalist iiretim iligkileri i¢inde
islev gormektedir. Mosco'nun (2008) ifadesiyle iletisim teknolojileri, “iktidar,
ekonomi ve kiiltiirin kesigim noktasinda yer alan toplumsal iliskiler biitlintidiir.” Bu
nedenle teknolojik yeniliklerin toplumsal etkileri yalnizca teknik kapasiteler iizerinden
degerlendirilemez. Bu perspektif, devlet tarafindan isletilen MHRS ve e-Nabiz gibi
dijital saglik platformlarinda acik bicimde goriilmektedir. Bu sistemler yalnizca
hizmete erisim araglar1 degil, ayn1 zamanda belirli kurumsal mantiklarin ve politik

yonelimlerin yeniden iiretildigi yapilardir.

Tiirkiye’de dijital saghk altyapisinin doniistimii, 2000’li yillardan itibaren
uygulanan neoliberal saglik politikalariyla yakindan iliskilidir. Birey merkezli saglik
hizmeti sdylemiyle gelistirilen dijital platformlar, hizmet yikiini kismen kamu
kurumlarindan bireylere aktararak “self-servis vatandaslik” bi¢imini tesvik etmektedir
(Dede, 2024; Yandim, 2022; Yilmaz, 2025). Bu siirecte randevu alma, dogrulama ve
yonlendirme gibi islemlerin sorumlulugu bireylere aktarilmakta, sistemdeki teknik
sorunlar ¢ogu zaman bireysel yetersizlik gibi sunulmaktadir. Oysa Fuchs (2021),
dijital esitsizliklerin ¢ogu zaman teknolojinin kendisinden degil, onu sekillendiren

kurumsal ve politik yapilardan kaynaklandigin1 vurgulamaktadir. MHRS de yasanan
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randevu ve dogrulama sorunlar1 da dijital altyapinin orgiitlenme bigimiyle iliskilidir

(Dalgig, 2025; Uslu, 2023).

Bu yaklasim ayni zamanda dijital teknolojilerin emek siiregleri iizerindeki
etkilerini de sorgular. Yapay zekanin teshis, triyaj ve Oneri sistemlerine entegre
edilmesi is siireglerini hizlandirirken saglik emeginin degeri ve uzmanlik otoritesi
tizerinde doniisiimler yaratmaktadir. ChatGPT benzeri sistemlerin doktor yerine
tavsiye sunmasi ya da semptom smiflandirmasi yapmasi, bazi1 saglik c¢alisanlari
tarafindan mesleki alanlara miidahale olarak degerlendirilmektedir. Kullanici
yorumlarinda yer alan “doktor yerine makine teshis koyuyor” gibi ifadeler,
teknolojinin saglik emeginin siyasal-ekonomik yapisiyla gerilim ig¢inde algilandigini

gostermektedir (Kobayashi vd., 2019; Lupton, 2016).

Calismanin kavramsal g¢ercevesinin ikinci boyutunu dijital boliinme kurami
olusturmaktadir. Van Dijk'e (2020) gore dijital boliinme yalnizca internet erisimiyle
siirh degildir; dijital beceriler, kullanim amaglar1 ve elde edilen fayda diizeyi gibi ¢ok
boyutlu unsurlar1 igermektedir. Tiirkiye’de yapilan calismalar, internet erisimi olan
bireylerin bile dijital saglik hizmetlerinden esit bi¢imde yararlanamadigini; 6zellikle
yaghlar, distik gelir gruplar1 ve kirsal bolgelerde yasayanlarin sistem disina
itilebildigini gostermektedir (Ay & Kilig, 2023; Ozdemir & Bilgin, 2021). Bu nedenle
dijital boliinme, bireylerin MHRS veya e-Nabiz gibi sistemlerle kurdugu iliskiyi
belirleyen temel esitsizlik mekanizmalarindan biri olarak degerlendirilmektedir

(Jahnel vd., 2022; Litt, 2013).

Son olarak Couldry & Mejias'in (2020) gelistirdigi “veri somiirgeciligi”
kavrami, dijital saglik sistemlerinin kullanicilart ne odlgiide izlenebilir ve
yonlendirilebilir hale getirdigini agiklamaktadir. Kamusal sistemlerde toplanan
verilerin nasil kullanildig1 ve algoritmalarin saglik tercihlerine ne dl¢iide yon verdigi
sorulari, dijital saglik teknolojilerinin ayni zamanda denetim mekanizmalari olarak da
isleyebilecegini gdstermektedir. Bu nedenle yapay zeka sistemlerinin seffaflik ve etik
ilkelerden yoksun bi¢cimde kullanilmas1 toplumsal giiven agisindan risk

olusturabilmektedir (Ozdemir & Bilgin, 2021; Topol, 2019).
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2.2. Dijital Boliinme ve Erisim Egitsizligi Yaklagimi

Dijital boliinme literatiirii, teknolojilere erisimin yalnizca “var-yok™ meselesi
olmadigini ve ¢ok boyutlu esitsizliklerle iliskili oldugunu gostermektedir. Van Dijk'e
(2020) gore dijital boliinme yalnizca cihaz ve internet baglantisina sahip olma
diizeyiyle sinirlt degildir; bireylerin teknolojiyle ne dlgiide etkili etkilesim kurabildigi
ve dijital kullanimin ne tiir faydalar sagladig1 gibi boyutlar1 da kapsamaktadir. Bu
durum, dijital hizmetlerin teknik olarak erisilebilir olmasmin tek basina yeterli
olmadigini, bu hizmetlerden anlamli bigimde yararlanmanin dijital sermaye, kiiltiirel

yetkinlik ve teknik altyapiyla iligkili oldugunu ortaya koymaktadir.

Van Dijk'e (2020) gore dijital boliinme artik yalnizca erisim sorunlartyla degil,
ayni zamanda dijital becerilerle de ilgilidir. Platform okuryazarligi, arayiizleri
anlamlandirma ve sistem mantigin1 ¢cézme gibi beceriler dijital diglanmay belirleyen
onemli faktorler haline gelmistir. Litt (2013) dijital yetkinligi yalnizca teknik beceri
degil, ayn1 zamanda “sistemle etkilesimin toplumsal ve duygusal boyutlarimi

yonetebilme kapasitesi” olarak tanimlamaktadir.

Kullanici yorumlarinin analizi, ikinci diizey dijital boliinmenin saglik
alanindaki etkilerini agik bicimde gostermektedir. MHRS, e-Nabiz ve ChatGPT gibi
araclar kullanan birgok kullanici; karmasik arayiizler, dogrulama sorunlar1 ve hata
mesajlar1 nedeniyle saglik hizmetlerine ulasmakta zorlandigini belirtmistir. Bu
sorunlar ¢ogu zaman bireysel yetersizlikten ¢ok dijital sistemlerin tasarimindaki
erigilebilirlik eksikligiyle iligkilidir. Nitekim Fuchs (2021), dijital esitsizliklerin ¢ogu
zaman teknolojinin kendisinden degil, onu sekillendiren kurumsal ve politik

yapilardan kaynaklandigini vurgulamaktadir.

