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Yash Bireylerin Dijital Vatandashk Diizeylerinin Kamu Hizmetlerine
Erisim Baglaminda Incelenmesi *

Analysing the Digital Citizenship Levels of Elderly Individuals in the Context of Access to
Public Services

OZET

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, hayatin her alanina etki etmekte ve devlet ile
vatandas arasindaki iliskiyi de derinden etkilemektedir. Internet erisiminin ve kullammnin artmast,
devletin vatandaslarla iletisimini ve kamu hizmetlerini sunma seklini kokten degistirmistir. Bu
degisim ve doniisim siirecinde, e-devlet anlayisi one ¢ikmis ve kamu yodnetimlerinde yeniden
yapilanmanin ve doniisiimiin temel tas1 haline gelmistir. Dijital vatandaslik, bireylerin dijital diinyada
kendilerini giivende hissetmelerini saglamak ve dijital ortamda daha saglikli ve yapici bir topluluk
olusturmak i¢in Onemlidir. Bu kavrami benimsemek, dijital doniisim siirecinde toplumun her
kesiminin daha bilingli ve bilgili olmasini saglamaktadir. Bu arastirmada, yash bireylerin elektronik
ortamda sunulan kamu hizmetlerinden ne derece yararlandigini ve bu kamu hizmetlerine yonelik
diistincelerinin neler oldugunun tespiti amaglanmaktadir. Bu dogrultuda arastirmada karma
yontemlerden biri olan “Sirali A¢imlayici Desen” benimsenmistir. Orneklemini Usak il merkezinde
ikamet eden 97 katilimcinin olusturdugu bu arastirmada “Kisisel Bilgi Formu”, “Dijital Vatandaslik
Diizeyi Formu”, “Kamu Hizmetleri Kullanimi Formu” ve “Odak Goriisme Formu” olmak iizere
toplam dort farkli veri toplama araci kullanilmigtir. Bu veri toplama araglarindan elde edilen veriler
betimsel ve igerik analizine tabi tutulmustur. Nicel veriler nitel veriler ile harmanlanarak aragtirmanin
bulgular boliimiinde paylasilmistir. Elde edilen verilerden hareketle arastirma grubunda yer alan yagh
bireylerin énemli bir kisminin aragtirma siirecine dahil edilen kamu hizmetlerinden haberdar oldugu
anlagilmistir. Tlgili kamu hizmetlerinin mobil uygulamalarinin katilimeilarin cep telefonlarinda yiiklii
olma durumlari ile bu uygulamalart kullanim diizeylerinin diigiik seviyede oldugu goriilmistir.
Aragtirma kapsamina alinan kamu hizmetlerinin kullanim durumlarinin aksine katilimeilarin biiyiik bir
cogunlugunun bu uygulamalari faydali buldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, Vatandas, E- Vatandas, Dijital Vatandaghk

ABSTRACT

Fast advances in information and communication technologies affect every aspect of life and have a
profound impact on the relationship between the state and citizens. The increase in internet access and
usage has radically changed the way the state communicates with citizens and provides public
services. In this process of change and transformation, the concept of e-government has come to the
fore and has become the cornerstone of restructuring and transformation in public administrations.
Digital citizenship is important to ensure that individuals feel safe in the digital world and to create a
healthier and constructive community in the digital environment. Adopting this concept ensures that
all segments of society are more conscious and knowledgeable in the digital transformation process. In
this context, this research aims to determine the extent to which elderly individuals benefit from public
services offered in electronic environment and what their thoughts are about these public services. In
this direction, "Sequential Exploratory Design", one of the mixed methods, was adopted in the
research. A total of four different data collection tools, namely "Personal Information Form", "Digital
Citizenship Level Questionnaire”, "Public Services Usage Questionnaire” and "Focus Interview
Form", were used in this research, which was sampled by 97 participants residing in Usak city centre.
The data obtained from these data collection tools were subjected to descriptive and content analysis.
Quantitative data were blended with qualitative data and shared in the findings section of the study.
Based on the data obtained, it was understood that a significant portion of the elderly individuals in the
research group were aware of the public services included in the research process. It has been
observed that the mobile applications of the relevant public services are installed on the mobile phones
of the participants and the level of use of these applications is low. Contrary to the usage status of the
public services included in the scope of the research, it was determined that the majority of the
participants considered these applications useful.

Keywords: E-government, Citizen, E-citizen, Public Services, Digital Citizenship

GIRIS

RESEARCH ARTICLE
Public Administration

Sinan Giirciioglu*
Fatma Ozcan 2

How to Cite This Article
Giirciioglu, S. & Ozcan, F.
(2024). “Yash Bireylerin Dijital
Vatandaslik Diizeylerinin Kamu
Hizmetlerine Erisim Baglaminda
Incelenmesi”, International
Academic Social Resources
Journal, (e-ISSN: 2636-7637),
Vol:9, Issue:3; pp:273-282. DOI:
https://doi.org/10.5281/zenodo.12
598679

Arrival: 02 May 2024
Published: 30 June 2024

Academic Social Resources
Journal is licensed under a
Creative Commons Attribution-
NonCommercial 4.0 International
License.