Chatbotlarin saglik sistemine entegrasyonu dijital boliinme agisindan iki yonlii
bir etki yaratmaktadir. Yapay zeka bazi kullanicilar i¢in bilgiye hizli erisim saglayarak
etkilesimi kolaylastirirken, arayiiz karmasikligi ve algoritmik belirsizlik 6zellikle
dijital becerileri simirli kullanicilarin dislanmasina yol acabilmektedir. Kullanici
yorumlarinda yer alan “beni daha da yaniltt” veya “ne yapacagimi bilemedim” gibi
ifadeler, dijital diglanmanin yalnizca teknik degil ayn1 zamanda duygusal boyutlarin

da gostermektedir (Jahnel vd., 2022; Yandim, 2022).
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Bu nedenle calismada kullanilan ii¢ anahtar kelime (“ChatGPT teshis”,
“MHRS neyim var” ve “chatbot saglik”) iizerinden toplanan kullanici sdylemleri,
elestirel ekonomi-politik yaklasim ile dijital boliinme kuraminin birlikte
degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu iki kuramsal yaklasim birlikte ele
alindiginda, dijital saglik platformlarinin yalnizca teknik sistemler degil, ayni zamanda
toplumsal esitsizlikleri yeniden {iretebilen yapilar oldugu goriilmektedir. Bu ¢alisma

da kullanic1 deneyimlerinden hareketle bu esitsizliklerin saglik sistemindeki

yansimalarini ortaya koymay1 amaglamaktadir.

3. Yontem

Bu arastirma, dijital saglik teknolojilerinin toplumsal etkilerini kullanici
deneyimleri ilizerinden degerlendirmek amaciyla nitel arastirma tasarimi temelinde
yapilandirilmistir. Elestirel ekonomi-politik ve dijital boliinme kuramlarinin sundugu
kavramsal cergeve dogrultusunda, calisma yalnizca teknik aksakliklari degil; aym
zamanda bu aksakliklarin arkasinda yatan yapisal esitsizlikleri, tasarim tercihlerinden
dogan dislayiciliklart ve kullanicilarin dijital sistemlerle kurdugu iliskileri anlamay1
hedeflemektedir. Bu kapsamda, saglik alaninda yapay zeka tabanli uygulamalarin
kullanicilar nezdinde nasil algilandigini, deneyimlendigini ve elestirildigini analiz
edebilmek icin ¢evrimici kullanici verileri temel veri kaynagi olarak sec¢ilmistir.
YouTube platformunda “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve “saglik chatbot”
anahtar kelimeleriyle iliskilendirilmis igeriklerin yorum bdliimleri, kullanicilarin
giindelik saglik pratiklerine dair sOylemsel iiretimlerini goriiniir kilmak agisindan
zengin ve dogal bir veri alan1 sunmaktadir. Bu yontemsel tercih, dijital esitsizliklerin
yalnizca nicel gostergelerle degil, kullanicilarin deneyim, alg1 ve duygularini igeren
sOylemler araciligiyla anlasilmasi gerektigi yoniindeki kuramsal yaklasimi da

desteklemektedir.
3.1. Arastirma Tasarimi

Arastirma, saglik hizmetlerinin dijitallesmesi siirecinde yapay zeka tabanl
sohbet robotlarinin kullanici deneyimleri ilizerindeki etkisini ve bu teknolojilerin
erisim esitsizligi baglamindaki roliinii incelemek amaciyla nitel bir aragtirma

tasarimiyla yuritilmistir. Calisma, dijital saglik platformlarinin yalnizca teknik
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isleyisini degil, kullanicilar iizerindeki etkilerini ve giindelik saglik pratiklerinde

ortaya c¢ikan esitsizlikleri anlamay1 hedeflemektedir.

Bu dogrultuda YouTube platformunda “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var”
ve “saglik chatbot” anahtar kelimeleriyle iliskilendirilen videolarin yorum boliimleri
arastirmanin birincil veri kaynagi olarak seg¢ilmistir. Kullanicilarin dijital ortamlarda
kendiliginden {irettikleri bu yorumlar, sistemlerle kurduklar1 iliskiyi dogal ve

miidahalesiz bigimde yansittig1 i¢in 6nemli bir veri sunmaktadir.

Arastirmanin  kuramsal temelini elestirel ekonomi-politik yaklagim
olusturmaktadir. Bu yaklasim, teknolojiyi tarafsiz bir arag olarak degil; iiretim, erigim
ve kullanim stireclerinde mevcut toplumsal esitsizlikleri yeniden iiretebilen bir yap1
olarak ele almaktadir. Bu nedenle s6z konusu gerceve, dijital saglik sistemlerinin
kullanict deneyimleri iizerinden erisim esitsizligini nasil sekillendirdigini incelemek

acisindan uygun bir analiz zemini sunmaktadir.
3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, YouTube platformunda saglik teknolojileri, yapay
zeka ve dijital randevu sistemlerine iliskin igeriklerin altinda yer alan kullanici
yorumlar1 olusturmaktadir. YouTube, kullanicilarin dijital saglik sistemleriyle ilgili
deneyimlerini gorece dogal bigimde paylastiklar1 bir ortam sundugu icin dijital

esitsizliklerin toplumsal yansimalarini incelemek agisindan 6nemli bir veri kaynagidir.

Evren icerisinden orneklem belirlemek amaciyla amacgli 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Bu dogrultuda “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve “saglik
chatbot” anahtar kelimeleriyle YouTube aramasi yapilmis; sirasiyla 69, 76 ve 259
olmak iizere toplam 404 video tespit edilmistir. Videolarin yorum bdliimleri

incelenmis, ancak yorum igermeyen videolar analiz disinda birakilmstir.

Analize dahil edilecek yorumlarin seciminde, yapay zekaya iliskin deneyim,
dijital saglik sistemlerine erisim, kullanici arayiizli sorunlar1 ve sistemsel aksakliklar
gibi temalar temel 6l¢iit olarak alinmistir. Konu disi, tekrar eden, reklam veya spam
igerikler 6rneklem dis1 birakilmistir. Bu silireg sonucunda, kullanici deneyimlerine
dayanan ve dijital esitsizlikler ile yapay zekaya yonelik algilari incelemeye olanak

tantyan bir nitel veri seti olusturulmustur.
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Calisma YouTube kullanict yorumlarma dayandigi i¢in katilimcilarin yas,

cinsiyet veya sosyoekonomik durum gibi demografik 6zelliklerine iliskin kesin bilgiler

bulunmamaktadir. Bu nedenle bulgular kullanici sdylemleri iizerinden yorumlanmali

ve demografik temelli genellemelerden kaginilmalidir.
3.3. Veri Toplama Siireci

Bu calismanin verileri, sistemli bir tarama ve igerik degerlendirme siireci
sonucunda elde edilmistir. Belirlenen “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve
“saglik chatbot” anahtar kelimeleriyle YouTube iizerinde yapilan aramalarla ulasilan
videolar oncelikle icerik agisindan incelenmis, ardindan bu videolarin altina yapilan
tiim kullanic1 yorumlari manuel olarak okunmustur. Arastirmanin amacina uygunluk
tagityan, saglik hizmetlerinde yapay zeka kullanimina, dijital erisim sorunlarina,
kullanict deneyimlerine ve sistemsel aksakliklara dair anlamli igerige sahip yorumlar

secilerek metin dosyalarina aktarilmistir.

Yorumlar herkese agik bir platform olan YouTube’dan elde edildigi i¢in
dogrudan kisisel veri riski igermemektedir. Bununla birlikte, etik ilkelere bagh
kalmarak tiim kullanict adlar1 anonimlestirilmis, ¢alismada yalnizca yorum
iceriklerine yer verilmistir. Veri toplama siirecinde 6zellikle MHRS randevu sistemine
iliskin erisim giicliikleri ile yapay zeka tabanli araglarin saglik hizmetlerine
entegrasyonu konusundaki kullanici algilar1 dikkatle belirlenmis ve sonraki analiz

asamasi i¢in tematik olarak isaretlenmistir.
3.4. Veri Setinin Gorsel Temsili

Bu caligmada analiz edilen yorumlarin yapisal g¢esitliligini ve metinsel
yogunlugunu daha goriiniir kilmak amaciyla, “ChatGPT teshis” anahtar kelimesi
altinda toplanan kullanic1 yorumlarina iligkin temsili bir gorsel kolaj hazirlanmstir.
S6z konusu gorsel, arastirmanin temel analiz nesnesi olan yorumlara dair genel bir
fikir vermeyi, kullanici sdylemlerindeki cesitliligi, tekrar eden temalar1 ve dijital
platformlarda etkilesimde bulunan farkli kullanicit profillerini gorsellestirmeyi
amaclamaktadir. Kolaj, veri setinin gorsel bir temsili olarak yontemsel seffaflig
artirmakta, okuyucuya analiz edilen igerigin nicel ve nitel yonleri hakkinda sezgisel

bir izlenim sunmaktadir.
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Bu gorselin olusturulmasinda temel amag, igerik analizine dogrudan katki
sunmak degil; yorumlarin dagilimi, tonu ve bigimsel 6zellikleri hakkinda genel bir
baglam saglamaktir. Gorsel, kullanici kimliklerini anonim tutacak bigimde
diizenlenmis ve yalnizca sdylem Orneklerini temel alarak hazirlanmistir. Boylece

kolaj, arastirmanin veri kaynaginin dogasini somutlastirmakta, analiz siirecinin

seffafligin1 ve temsil giliciinli desteklemektedir.

Sekil 1. ChatGPT Teghis” Anahtar Kelimesine Ait YouTube Yorumlarinin Kolaji

CHAT GPT $iZI TEDAVI EDIYORAY DOKTOR YAPAY ZEXA

Kaynak: YouTube

Bu gorsel, yorumlarin yalnizca niceliksel yogunlugunu degil, ayn1 zamanda
veri setinin dogal akigini, kullanicilarin ifade bigimlerini ve tartisma pratiklerini
yansittig1 icin tematik analizin baglamsal okunabilirligini artirmaktadir. Boylece
analiz siirecinde kodlanan ifadelerin hangi tiir sdylemsel cesitlilikten iiretildigi daha

goriiniir hale getirilmistir.

Analiz edilen ikinci veri kiimesi, Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan dijital
randevu sistemi MHRS’ye iligkin kullanici yorumlarindan olusmaktadir. “MHRS
neyim var” anahtar kelimesi altinda toplanan bu yorumlar, 6zellikle erisim giicliikleri,
randevu alma/onaylama siire¢lerindeki teknik aksakliklar ve kullanicilarin sistemsel
isleyise yonelik deneyimlerini yansitmast bakimindan calismada kritik bir yer

tutmaktadir. Asagidaki kolaj, bu veri setinin yogunlugunu, tekrar eden sorun alanlarini
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ve kullanicilarin sdylem cesitliligini gorsellestirmekte, yontemin seffafligi acisindan

veri kaynagini somutlastirmay1 amacglamaktadir.

Sekil 2. “MHRS Neyim Var” Anahtar Kelimesine Ait YouTube Yorumlarinin Kolaji

n
!

Kaynak: YouTube

Bu gorsel, 6zellikle sistemsel hata bildirimlerinin, kullanici sikayetlerinin ve
randevu/onay mekanizmalaria yonelik tepkilerin yogunlugunu yansitarak, analizde

elde edilen temalarin hangi tiir sdylemsel zeminden tiretildigini goriiniir kilmaktadir.

Calismada incelenen {igiincii veri kiimesi, yapay zeka destekli saglik
tavsiyeleri, chatbot uygulamalar1 ve dijital saglik teknolojilerinin gelecegine yonelik
kullanic1 yorumlarindan olusmaktadir. “saglik chatbot” anahtar kelimesi altinda
toplanan bu yorumlar, 6zellikle yapay zekanin saglik alanindaki potansiyeline dair
umut, heyecan, beklenti ve zaman zaman dile getirilen kaygilar1 igermektedir.
Asagidaki temsili kolaj, kullanicilarin teknolojiye iliskin olumlu geri bildirimlerini,
yenilik beklentilerini ve yapay zeka kaynakli belirsizliklere yonelik duygusal
tepkilerini gorsel olarak yansitmaktadir. Bu gorsel veri analizi i¢in deterministik bir
bulgu sunmamakta, yalnizca veri setinin temel niteliklerini goriiniir kilarak yontemin

seffafligini artirmay1 amaglamaktadir.

CILT/VOLUME: 14 SAYI/NUMBER: 1 MART / MARCH 2026
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



916
AYER OZTOK, Zeynep ve KARACA, Memis. (2026) Dijital Saglikta Erisim Sorunlari: Yapay Zeka Tabanli Chatbotlara
Yénelik Kullanici Yorumlarinin Elestirel Analizi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi
(Egifder), 14 (1), 903-932

Sekil 3. “Saglik Chatbot” Anahtar Kelimesine Ait YouTube Yorumlarinin Kolaji

Saglikta Yapay Zeka: Gelecegin Tedavi Yontemleri

Jon @ D homic - sw @ e (D

o)