Gunimiiz diinyasinda bilisim ve iletisim teknolojileri giin gegtik¢e yenilenmekte ve bunun sonucunda her gegen giin
teknolojik gelismeler hayatimizin bir parcasi olmaktadir. Bu etkilesimler hig¢ sliphesiz kamu yonetimini de etkilemis
ve bunun neticesinde vatandaslik kavrami dijital vatandashk olarak karsimiza c¢ikmugtir. Tirkiye’de kamu
politikalar1 da dijital vatandaslik yoniinde gelistirilmis ve e-devlet, e-nabiz, MHRS, HES gibi uygulamalar ile

desteklenmistir.
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Koseoglu (2023), kamu hizmetlerinde son elli yilda meydana gelen degisimin tarihgesini dort faktor ile
agiklamaktadir. Bunlarin ilki 1929 yilinda “Biiyiik Buhran” ile baslayan siirectir. Keynezyen Ekonomi Politikalarinin
gelisimi ile devam eden siirecte iilkeler ekonomilerini bu politikalar dogrultusunda sekillendirmislerdir. Ikinci olarak
politikalarin 1s13inda olusan “Refah Devleti’dir. Ugiincii olarak ise 1970’li yillarda baslayan petrol krizleri, son
olarak bahsedilen faktor ise 6zel sektoriin uyguladigi metotlarin kamunun metotlarindan daha etkili olmasindan
kaynakl1 degisen hizmet politikalaridir.

Yukarida Bahsedilen faktorler 1s18inda kamu hizmetleri degisime ugramistir. Vatandas odakli, seffaf, hesap verebilir
ve performans odakli bir kamu yonetimi anlayisi gelismektedir. Bu baglamda vatandaslarin kamu hizmetlerine
erisimi biiyiik 6nem kazanmistir. Iyi yonetisim anlayisi, 20. yiizyilin son ¢eyreginden bugiine kamu yonetiminde
onemli bir paradigma degisimini beraberinde getirmekle birlikte bu degisim, yonetimde daha katilime, etkin, seffaf,
hesap verebilir ve hukuku iistiin tutan uygulamalarin 6n plana ¢ikmasini saglamaktadir.

Ates & Buyruk (2018), Tiirkiye’de kamu yonetimine katilim bakimindan incelenebilecek kanun ve uygulamalar
stralamigtir. 20.01.2006 tarihli Resmi Gazetede yayimlanan 2006/3 sayili Bagbakanlik Genelgesi ile baslayan bu
siirec, vatandaslarin sikayet, talep, goriis ve Onerilerini iletebilecekleri etkili bir sistem olan Basbakanlik iletisim
Merkezinin (BIMER) ve ALO-150 telefon hattinin kurulmasiyla baslamistir. Daha sonra, Cumhurbaskanlig
Hiikiimet Sistemi'ne gecisle birlikte bu merkez, "Yonetime katilin, ¢oziime ortak olun." sloganiyla giincellenerek
Cumhurbagkanlig Iletisim Merkezi (CIMER) adini almistir. Ayni donemde, e-Devlet Kapisi'nin kurulmasiyla kamu
hizmetlerinin dijital ortamda sunulmasi ve vatandaslarin bu hizmetlere elektronik ortamdan giivenli ve etkin bir
sekilde erigsmesi saglanmistir. Bu platform, zaman iginde kurumlarin birbiri ile uyumu ve elektronik hizmetlerin
cesitlenmesiyle birlikte, vatandaslarin kamu hizmetlerine iligkin birgok iglemini tek bir noktadan, internet tizerinden
kolayca gergeklestirebilecekleri bir altyap1 olusturmustur.

Bu reformlar, Tiirkiye'de kamu hizmetlerinin sunumunda ve vatandaglarin yonetim siireglerine katiliminda 6nemli bir
doniisiimii temsil etmektedir. Hem BIMER/CIMER gibi dogrudan iletisim merkezleriyle hem de e-Devlet Kapisi
gibi dijital platformlarla, vatandaglarin devlete erisimi ve katilimi kolaylastirilmistir. Bu da daha seffaf, hesap
verebilir ve katilime1 bir yonetim anlayisinin gelismesine katki saglamistir.

Giglii bir sekilde yayginlasan bilgi ve iletisim teknolojileri hayatimizi, insanlar1 ve ¢ag1 dahi degistirmistir. Artik
Bilgi Iletisim Teknolojileri (BIT) hayatimizin olmazsa olmazi haline gelmesi ile birlikte ¢aginzda BIT’ler sadece
eglence degil ayn1 zamanda bilgi iletisim, hukuk, egitim, ticaret gibi her alanda kullanilmaya baglanmigtir. Dijital
ortamlarda gerceklesen eylemler goz Oniine alindiginda, vatandaslarin sadece yasadiklari topluma degil, tiim
diinyaya kargi sorumluluklarinin farkinda olmalar1 gerekmektedir. Bu sekilde, bireylerin dijital vatandaslik
davraniglar1 araciligiyla dijital cagda giivenli bir sekilde yasamlarina devam edebilecekleri sdylenebilir (Akgil &
Bastas, 2020).