Yapay Zeka ile Hasta Kaydi Olusturan Uygulama: AutoNote

g oo s w

Kaynak: YouTube

Bu gorsel, kullanicilarin saglik teknolojilerine yonelik algilarini bigimlendiren
duygusal ve biligsel tepki ¢esitliligini gdstermesi bakimindan 6nem tagimakta, tematik
analizde ulasilan kavramsal yapinin hangi tiir s6ylemsel zemin iizerinden tiiretildigini

daha net goriiniir kilmaktadir.
3.4. Verilerin Analizi

Verilerin ¢6ziimlemesinde Braun & Clarke'in (2006) alt1 asamali tematik analiz
yaklagimi temel alinmustir. Arastirmaci, verileri biitlinclil bir sekilde birka¢ kez
okuyarak yorumlara asinalik kazanmis, ardindan tekrar eden Oriintiiler, ortak ifadeler
ve sOylemsel yogunlagsmalar dogrultusunda ilk kodlamalar1 olusturmustur. Kodlama
stirecinin ilk asamasinda toplam on tema belirlenmis, ancak bu temalar arasindaki
icerik benzerlikleri ve kavramsal ¢akigmalar degerlendirilerek temalar daha kapsaml

bir yapiya doniistiiriilmiistiir. Boylece analiz, bes ana temada sadelestirilmis ve daha
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tutarl bir tematik ¢erceveye kavusmustur. Bu temalar, yapay zeka-insan etkilesimi ve
mesleki algi, yapay zekanin potansiyeli ve yenilik beklentisi, yapay zekanin
sinirliliklart ve pratik kisitlar, erigsim ve kullanilabilirlik sorunlari ile kullanici tepkileri
ve duygusal yonelimlerdir. Kodlama siireci tamamen manuel olarak gerceklestirilmis;

bu tercih arastirmanin elestirel ekonomi-politik ¢ercevesiyle uyumlu sekilde

baglamsal duyarlilig1 artirmistir.
3.5. Etik Degerlendirme

Bu arastirmada kullanilan verilerin tamami, kamuya agik bir dijital platform
olan YouTube iizerinde paylasilmis kullanic1 yorumlarindan olusmaktadir.
Dolayisiyla calisma, 6zel bir erisim ya da kullanici izni gerektirmeyen, agik veriye
dayal1 bir analiz yapisina sahiptir. Yorumlar, kullanicilarin goniillii bigimde kamusal
alanda ifade ettikleri goriisler tizerinden toplanmis ve yalnizca igerik ¢oziimlemeye

yonelik olarak kullanilmastir.

Etik ilkelere uygunluk kapsaminda, tiim kullanici kimlikleri anonimlestirilmis,
yorumlarin yalnizca sdylemsel igerigi degerlendirilmistir. Calismaya, kisisel veri
nitelii tasiyabilecek hicbir ifade veya kullanici bilgisi dahil edilmemistir. Bu
cergevede, analiz siireci boyunca hem katilimer gizliligi hem de platform etiklerine

0zen gosterilmistir.

Sosyal medya verilerinin analizine yonelik mevcut literatiir ve akademik
uygulamalar dogrultusunda, bu tiir kamusal iceriklere dayali ¢aligmalarda etik kurul
izni zorunlulugu bulunmamaktadir. Bu nedenle arastirma, bilimsel arastirma etigine
uygun bicimde yiiriitiilmiis ve kisisel mahremiyeti ihlal etmeyecek big¢imde

tasarlanmistir.
4. Bulgular

Bu boliimde, saghk alaninda yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin
kullanimina iliskin kullanic1t deneyimlerini goriiniir kilmak amaciyla yapilan tematik
analiz sonuglar1 sunulmaktadir. YouTube iizerinde {i¢ farkli anahtar kelime {izerinden
derlenen yorumlar, Braun & Clarke'in (2006) yaklasimi dogrultusunda ¢6ziimlenmis,
verilerde tekrar eden Oriintiiler, yapay zekaya dair algilar, sistemsel sorunlara iliskin

dikkat cekici ifadeler ve erisim esitsizligi baglaminda ortaya ¢ikan yapisal gostergeler
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belirlenmistir. Kodlama siirecinin ilk asamasinda ortaya ¢ikan on tema, igerik
benzerlikleri ve analitik ortiismeler dikkate alinarak bes ana tema altinda yeniden
diizenlenmis ve calismanin biitiinciil analiz yapis1 olusturulmustur. Asagida Tablo
1’de, kullanic1 yorumlarindan elde edilen tematik yap1 6zetlenmekte ve ¢alismanin

izleyen alt boliimlerinde ayrintili olarak ele alinacak bulgular igin ¢erceve

sunulmaktadir.

Tablo 1. Tematik Kodlama Cetveli

T o .
Nima Tema Bashgi Alt Tema No / Alt Tema Bashgi Aciklama
Kullanicilarin ve saglik
profesyonellerinin ChatGPT’nin
- . teshis, | k destek
. 1.1 Yapay Zeka ve Insan Rolleri 1.2 s I% .yorum ama ve karar des ?
Yapay Zeka-Insan R rollerini nasil konumlandirdigi,
I Mesleki Donusim ve Branglara
1 Etkilegimi ve . .. . doktor-yapay zeka karsilastirmalari,
. Etkisi 1.3 Glven, Siphe ve Alg T s .
Mesleki Algi Catismalari cerrahi, acil tip, radyoloji ve akademi
: gibi branslarda mesleki donlisim
beklentileri, uzmanlarin Al'a yonelik
gliven ve stiphe ifadeleri.
Yapay zekanin saglk teknolojilerini
Yapay Zekanin 2.1 Yeni Tedavi ve Teknoloji | gelistirme, ‘teshls .dog"rulugunu.
- Olanaklari 2.2 Arastirma Hizini | artirma, vyeni tedavi yontemleri
2 Potansiyeli ve - . . L . .
" L. Artirma Potansiyeli 2.3 Gelecege | Uretme kapasitesine dair beklentiler,
Yenilik Beklentisi . .
Dair Umut ve Heyecan kullanicilarin  heyecan, takdir ve
yenilik istegi.
Gergek klinik pratikte semptomlarin
ortigmesi, ¢oklu tani olasiliklari,
Yapay Zekanin | 3.1 Coklu Tani ve Klinik Karmasiklik | laboratuvar testlerinin  duyarlilik-

3 Sinirhliklari, Riskleri | 3.2 Test ve Veri Sinirliliklari 3.3 | spesifiklik sorunlari, veri girisinin zor

ve Pratik Kisitlari Pratik Uygulama Kisitlari olmasi, yapay zekanin tam klinik
baglami kavrayamamasi gibi

sinirliliklar.
MHRS ve e-Nabiz gibi platformlarda

|
. 41 Kayit-Giris Problemleri 4. | [2ndevy alma, ~ onay butonu
Erisim, bulunamamasi, bildirim gelmemesi,
- Randevu Alma / Onaylama Sorunlari .

4 Kullanilabilirlik  ve sifre sifirlama sorunlari, uygulama
R 4.3 Kullanici Destek ve Yardim . o e
Sistemsel Sorunlar . tasariminin erisim esitsizligini

Talepleri . .
artirmasi, kullanicilarin yonlendirme,
teknik destek ve ¢6ziim beklentileri.

| 5.1 Destek, Takdir ve Olumlu Geri | KUllanicilann motivasyon, tesekkir,
Kullanici  Tepkileri, e takdir ifadeleri, yapay zekaya dair

Bildirim 5.2 Korku, Kaygi ve Saskinhk . .

5 Duygular ve " ; kaygilar ve korkular, mizah, emojiler,

.. . | 5.3 Emojiler, Mizah ve Topluluk | . "2, "~~~
Topluluk Etkilesimi icerik Ureticisine destek ve topluluk
Dayanigmasi baghlig

Tablo 1’de sunulan tematik yapi, kullanicilarin yapay zekayr saglik
hizmetlerinde nasil konumlandirdigini, bu teknolojinin potansiyel ve siirhiliklarina

iligskin algilarini, dijital saglik platformlarindaki erisim sorunlarini ve topluluk i¢inde
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olusan duygusal-sosyal tepkileri kapsamaktadir. Bu gerceve, yorumlarin yalnizca
bireysel deneyimleri degil, ayn1 zamanda saglik alaninda yapay zekanin ekonomi-

politigini etkileyen genis yapisal dinamikleri de yansitigini1 gdstermektedir. izleyen

boliimlerde, her bir tema kullanici ifadeleri iizerinden analitik olarak tartigilacaktir.
4.1. Yapay Zeka- insan Etkilesimi ve Mesleki Algi

Tablo 1°de sunulan tematik yapi, kullanicilarin yapay zekayr saglik
hizmetlerinde nasil konumlandirdigini, bu teknolojinin potansiyel ve sirliliklarina
iliskin algilarini, dijital saglik platformlarindaki erisim sorunlarini ve kullanicilarin
duygusal tepkilerini kapsamaktadir. Bu g¢erceve, yorumlarin yalnizca bireysel
deneyimleri degil, ayn1 zamanda saglik alaninda yapay zekanin ekonomi-politigini
etkileyen daha genis yapisal dinamikleri de yansittigim gostermektedir. Izleyen

boliimlerde her tema kullanici ifadeleri iizerinden tartisilmaktadir.

Kullanic1  yorumlarinda en belirgin Oriintli, yapay zekanin saglik
profesyonelleriyle iliskisi ve mesleki roller iizerindeki etkilerine iligkin tartismalarda
ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle ChatGPT’nin tam1 koyma performansimin insan
uzmanlarla karsilastirilmasi sik¢a dile getirilmistir. Bazi kullanicilar bu durumu saglik
alanindaki doniisiimiin bir gostergesi olarak degerlendirirken, digerleri klinik karar
stireclerinde insan deneyimi ve muhakemesinin hald vazgecilmez oldugunu

vurgulamaktadir.

Mesleki algiya iligkin tartismalar belirli branslar etrafinda yogunlasmaktadir.
Kullanicilar cerrahi, acil tip ve halk sagligi gibi saha temelli alanlarin kisa vadede
yapay zeka tarafindan ikame edilmesinin zor oldugunu belirtirken, radyoloji gibi
goriintiileme temelli alanlarin daha fazla etkilenebilecegini ifade etmektedir. Ayrica
akademik iiretim siireclerinin de yapay zekadan etkilenebilecegine dair yorumlar,
teknolojinin yalnizca klinik pratikte degil bilgi iiretiminde de doniisiim yaratabilecegi

algisin1 gostermektedir.

Yorumlarda giiven ve siiphe arasinda degisen degerlendirmeler de dikkat
cekmektedir. Baz1 kullanicilar yapay zekanin sundugu verileri onemli bulmakla

birlikte saglik profesyonellerinin bu teknolojilere temkinli yaklastigini belirtmektedir.
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Buna karsilik yapay zekaya yiiksek diizeyde giiven duyan ve baz1 meslekleri tamamen

ikame edebilecegini diisiinen ifadeler de bulunmaktadir.

Bu tablo genel anlamda, yapay zekanin saglik alanindaki roliine iliskin
toplumsal alginin henliz netlesmedigini gostermektedir. Kullanici yorumlari,
teknolojik hayranlik ile mesleki kaygilarin i¢ ige gegtigini ve yapay zekanin saglik
hizmetlerinde destekleyici mi yoksa doniistiiricii bir aktor mii olacagina iliskin

tartismanin devam ettigini ortaya koymaktadir.
4.2. Yapay Zekanin Potansiyeli ve Yenilik Beklentisi

Kullanic1 yorumlarinda yapay zekanin saglik alaninda yaratabilecegi
yeniliklere yonelik belirgin bir iyimserlik dikkat ¢ekmektedir. Bu tema, teknolojinin
mevcut kapasitesinden ¢ok gelecekteki doniisiim potansiyeline odaklanmakta;
ozellikle teshis dogrulugunun artirilmasi, aragtirma siireclerinin hizlanmasi ve yeni
tedavi yoOntemlerinin gelistirilmesi gibi alanlarda O6nemli firsatlar sundugu
vurgulanmaktadir. Kullanicilar, yapay zekanin veri isleme ve Oriintii tanima
kapasitesinin saglik hizmetlerinin kalitesini ve erisilebilirligini artirabilecegini
belirtmektedir. Bu beklentiler yalnizca mevcut sistemlerin iyilestirilmesiyle sinirh
degildir. Baz1 kullanicilar, miyopi gibi yaygin saglik sorunlarinin yapay zeka destekli
teknolojilerle daha etkili bicimde ¢oziilebilecegini ifade etmekte; biyoteknoloji ile
yapay zekanin entegrasyonunun yeni tedavi olanaklar1 yaratabilecegini dile
getirmektedir. Bu ifadeler, yapay zekanin saglik alaninda yaratici ¢oziimler

tiretebilecek bir yenilik motoru olarak algilandigini gostermektedir.

Ayrica yapay zekaya yoOnelik olumlu beklentiler, bilgilendirici igerik lireten
kisilere yonelik takdirle de birlesmektedir. Baz1 kullanicilar, bu tiir videolarin gelecek
teknolojilerini anlamaya katki sagladigini ve toplumsal farkindalik olusturdugunu
belirtmektedir. Bu durum, bilgilendirmenin teknolojinin benimsenme siirecinde

onemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.

Genel olarak bu tema, kullanicilarin yapay zekay: saglik alaninda bir tehditten
cok firsat yaratan bir teknoloji olarak gordiiglinli ortaya koymaktadir. Yenilik, hiz,
verimlilik ve bilimsel ilerleme beklentileri, yapay zekaya yonelik olumlu alginin temel

unsurlar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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4.3. Yapay Zekanin Sinirliliklari, Riskleri ve Pratik Kisitlar

Kullanict yorumlarinda, yapay zekanin saglik alanindaki potansiyeline yonelik
iyimserligin yaninda teknolojinin mevcut sinirliliklarina dair belirgin bir farkindalik
da bulunmaktadir. Bu tema oOzellikle ¢oklu tani olasiliklarinin yarattigr klinik
karmasikliklar, laboratuvar testlerinin smirliliklar1 ve pratik uygulama kosullari
tizerinden sekillenmektedir. Yorumlarda semptomlarin ortiistiigii durumlarda yapay
zekanin klinik baglami yeterince degerlendiremeyebilecegi ve tekil verilere dayanarak
hatali yonlendirmeler yapabilecegi ifade edilmektedir. Bu durum, algoritmik karar
verme siireglerinin insan muhakemesinin yerini alirken karsilasabilecegi sinirlari

gostermektedir.