Karasar (2004)’a gore basta teknoloji olmak {izere ekonomi, egitim, sanayi gibi ¢esitli alanlarda yasanan gelismeler
kisileri etkiledigi gibi toplumlarin yapisini da sekillendirmistir. Toplumsal anlamda meydana gelen bu degisim ile
teknoloji alaninda farkli kavramlarin olusmasina neden olmustur. Bu kavramlardan birisi de dijital vatandagliktir
(Bayzan & Cubukcu, 2013). Kocadag (2012) ise dijital vatandasligi ¢evrimici ortamlarda uyulmasi gereken hak ve
sorumluluk olarak tanimlar. Cubuk¢u & Bayzan (2013), ise dijital vatandasligi sOyle tammmlamustir: “Dijital araglar
kisisel hak ve ozgiirliiklere saygil, etik kurallari benimseyen ve bunlarin sorumlulugu ile kullanan kisilere dijital
vatandas denir.” demektedir. Mossberger, Tolbert & McNeal (2007), Dijital vatandasligi, interneti ve son teknolojik
cihazlar1 kullanirken kisi ve toplum giivenligini saglayabilmek, etik kurallara uygun davranabilmek ve
sorumluluklarini teknolojik cihazlart kullanarak gergeklestirmek olarak yorumlamugtir.

Ribble, Bailey & Ross (2004), ise dijital vatandasligi hukuk kurallarina, toplumun ilke ve esaslarina uygun sekilde
davranarak teknolojik araglarin kullanilmasi olarak tanimlamig ve dijital vatandasligin konularinin ¢ok genis ve
gesitli olusundan otiirii dijital vatandagligin alanimmi “acik bir biife” ye benzetmislerdir. Isikli (2022), dijital
vatandashigi vatandaslik bilgilerinin ve katilim yollarinin dijital ortamda daha yogun ve kolay bi¢imde erigime
sunuldugu bir sosyo-teknik-dijital olgu olarak tanimlar. Ayn1 zamanda Isikli (2022), birey ile devlet arasindaki
iliskiyi tanimlayan dar anlamdaki vatandaglik algisindan birey ile toplum arasindaki iligkiyi tamimlayan genis
anlamdaki vatandaslik anlayisina gegiste dijitallesme kritik bir esitligi ifade ettigini belirtir.

Thomas (2018), dijital vatandaslik kavramini, interneti aktif olarak kullanip sanal alanda hak ve sorumluluklarina
hakim olabilen insanlar toplulugu olarak tanimlamigtir. Cathi & Keskin (2021)’e gore dijital vatandaslik, kisilerin ve
toplumlarin kamusal alan ihtiyaglarmin dijitallesmeye devsirilmesi ile birlikte ortaya ¢ikan, teknolojinin ve
teknolojinin getirileri ile birlikte giinden giine gelisen bir kavramdir. Tiim bu tanmimlarin 15181nda dijital vatandashigi
kisaca vatandaslarin sanal uygulamalar vasitasiyla vatandaslik olgusuna dahil olabilmesi seklinde tanimlayabiliriz.

Ribble, Bailey & Ross (2004), dijital vatandasligi boyutlara ayirmis ve 9 boyut olarak siniflandirmistir. Bunlar
(Isman, Giingdren, 2014): Dijital Etik (Digital Etiquette), Dijital iletisim (Digital Communication), Dijital Egitim
(Digital Education), Dijital Erisim (Digital AccessDijital Ticaret (Digital Commerce), Dijital Hak Sorumluluk
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(Digital Responsibility, Dijital Saglik (Digital Safety), Dijital Giivenlik (Digital Security)ve Dijital Hukuk (Digital
Rights) olarak boyutlandirmistir. Bu boyutlar vatandaslarin dijital diinyada daha giivenli, etkin hareket
edebilmelerine olanak saglar. Refah diizeyi gelismis iilkelerde aglik, yoksulluk, hastalik ile ters oranti olmasina
karsilik niifusun yasam standartlarina bagli olarak yaslh niifus arasinda dogrusal bir orantt mevcuttur (Giirciioglu,
2022). Bu baglamda Tiirkiye yakin bir gelecek sonrasi yasli niifusa sahip olarak adlandirilacaktir. Dolayisiyla
devletin yaslilara yonelik uyguladigi kamu politikalar1 hitap edecegi birey sayisindaki artistan dolayr daha da 6nem
arz etmektedir. Dijital vatandasliga gecis ile birlikte Saglik hizmetleri (e-nabiz, Merkezi Hekim Randevu Sistemi), e-
devlet uygulamalarinin yaslilarin hayatini kolaylastiran uygulamalarin baginda geldigi yadsinamaz. Yaslilik donemi
Oncesi yasamlarinin bir pargast olarak fiziki ortamlarda gerceklestirdikleri eylemlerin hemen hemen biiyiik
cogunlugu sanal ortama taginan yaglilar bir nevi degisime zorlanmustir.

Teknolojik ve bilimsel faaliyetlerin giinden giine artmasi ile birlikte kamu hizmetlerinin e-devlet vatandaslik olgusu
biiyliik oranda dijital vatandaglik ile devsirilmistir. Yaslt niifusu giinden giine artan iilkemizde yaslilarin kamu
hizmetlerine katilim diizeylerinin dl¢iilmesi ve bu 06lciide degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bu calismada da,
yaslt bireylerin dijital vatandaglik diizeylerinin kamu hizmetleri baglaminda tespiti ve degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki alt problemlere cevap aranmaya calisilmistir:

v “Yagl bireylerin e-devlet uygulamasini kullanim durumlari nasildir?”

v’ “Yagh bireylerin e-nabiz uygulamasini kullanim durumlari nasildir?”

v" Yagli bireylerin MHRS (Merkezi Hekim Randevu Sistemi) uygulamasini kullamim diizeyleri nasildir?”

v" Yasl bireylerin T.C Cumhurbaskanlig: letisim Merkezi (CIMER) uygulamasini kullanma diizeyleri nasildir?