Kullanicilarin dikkat ¢ektigi bir diger sinirlilik, saglik verilerinin dogrulugu ve
baglamsalligidir. Laboratuvar testlerinin duyarlilik ve spesifiklik sorunlari, hastanin
klinik ge¢misinin yapay zekaya eksik aktarilmasi ve veri yetersizligi gibi faktorlerin
yanlis yonlendirmelere yol agabilecegi belirtilmektedir. Bu nedenle yapay zekanin

yalnizca islenen veri kadar giiclii oldugu vurgulanmaktadir.

Pratik uygulama kosullar1 da 6nemli bir sinirlilik olarak dile getirilmektedir.
Ozellikle acil tip ve halk saglig1 gibi saha temelli alanlarda yapay zekanin gercek
zamanlt veri akisini ne Ol¢iide dogru isleyebilecegi konusunda belirsizlikler
bulunmaktadir. Bazi kullanicilar, yapay zekanin ideal kosullarda basarili olsa da
gercek hasta akisinin karmasik yapisinda ayni performansi gosteremeyebilecegini
ifade etmektedir. Genel olarak bu tema, yapay zekanin saglik sistemlerine
entegrasyonunun yalnizca teknik performansla agiklanamayacagini gostermektedir.
Kullanici yorumlari, veri kalitesi, klinik baglam ve insani faktorlerin teknolojinin etkili

kullanimi agisindan belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir.
4.4, Erisim, Kullanilabilirlik ve Sistemsel Sorunlar

Kullanici yorumlarinda en yogun o6ne ¢ikan temalardan biri, dijital saglik
platformlarinin erisim ve kullanilabilirlik agisindan yarattigi zorluklardir. Bu tema,
MHRS ve e-Nabiz gibi devlet destekli uygulamalarda yasanan teknik sorunlarin
kullanic1 deneyimlerine nasil yansidigini gostermektedir. Yorumlarda oOzellikle

kaydolma, sifre sifirlama, sisteme giris yapma ve randevu olusturma siireglerinde
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yasanan aksakliklar sik¢a dile getirilmekte; bazi kullanicilar bu sorunlar nedeniyle
saglik hizmetine erisemediklerini belirtmektedir. Bu durum, dijital sistemlerin yeni bir
erisim esitsizligi bigimi iiretebildigini gostermektedir.

Randevu sistemiyle ilgili sikayetler, sorunun daha sistemik bir boyuta
ulastigin1 ortaya koymaktadir. Kullanicilar randevu onaylama mekanizmasinin
tutarsizligi, onay butonunun goriinmemesi veya bildirimlerin ulagsmamasi gibi
sorunlardan yakinmaktadir. Bu aksakliklar yalnizca bireysel hatalar olarak degil,
sistem tasarimina iliskin yapisal problemler olarak degerlendirilmekte; 6zellikle yash

kullanicilar i¢in siirecin daha da zorlastig1 ifade edilmektedir.

Erisim sorunlart yalnizca teknik aksakliklarla sinirli degildir. Yorumlarda
cocuk randevusu alma, alternatif dogrulama ydntemleri veya uygulama icindeki
kaybolan fonksiyonlarin nasil bulunacagi gibi yardim talepleri de sik¢a yer almaktadir.
Bu durum, dijjital saglik platformlarinda kullanict dostu tasarim ve bilgilendirme

stireglerinin yetersizligine isaret etmektedir.

Genel olarak bu tema, saglik hizmetlerinde dijitallesmenin tek basina esit
erisim saglamadigini gostermektedir. Kullanict deneyimleri, dijital saglik altyapisinin
yalnmizca teknik performans agisindan degil, erisilebilirlik, kapsayicilik ve kamusal
sorumluluk ilkeleri dogrultusunda da degerlendirilmesi gerektigini ortaya

koymaktadir.
4.5. Kullanici Tepkileri, Duygular ve Topluluk Etkilesimi

Kullanict yorumlari, yapay zeka destekli saglik igeriklerinin yalnizca bilgi
edinme arac1 degil, ayn1 zamanda duygusal ve sosyal bir etkilesim alan1 olarak islev
gordiiglinii gostermektedir. Yorumlarda yer alan destek, mizah, kaygi ve cosku
ifadeleri, dijital saglik iletisiminin teknolojik bir siire¢ olmanin Gtesinde sosyal

duygularla sekillenen bir deneyim alani yarattigini ortaya koymaktadir.

Birgok kullanicr igerik iireticisini takdir eden, basar1 dileyen veya motivasyon
saglayan ifadeler paylasmistir. Emojiler ve destek mesajlari, yorum alanmin bir tiir
topluluk olusturma mekanma doniistiigiinii  gdstermektedir. Ozellikle geng
katilimcilara yonelik olumlu ifadeler, izleyicilerin bilim ve teknoloji igeriklerine karsi

pozitif bir tutum gelistirdigine isaret etmektedir. Bununla birlikte yapay zekanin saglik
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alanindaki yiikselisi bazi kullanicilar tarafindan umut verici goriiliirken, bazilart igin
kaygi ve belirsizlik yaratmaktadir. Hekimlerin iglerini kaybetme olasiligi veya

teknolojinin hizli gelisimi gibi konular, kullanicilarin teknolojiye hem umut hem de

temkinle yaklasmasina neden olmaktadir.

Yorumlarda yer alan mizah icerikli paylasimlar da dikkat gekmektedir. Abartili
veya ironik ifadeler, teknolojiye yonelik kaygilarin mizah yoluyla ifade edilmesine ve
topluluk i¢inde daha rahat bir iletisim ortami olugsmasina katki saglamaktadir. Ayrica
kullanicilar kendi deneyimlerini ve gorislerini paylasarak tartismanin kapsamini
genisletmekte, bu durum dijital platformlarin ayni zamanda bilgi paylagimi ve
karsilikl1 6grenme alani olarak islev gordiigiinii gostermektedir. Genel olarak bu tema,
yapay zeka destekli saglik igeriklerinin kullanicilar arasinda duygusal baglar ve

topluluk hissi iireten bir iletisim alani olusturdugunu ortaya koymaktadir.
4.6. Bulgulara Yonelik Tartisma ve Degerlendirme

Bu c¢alismada “ChatGPT teshis”, “MHRS neyim var” ve ‘“saglik chatbot”
anahtar kelimeleri iizerinden incelenen kullanici yorumlari, yapay zeka
teknolojilerinin saglik alanindaki konumunu hem teknik isleyis hem de toplumsal alg1
acisindan ¢ok katmanli bicimde ortaya koymustur. Ug veri kiimesinden elde edilen bes
tema birlikte degerlendirildiginde, kullanici deneyimlerinin yalnizca memnuniyet
veya memnuniyetsizlikle smirli olmadigi; saglik hizmetlerine erisim, esitsizlik,
uzmanlik iligkileri ve teknolojik beklentiler gibi daha genis bir anlam alanina yayildig:

gorilmiistiir.

“ChatGPT teshis” veri seti 6zellikle yapay zeka ile insan uzmanlig1 arasindaki
iliskiye odaklanmistir. Kullanicilar bir yandan yapay zekanin hizini ve tanisal
kapasitesini takdir ederken, diger yandan klinik baglamin karmasikligt ve insan
deneyiminin Onemini vurgulamistir. Bu durum yapay zekanin saglik sisteminde
destekleyici bir arag m1 yoksa uzmanlik alanlariyla rekabet eden bir aktdr mii olacagina

dair tartigmalar1 ortaya koymaktadir.

“MHRS neyim var” veri seti ise dijital randevu sistemlerindeki teknik
aksakliklarin ve arayiiz sorunlarinin erigim esitsizliklerini artirabildigini géstermistir.

Kullanicilarin dile getirdigi giris, dogrulama ve randevu onaylama sorunlari, dijital
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doniistimiin saglik hizmetlerine erisimde yeni teknolojik bariyerler olusturabilecegini
ortaya koymaktadir. Bu veri kiimesi, dijital saglik sistemlerinin altyapisal

sinirliliklarini ve yapisal esitsizlik boyutunu goriiniir kilmaktadir.

“saglik chatbot” veri seti ise yapay zekaya yonelik umut, yenilik beklentisi ve
kaygilarin birlikte var oldugunu gostermektedir. Kullanicilar yapay zekanin saglik
arastirmalarini hizlandirabilecegini ve tedavi siireclerini gelistirebilecegini belirtirken,
etik riskler ve mesleki doniisiimler konusunda da temkinli bir yaklasim sergilemistir.
Bu durum, yapay zekanin toplumsal algisinin teknik degerlendirmelerin Otesinde

duygusal ve kiiltiirel boyutlar i¢erdigini gostermektedir.

Genel olarak bes tema birlikte degerlendirildiginde, yapay zeka-insan
etkilesimi, teknolojik beklentiler, sinirliliklar, dijital erisim sorunlari ve kullanicilarin
duygusal tepkilerinin dijital saglik ekosisteminin birbirini tamamlayan parcalar
oldugu goriilmektedir. Bulgular, yapay zekanin saglik alanindaki roliiniin yalnizca
teknik performansla agiklanamayacagini; kullanici deneyimleri, altyapisal sinirlar ve

toplumsal esitsizliklerle birlikte degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
SONUC

Bu calisma, yapay zeka tabanli chatbot teknolojilerinin Tiirkiye saglik sistemi
icerisindeki roliinii 6zellikle erisim esitsizligi baglaminda elestirel ekonomi-politik
perspektiften incelemistir. Arastirma, dijital saglik teknolojilerinin ¢ogu zaman
tarafsiz ve kapsayici araglar olarak sunulmasina karsi elestirel bir yaklasim
gelistirerek, teknolojik sistemlerin toplumsal yapilarla nasil i¢ ige gectigini ve kullanici

deneyimlerini nasil sekillendirdigini ortaya koymaktadir.

Makalenin temel katkisi, saglik chatbotlarmin kullanimini yalnizca teknik
performans veya algoritmik dogruluk iizerinden degil, ayn1 zamanda sosyo-politik
baglam i¢inde degerlendirmesidir. Literatiirde yaygin olarak ele alinan sistem
verimliligi ve yapay zekanin klinik karar destek sistemlerindeki rolii gibi teknik
tartigmalarin  Otesine gegilerek, teknolojinin {iretim, kullanim ve deneyimlenme
bicimleri elestirel bir perspektifle incelenmistir. Bu yaklagim, saglik hizmetlerinde

dijital boliinme ve dijital diglanma gibi yapisal sorunlar1 goriiniir kilmaktadir.

CILT/VOLUME: 14 SAYI/NUMBER: 1 MART / MARCH 2026
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



925
AYER OZTOK, Zeynep ve KARACA, Memis. (2026) Dijital Saglikta Erisim Sorunlari: Yapay Zeka Tabanli Chatbotlara
Yénelik Kullanici Yorumlarinin Elestirel Analizi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi
(Egifder), 14 (1), 903-932
Calismanin kuramsal zemini, Mosco'nun (2008) ekonomi-politik iletisim
yaklasimi, Van Dijk'in (2020) dijital boliinme kurami ve Couldry & Mejias'in (2020)
veri sOmiirgeciligi kavrami iizerine kurulmustur. Bu c¢ergeveler, dijitallesmenin
yalnizca teknik bir doniisiim degil, ayn1 zamanda esitsizlik {ireten bir siire¢ oldugunu
gostermektedir. Ozellikle Tiirkiye baglaminda MHRS ve e-Nabiz gibi kamusal dijital

saglik platformlarinin kullanici deneyimlerine dair nitel analizlerin sinirli olmasi, bu

caligmanin literatiirdeki 6nemli bir boslugu doldurdugunu géstermektedir.

Arastirmada yoneltilen dort temel soru tematik analiz yoluyla incelenmistir.
Kullanici yorumlarmin analizi, bireysel deneyimlerin arkasindaki sistemsel
esitsizlikleri ortaya koymus ve dijital saglik sistemlerinin bazi kullanici gruplarim
dislayabildigini gostermistir. Bununla birlikte arastirmanin  bazi sinirliliklan
bulunmaktadir. Veri seti yalnizca YouTube videolar: altindaki yorumlardan olustugu
icin daha genis bir kullanici profiline iliskin genelleme yapmak miimkiin degildir.
Ayrica yalnizca Tirkge yorumlarin incelenmesi farkli dilsel ve kiiltiirel baglamlarin
analiz disinda kalmasina neden olmustur. S6ylem analizinin yorumlayici dogas: da

bulgularin belirli 6l¢iide arastirmaci perspektifine bagl oldugunu gostermektedir.

Elde edilen bulgular, yapay zeka destekli dijital saglik teknolojilerinin yalnizca
teknik bir doniisiim arac1 olmadigini; saglik hizmetlerine erisim bi¢imlerini yeniden
diizenleyen ve bazi kullanici gruplart agisindan esitsizlik iiretebilen yapisal
mekanizmalar olarak isledigini ortaya koymustur. Kullanic1 yorumlari, yapay zekaya
yonelik umut ve yenilik beklentilerinin ¢cogu zaman sistemsel aksakliklar ve erisim
sorunlariyla birlikte deneyimlendigini gostermektedir. Bu durum, dijitallesmenin tek
yonlii bir ilerleme siireci olmadigini ve yeni diglanma bigimleri iiretebildigini ortaya

koymaktadir.