Bu galigma, yasl bireylerin dijital vatandasligin1 6l¢gmek ve dijital olarak sunulan kamu hizmetlerine erisimde ne gibi
sorunlar yasadiklarin1 tespit etmek suretiyle kamu yonetiminde gerceklestirilecek ve gelistirilecek kamu
hizmetlerinin belirlenmesinde yol gosterici olabilecektir.

Dijital vatandaglik alaninda farkli bilim dallarinda galismalarin (Akkus, 2017; Aslan, 2016; Choi, 2016; Demirkaya,
2018; Elgi, 2015; Jones & Mitchell, 2016; Karaduman, 2011; Kocadag, 2012; Liiy, 2020; Oztiirk, 2015; Richards,
2010; Yalginkaya & Cibaroglu, 2018) oldugu goézlenmesine karsin kamu yonetimi ana bilim dali altinda ele
almmamis bir konu oldugu tespit edilmistir. Ek olarak dijital vatandaslik kavramina iligkin gengler ve ¢ocuklar
lizerine arastirmalar olsa da yash bireyleri merkeze alan yurt iginde ve yurt disinda herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamigtir. Bu baglamda ilgili bu aragtirma 6zgiin bir ¢alisma olmanin yaninda bu alanda caligmak isteyen
arastirmacilara da yol gdstermesi agisindan 6nem arz etmektedir.

YONTEM
Arastirmanin Modeli

Yaglh bireylerin dijital vatandaglik diizeylerini kamu hizmetleri c¢ergevesinde ortaya cikarmayi hedefleyen bu
aragtirmada karma yontemlerden biri olan “Sirali Acimlayici Desen” benimsenmistir. Bu desenin benimsenmesinde
arastirmacinin ilk olarak nicel verileri ardindan nitel verileri toplamasi etkili olmustur. Creswell (2003) siralt
aciklayici deseni baskin olarak nicel verilerin toplanip analiz edildikten sonra nitel verilerin toplandig1 desen olarak
ifade etmektedir. ilgili bu desende bir arastirmanin herhangi bir konudaki mevcut egilim ya da ¢alisilan konular ve
kavramlar arasindaki iligkileri incelemeyi amaglayan nicel veri toplama ve analizi ile basladigini ve devaminda
yiiriitiilen nitel veri toplama ve analizin amacinin ise ilk asamada elde edilen nicel sonuglarin nitel veri toplama ve
analizi ile agiklanmasi olarak belirtmektedir (Toraman, 2021; Plano Clark & Creswell, 2018).

Arastirma Grubu

Aragtirmanin evrenini Usak ili merkez ilgede ikamet eden yasli bireyler olusturmaktadir. Arastirma kapsamina 65
yas Tlzeri vatandaslar dahil edilmesi amaclandigi i¢in Orneklem se¢iminde amagsal Orneklem yontemi
benimsenmistir. Biiylikoztiirk vd. (2008), amagsal 6rnekleme yontemini se¢kisiz olmayan bir érnekleme yaklagimi
oldugunu ve calismanin amacina bagl olarak ayrintilama yapilan bir teknik olarak ifade etmektedir. Bu baglamda
arastirmaya Usak il merkezinde ikamet eden 97 yash birey katilim saglamistir. Arastirma siirecine katilim goniilltilik
esasia dayanmasinin yaninda veri doyumuna ulagilmasi ve veri tekrarina girilmesi sebebiyle 97 katilimci ile veri
toplama siireci sonlandirilmistir. Katilimeilarin %48’ i “Kadin”, %52’si ise “Erkek” katilimeidir. Katilimer cinsiyet
dagiliminin birbirine yakin olmasi arastirmadan elde edilen sonuglarin genel duruma yorumlanmasi noktasinda
onemli oldugu disiiniilmektedir. Katilim saglayanlar geng yasl (65-74 yas) ve orta yasli (75-84 yas) olarak ifade
edilen bireylerden olusmaktadir. ileri yasl (85 ve iizeri) kategorisinde ise herhangi bir katilime1 bulunmamaktadir.
En fazla geng yaglilarin (65-74 yas) %88 oraninda katilim sagladig1 goriilmektedir. Orta yash bireyler (75-84 yas) ise
%12 oraminda arastirmaya katilim saglamustir. ileri diizeyde yasli (85 ve iizeri) bireylerin arastirmaya dahil olmamig
olmasini sosyal hayat icerisinde ¢ok fazla bulunmamalar1 ve 6zellikle anket tarzi veri toplama araglarma karsi
olumsuz tutumlar1 neden olarak gosterilebilir.
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Veri Toplama Araglar1

Arastirma kapsaminda “Kisisel Bilgi Formu”, “Dijital Vatandashk Diizeyi Formu”, “Kamu Hizmetleri Kullanimi
Formu” ve “Odak Gériisme Formu” olmak iizere toplam 4 farkli veri toplama araci kullamlmustir. Ilgili tiim veri
toplama araglari arastirmaci tarafindan olusturulmus ve kapsam gegerliligi ile giivenilirligin saglanmasi amaciyla 3
alan uzmanma (2 kamu yontemi alan uzmani, 1 O6lgme ve degerlendirme uzmani) gorlis alinmasi amaciyla
gonderilmistir. Veri toplama araglarinin tiimii uzmanlara elektronik ortamda ulastirilmistir. Uzmanlardan alinan
doniitler cercevesinde gerekli diizenlemeler ve eklemeler yapilmis olup bu islemin ardindan veri toplama araglart son
halini almustir.