Calismanin temel katkisi, dijital saglik uygulamalarini teknik dogruluk yerine
kullanici  deneyimi, erisim esitsizlii ve dijital bolinme ¢ergevesinde
degerlendirmesidir. Bu yaklagim, teknolojinin toplumsal baglamdan bagimsiz
diisiiniilemeyecegini ve dijital saglik sistemlerinin kamusal sorumluluk, erisilebilirlik
ve kapsayicilik ilkeleri dogrultusunda yeniden degerlendirilmesi gerektigini

gostermektedir.
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Bu dogrultuda dijital saglik sistemlerinin tasarim ve uygulama siireclerinde
kullanici deneyimini merkeze alan katilimci yaklagimlarin benimsenmesi Onem
tasimaktadir. Ozellikle MHRS ve e-Nabiz gibi platformlarda farkli yas, egitim ve
dijital okuryazarlik diizeylerine sahip kullanicilarla erisilebilirlik testlerinin yapilmasi
gerekmektedir. Yapay zeka tabanli chatbotlarin karar destek mekanizmalarinin
seffaflik ilkesi ¢ercevesinde gelistirilmesi ve kullaniciya agik, anlasilir bilgi sunmasi
onemlidir. Ayrica dijital saglik okuryazarligini artirmaya yonelik programlar ve giiclii

etik-denetim mekanizmalari, veri giivenligi ve hesap verebilirlik agisindan kritik bir

gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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EXTENTED ABSTRACT
Research Background & Aim

The rapid digitalization of healthcare systems has led to the growing integration
of artificial intelligence-based applications into everyday health services. Among these
technologies, health chatbots have gained prominence as tools designed to provide
preliminary medical information, guide patients through healthcare systems, and
support decision-making processes. Especially after the COVID-19 pandemic, Al-
driven chatbots have been promoted as solutions capable of improving efficiency,
reducing healthcare workloads, and facilitating access to medical services. However,
this techno-optimistic narrative often overlooks the social, economic, and political

contexts in which such technologies operate.

Existing literature on digital health largely focuses on the technical
performance, algorithmic accuracy, and clinical potential of Al applications. In
contrast, less attention has been paid to how these technologies are experienced by
users and how they may reproduce or intensify inequalities in healthcare access. From
a critical perspective, digital health technologies cannot be considered neutral tools;
rather, they are embedded within power relations, infrastructural constraints, and
socio-economic structures. In countries like Tiirkiye, where public digital health
platforms such as MHRS and e-Nabiz play a central role in healthcare access, these

dynamics become particularly visible.

This study examines how Al-based health chatbots shape access inequalities in

digital healthcare services in Tiirkiye by focusing on user experiences. Drawing on a
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critical political economy perspective and digital divide theories, it explores how
digital health technologies interact with existing healthcare infrastructures and social
inequalities. Rather than evaluating chatbots solely in terms of efficiency or

innovation, the research analyzes how users perceive, experience, and respond to these

systems, and how access barriers emerge through everyday digital practices.
Methodology

The study adopts a qualitative research design to capture the experiential and
discursive dimensions of digital health technologies. User-generated content from
social media platforms provides a valuable source for understanding how digital
systems are encountered and interpreted in everyday life. Accordingly, the dataset
consists of user comments collected from YouTube, a widely used platform where
individuals share their experiences, frustrations, and expectations regarding digital

health services.

Data were gathered through keyword-based searches using the phrases
“ChatGPT diagnosis,” “MHRS what is wrong with me,” and “health chatbot.” These
searches identified 404 relevant videos. User comments posted under these videos
constituted the primary data for analysis. Comments that were irrelevant, repetitive, or
promotional were excluded, while those reflecting experiences with digital health
platforms, Al-based chatbots, access problems, or system-related difficulties were

included in the dataset.

The data were analyzed using thematic analysis following Braun and Clarke’s
qualitative framework. This approach enabled the identification of recurring patterns,
shared experiences, and dominant narratives within user comments. Coding was
conducted manually to preserve contextual sensitivity and align the analysis with the
study’s critical theoretical framework. Particular attention was given to issues of
access, usability, digital literacy, emotional responses, and perceptions of Al-driven

healthcare technologies.

Since all data were derived from publicly accessible online content, no personal
identifying information was used, and ethical considerations regarding anonymity and

privacy were observed.
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Findings

The findings reveal that Al-based health chatbots and digital healthcare
platforms are experienced by users in complex and sometimes contradictory ways.
One prominent theme concerns access barriers within public digital health systems.
Users frequently report difficulties related to verification processes, system overload,
appointment scheduling, and interface complexity, particularly on platforms such as
MHRS and e-Nabiz. These technical problems often prevent users from accessing
healthcare services efficiently and, in some cases, lead to exclusion from digital

systems.

Another key finding relates to digital literacy and usability. Many users report
confusion when navigating digital health platforms, struggling with unclear
instructions, missing confirmation buttons, or repeated system errors. These issues
disproportionately affect elderly users, individuals with limited digital skills, and those
in socio-economically disadvantaged contexts. As a result, systems designed to

improve access may, paradoxically, deepen existing inequalities.

User comments also reveal diverse emotional responses toward Al-based
health chatbots. While some users express hope and curiosity about AI’s potential to
improve healthcare delivery, others articulate distrust, anxiety, and uncertainty.
Chatbots are sometimes seen as useful tools providing quick information, yet they are
also criticized for offering ambiguous or misleading guidance, particularly when users

lack the knowledge to interpret Al-generated responses accurately.

Overall, these findings demonstrate that user experiences with digital health
technologies are shaped not only by technical functionality but also by broader
infrastructural, institutional, and social factors. Interactions between users and Al-
based systems reflect existing power asymmetries in healthcare and highlight the

uneven distribution of digital competencies and resources.

Conclusion & Discussion
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This study demonstrates that Al-based health chatbots are not neutral

technological innovations but socially embedded systems that interact with existing

inequalities in healthcare access. By foregrounding user experiences, the research

challenges narratives that frame digital health technologies as universally beneficial

and emphasizes the need to examine how such systems operate in practice.

From a critical political economy perspective, the findings suggest that digital
health infrastructures in Tiirkiye are shaped by policy choices, institutional priorities,
and socio-economic conditions. The reliance on digital platforms for accessing
healthcare services shifts responsibility onto users, requiring them to possess adequate
digital skills, stable internet access, and technological resources. Those lacking these

forms of digital capital are more likely to face barriers and exclusion.

The study also highlights the relevance of digital divide theories in
understanding contemporary healthcare inequalities. Access is no longer determined
solely by the availability of services but by the ability to navigate complex digital
systems effectively. Al-based chatbots, while offering potential benefits, may
unintentionally reinforce these divides if user diversity and contextual differences are

not sufficiently considered in their design and implementation.

In conclusion, the research calls for more inclusive digital health policies and
user-centered design strategies that prioritize accessibility, clarity, and social equity.
Future studies should further explore the experiences of marginalized groups, such as
rural populations, elderly users, and individuals with limited digital literacy, through
in-depth interviews or mixed-method approaches. Integrating critical perspectives into
the evaluation of digital health technologies can help policymakers and developers

better address structural inequalities within digital healthcare systems.

Calisma yazarlar tarafindan esit katkida bulunularak yiiriitilmiistiir.
(Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar catigmast

bulunmamaktadir.
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