Kisisel Bilgi Formu

Arastirma grubunda yer alan yash bireylerin birtakim demografik bilgilerini 6grenmek amaciyla arastirmaci
tarafindan bir “Kisisel Bilgi Formu” hazirlanmistir. Olusturulan bu formda cinsiyet, yas araligi, emeklilik durumu,
meslek grubu, aylik gelir ve egitim diizeylerinin tespiti amaciyla alt1 adet soru yer almaktadir. ilgili formdan elde
edilen veriler aragtirmanin yontem bolimii altinda bulunan arastirma grubu baghigi altinda paylasilmis ve
yorumlanmugtir.

Dijital Vatandashk Diizeyi Formu

Aragtirmanin veri toplama araglarindan bir tanesi de yashi bireylerin teknoloji kullanimi kapsaminda dijital
vatandaslik diizeylerinin tespitini amaglayan “Dijital Vatandashk Diizeyi Formu” dur. Arastirmaci tarafindan
hazirlanan bu formda 19 adet temel soru yer almaktadir. Sorularin igerigi bireylerin teknolojiyi kullanma durumlarin
ortaya ¢ikarmaya yonelik hazirlanmistir. Goriismenin sonucunda yash bireylerin teknoloji kullanimi yonelik genel
bir degerlendirme yapmak hedeflenmistir. lgili formdan almnan veriler arastirmanin bulgular béliimiinde
paylasilmistir.

Kamu Hizmetleri Kullanimi Formu

Yagh bireylerin kamu hizmetlerini teknoloji baglaminda kullanma durumlarini tespit etmeyi amaglayan bu veri
toplama araci bes alt boliimden olusmaktadir. Arastirmaci tarafindan hazirlanan bu formda toplam 25 adet soru
maddesi yer almaktadir. Formun ilk boliimiinde e-Devlet uygulamasina, ikinci boliimiinde e-Nabiz uygulamasina,
iiclincli  boliimde Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS) uygulamasina, dordiincii bolimiinde T.C
Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER) uygulamasmna ve besinci bélimde de Mobil Bankacilik
uygulamalarina iligkin sorular katilimcilara yoneltilmistir. Formdan elde edilen nicel veriler arastirmanin bulgular
boliimiinde ilgili alt problemlerin altinda paylasilmis ve yorumlanmistir.

Odak Goriisme Formu

Arastirma siirecinde elde edilen nicel verilerin daha derinlemesine analiz edilmesi amaciyla arastirmaci tarafindan bir
“Odak Gériisme Formu” hazirlanmis ve katilimcilardan 10 kisiye uygulanmugtir. Ilgili bu form 11 sorudan
olugmakta olup sorularin igerigi dijital vatandashik ve kamu hizmetlerinin kullanimina yoneliktir. Arastirmact
goriismelerin her birini gériismeyi ses formatinda kayit altina almistir. Goriismelerin soru igerigi yari yapilandirilmis
goriigme teknigine gore hazirladigi igin katilimcilara gerektiginde ek sorularda yoneltilmistir. Aragtirmact
katilimeilar ile gerceklestirdigi goriismelerin icerigini diizenlenmis transkripsiyon yontemine gore yaziya aktarmig ve
aragtirmanin bulgular béliimiinde ilgili yerlerde paylasilmistir.

Verilerin Analizi

Bu boliimde, arastirma kapsaminda elde edilen nicel ve nitel verilerin ne sekilde analiz edildigi ayr1 bagliklar altinda
sunulmustur. ilk olarak arastirmanin nicel verilerine yonelik bilgiler verilmistir. Ardindan nitel verilerin analizi ve
nicel veriler ile harmanlanmasina yonelik bilgiler aktarilmustir. Arastirmaci bu asamada arastirma grubunda yer alan
97 katiimciy1 K1, K2, K3, K4, K35,,.....K97 seklinde kodlamistir. Bu kodlama iglemi verilerin bilgisayar ortamina
aktariminda ve analizinde kolaylik saglamasi amaciyla gerceklestirilmistir.

Nicel Verilerin Analizi

Arastirmanin nicel verileri “Dijital Vatandaslik Diizeyi Formu” ve “Kamu Hizmetleri Kullanimi Formu” olmak
tizere toplam iki veri toplama araci yardimiyla toplanmistir. Bu araglardan elde edilen nicel verilerin betimsel olarak
analizi gergeklestirilmistir. Yapilan betimsel analizde katilimcilarin form sorularina verdikleri cevaplar yiizde (%) ve
siklik (f) degerleri hesaplanarak tablolastirilmistir. Olusturulan her bir tablo arastirmanin ilgili alt problemlerinin
altinda sunulmus ve yorumlanmstir.

Nitel Verilerin Analizi

Aragtirmaci, arastirma ile ilgili nitel verileri “Odak Goriisme Formu” vasitasi ile elde etmistir. Yapilan odak
goriismeler kayit altina alinmistir. Kayit altina alian goriismeler ilk etapta genel hatlariyla incelenmis ve kayitlarda
sesin anlagilirhign veya kopmanin olup olmadigina bakilmistir. Ardindan ses kayitlarinin yaziya aktarimina
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gecilmistir. Yaziya aktarim silirecinde diizenlenmis transkripsiyon yontemi uygulanmistir. Yaziya aktarimin
tamamlanmasinin ardindan her bir metin tek tek incelenmis ve nicel veriler ile ilgili olan kisimlar alinip ilgili
tablolarin altina nicel veriler ile harmanlanarak yorumlanmstir.

BULGULAR VE YORUMLAR

Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin alt problemlerine yonelik elde edilen bulgular sirasiyla sunulmaktadir. Elde
edilen bu bulgular tablolar halinde paylasilmistir. Ek olarak tablolarin altinda ilgili bulgulara yonelik yorumlamalar
bulunmaktadir. Yorumlamalarda nicel veriler ilgili nitel veriler ile birlikte yorumlanmustir.

Birinci Alt Probleme iliskin Bulgular

Bu boliimde, arastirmanin birinci alt problemi olan “Yasli bireylerin e-devlet uygulamasini kullanim durumlar
nasildir?” sorusuna yonelik elde edilen bulgular tablolar halinde yer almaktadir. ilgili alt probleme iligkin
katilimcilara toplam 5 soru yoneltilmistir. Alinan cevaplar igerik analizine tabi tutulmus, tablolastirilip
yorumlanmustir.

Tabloda katilimcilarin e-devlet uygulamasini kullanim durumlart ve ilgili uygulamaya yonelik tutumlarinin tespitine
yonelik uygulanan formdan elde edilen veriler gosterilmektedir. Tablonun ikinci boliimiinde yer alan basliklarda
tablo biitiinliigiinii saglamak amaciyla kisaltmalara gidilmistir. flgili kisaltmalardan “A. B. U.” Adalet Bakanlig1
uygulamalarini, “A. S. H. B. U.” Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlig1 uygulamalarini, “T. O. B. U.” Tarim ve Orman
Bakanlig1 uygulamalarini, “S. G. K. U.” Sosyal Giivenlik Kurumu uygulamalarinmi, “S. B. U.” Saglik Bakanlig1
uygulamalarini, “I. B. U.” Igisleri Bakanligi uygulamalarini, “E. G. M. U.” Emniyet Genel Miidiirliigii
uygulamalarini, “T. U.” telekomiinikasyon uygulamalarmi, “H. M. B. U.” Hazine ve Maliye Bakanligi
uygulamalarmi, “U. A. U.” Ulastirma ve Altyapt Bakanlig1r uygulamalarmi, “B. H. U.” ise belediye hizmetleri
uygulamalarini ifade etmektedir.

Tablo 1: Yagli Bireylerin E-Devlet Uygulamasini Kullanim Durumlari
Betimsel Istatistikler

E-devlet uygulamasmi Telefonunuzda e-devlet

E-devlet uygulamasindan haberdar misiniz? E-devlet uygulamasin1 faydali

0 TN
kullaniyor musunuz? uygulamasi yiiklii mii? buluyor musunuz?
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir B;/Igll(m
91 6 48 49 19 78 91 0 6
% 93.8 % 6.2 % 49.8 % 50.2 % 19.5 % 80.5 % 93.8 %0 % 6.2

E-devlet uygulamasinda hangi e-hizmetlere erisim sagliyorsunuz?
(Birden fazla secenek igaretlenebilir)

A.B.U. A.S.H.B.U. T.0.B. U. S.G. K. U. S.B. U. LB.U
9 2 1 9 43 3

E.G. M. U. T. U H.M.B. U. U AU B.H. U. Diger
2 0 28 9 3 0

Tablo 1°de, arastirma siirecine déhil edilen 97 yash bireyin e-devlet uygulamasini kullanim durumu gériilmektedir.
Tablo iki béliimden olusmaktadir. Ik béliimde e-devlet uygulamasi kullanim durumlari ve tutumlarina iliskin
bulgular yer alirken ikinci boliimde ise uygulamanin sundugu hangi e-hizmetleri kullandiklarina yonelik bulgular
sunulmaktadir.

Tablonun ilk bolimii incelendiginde, katilimcilarin %93,8’inin e-devlet uygulamasindan haberdar oldugu %
6,2’sinin ise e-devlet uygulamasindan haberdar olmadigi anlasilmaktadir. Katilimeilarin e-devlet uygulamasinm
kullanma durumlarina bakildiginda, %49,8 oraninda katilimc1 “Evet” cevabi verirken %50,2 oraninda katilimci ise
“Haywr” cevabi verdigi goriilmektedir. Ilgili uygulamanin katilimcilarin cep telefonlarinda yiiklii olup olmadigina
yonelik soruya katilimcilarin %19,5°1 “Evet” derken %80,5°1 ise “Hayir” cevab1 vermistir. E-devlet uygulamasina
yonelik katilimer goriislerine bakildiginda, katilimcilarmm %93,8’1 uygulamayi1 faydali bulurken %6,2’sinin ise
uygulamay1 kullanmadiklar dolayisiyla uygulamaya iligkin herhangi bir fikrinin olmadigini belirttigi goriilmektedir.
Bu bulguya ek olarak e-devlet uygulamasini faydasiz bir uygulama olarak géren hicbir katilimecinin olmadigi
anlasilmaktadir. Odak goriismelerde katilimcilara e-devlet uygulamasi hakkindaki goriis ve disiinceleri
soruldugunda, K31 kodlu katilimc1 su ifadeleri kullanmustir; “E-deviet uygulamasi telefonumda yok. Ama duydum,
biliyorum. Cocuklarim bana e-devlet sifresi almistt ama hi¢ kullanmadim. Belki lazim olur diye aldik. Ama
yakinlarim kullanmyor. Faydali oldugunu diisiiniiyorum. Bir siirii bilgiye ulasabiliyorsun. Lazim olunca ben de
kullanirim.”

Tablonun ikinci boliimiinde e-devlet uygulamasinda yer alan e-hizmetlerin katilimcilar tarafindan kullanim
durumlar1 frekans olarak gosterilmistir. Tabloda e-hizmetlerin isimleri kisaltilarak verilmistir. Ilgili bolim
incelendiginde, katilimcilarin en fazla Saglik Bakanligi uygulamalarmi “S.B.U.” (43 katilime1) kullandiklar
goriilmektedir. Katilimeilarin hem yas araligi hem de bireysel ihtiyaglari g6z 6niinde bulunduruldugunda, saglik
hizmetleri aldiklar1 uygulamay1 en fazla tercih etmeleri dogal bir sonug olarak goriilmesi gerektigi ifade edilebilir.
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Ardindan sirasiyla Hazine ve Maliye Bakanligi uygulamalarn “H.M.B.U.” (28 katilimc1), Adalet Bakanlig
uygulamalar1 “4.B.U.” (9 katilimci), Sosyal Giivenlik Kurumu uygulamalar1 “S.G.K.U.” (9 katilime1), Ulastirma ve
Altyapr Bakanh@ uygulamalart “U.A.U.” (9 katilimer), Igisleri Bakanligi uygulamalari “/B.U.” (3 katilimci),
Belediye Hizmetleri uygulamalann “B.H.U.” (3 katilimci), Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi uygulamalari
“A.S.H.B.U.” (2 katilime1), Emniyet Genel Miidiirliigi uygulamalar1 “E.G.M.U.” (2 katilimc1) ve Tarim ve Orman
Bakanlig1 uygulamalar1 “7.0.B.U.” (1 katilimc1) gelmektedir. Telekomiinikasyon uygulamalar1 “7.U.” (0 katilimc1)
ise hicbir katilimer tarafindan kullanilmamustir.

Ikinci Alt Probleme iliskin Bulgular

Bu boliimde, arastirmanin ikinci alt problemi olan “Yasli bireylerin e-nabiz uygulamasini kullanim durumlart
nasildir?” sorusuna yonelik elde edilen bulgular tablolar halinde yer almaktadir. ilgili alt probleme iliskin
katilimcilara toplam 5 soru yoneltilmistir. Alinan cevaplar igerik analizine tabi tutulmus, tablolastirilip
yorumlanmustir.

Bu kisimda, yasl bireylerin kamu hizmetleri baglaminda e-nabiz uygulamasini kullanim durumlarim gdsteren tablo
ve yorumlamalar yer almaktadir. Tabloda katilimcilarin e-nabiz uygulamasim kullanim durumlan ve ilgili
uygulamaya yo6nelik tutumlarinin tespitine yonelik uygulanan formdan elde edilen veriler sunulmaktadir.

Tablo 2: Yagli Bireylerin E-Nabiz Uygulamasini Kullanim Durumlari
Betimsel Istatistikler

E-nabiz

uveulamasindan E-nabiz uygulamasini Telefonunuzda e-nabiz
ye kullantyor musunuz? uygulamasi yiiklii mii? E-nabiz uygulamasini faydali buluyor musunuz?
haberdar misiniz?
Evet Hayr Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Bllgll(m
85 12 40 57 17 80 85 0 12
% 87.6 % 12.4 % 41.2 % 58.8 % 17.5 % 82.5 % 87.7 %0 %123
E-nabiz uygulamasinda hangi e-hizmetlere erigim sagliyorsunuz?
Hastane ve aile hekimi . Tahlillerime
. . Regetelerime ulagirim Raporlarima ulagirim
ziyaretlerime bakarim ulagirim
21 20 11 21
Radyolojik goriintiilerime Randevularima ulagirim COVID-19 bilgilerime ulagirim
ulagirim
9 21 3

Tablo 2’de, arastirmaya katilim saglayan 97 yash bireyin Saglik Bakanligi uygulamalarindan biri olan e-nabiz
uygulamasinin kullanimina yénelik elde edilen bulgulari gostermektedir. Tablo iki boliimden olusmaktadir. flk
boliimde e-nabiz uygulamasinin kullanimi ve katilimcilarin bu uygulama hakkindaki goriiglerini igeren bulgular yer
almaktadir. Ikinci boliimde ise e-nabiz uygulamasi icerisinde yer alan e-hizmetlerin kullammina iliskin bulgular
sunulmaktadir.

Tablonun ilk boliimiindeki veriler incelendiginde, katilimcilarin %87,6’simnin e-nabiz uygulamasindan haberdar
oldugu bunun yaninda %12,4’iiniin ise e-nabiz uygulamasimi duymadigini belirttigi goriilmektedir. E-nabiz
uygulamasi kullananlarin oran1 %41,2 iken kullanmiyorum diyenler ise %58.8oranindadir. E-nabiz uygulamasini
telefonunda bulunduran katilimci oran1 %17,5 olurken telefonunda e-nabiz uygulamasi olmayan katilimc1 orani ise
%82,5 olarak belirlenmistir. E-nabiz uygulamasinin fayda saglayip saglamadigina yonelik soruya da katilimeilarin
%87,7’si “Evet” cevabi verirken “Bilgim yok” diyenlerin oran1 da %12,3 olmustur. Bu soruya “Hayir” cevabini
hicbir katilimec1 vermemistir. Odak goriismelerde arastirmact katilimcilara e-nabiz uygulamasina yonelik de bir soru
yoneltmistir. E-nabiz hakkindaki goriis ve diisiinceleriniz nelerdir diye soruldugunda, K51 kodlu katilime1 su cevabi
vermistir; “E-nabiz iyi tabi ki. Ben kullaniyorum mesela doktor muayene tarihlerine (randevu) bakarim, kan
verdiysem sonuglara bakiyorum, siirekli kullandigim ilaglara bakarim. Bana faydasi var yani. Isimizi kolaylastiriyor
kisaca.”

Tablonun ikinci boliiminde, katilimcilarin  e-nabiz uygulamasinda yer alan e-hizmetlerden hangilerini
kullandiklarina iligkin bulgular gosterilmektedir. Bu boliim incelendiginde, katilimcilarin en fazla hastane ve aile
hekimi ziyaretlerine baktig1 (21 katilimci), tahlillerine ulastigi (21 katilime1) ve hastane ve aile hekimi randevularina
ulastigr (21 katilimci1) goriilmektedir. Katilimeilar bu e-hizmetlerin ardindan sirastyla recetelerine ulastigini (20
katilimci), raporlarina ulastigini (11 katilimer), radyolojik goriintiilerine ulastigi (9 katilimer) ve Covid-19 bilgilerine
erisim (3 katilime1) sagladigi anlasilmaktadir.

Uciincii Alt Probleme iliskin Bulgular

Bu béliimde, arastirmanin tigiincii alt problemi olan “Yaslt bireylerin MHRS (Merkezi Hekim Randevu Sistemi)
uygulamasin kullamm diizeyleri nasildwr?” sorusuna yonelik elde edilen bulgular tablolar halinde yer almaktadir.
flgili alt probleme iliskin katilimcilara toplam 5 soru yoneltilmistir. Alinan cevaplar igerik analizine tabi tutulmus,
tablolagtirilip yorumlanmistir. Bu kisimda, yagh bireylerin kamu hizmetleri baglaminda MHRS (Merkezi Hekim
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Randevu Sistemi) uygulamasim1 kullanim durumlarimi gosteren tablo ve yorumlamalar yer almaktadir. Tabloda
katilimcilarin MHRS uygulamasini kullanim durumlari ve ilgili uygulamaya yonelik tutumlarinin tespitine yonelik
uygulanan formdan elde edilen veriler gosterilmektedir.

Tablo 3: Yagli Bireylerin MHRS Uygulamasini Kullanim Durumlari
Betimsel Istatistikler

MHRS uygulamasindan MHRS uygulamasini Telefonunuzda MHRS MHRS uygulamasini faydalt buluyor

haberdar misiniz? kullaniyor musunuz? uygulamasi yiiklii mii? musunuz?
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Bilgim yok
90 7 66 31 9 88 89 1 7
% 92.7 % 7.3 % 68.1 % 31.9 %9.2 % 90.8 %91.8 % 1.1 %71
MHRS uygulamasinda hangi e-hizmetlere erisim sagliyorsunuz?
(Birden fazla secenek isaretlenebilir)
Aile hekimi randevusu alirim Hastane poliklinik randevusu alirim Meveut randevularimi kontrol Gegmis randevularimt
ederim kontrol ederim
46 72 2 2
Profil sayfamdaki bilgileri L . - S
4 . Hastane randevunuzu uygulama tizerinden mi yoksa Alo 182 cagri merkezini mi arayarak alirsiniz?
giincellerim
1 Uygulama iizerinden alirim 182 ¢agri merkezini ararim
9 63
Aile hekimi randevunuzu uygulama tizerinden mi yoksa Alo 182 ¢agri merkezini mi arayarak alirsiniz?
Uygulama iizerinden alinnm 182 cagr1 merkezini ararim
8 38

Tablo 3’de, aragtirma siirecine katilim saglayan 97 yash bireyin MHRS ~ (Merkezi Hekim Randevu  Sistemi)
uygulamasia yonelik kullanim durumlari ile goriislerini belirten bulgular yer almaktadir. Tablo iki bolimden
olusmaktadir. Ilk boliimde ilgili uygulamaya iliskin bulgular yer alirken ikinci béliimde ise MHRS uygulamasinda
yer alan e-hizmetlerin kullanim frekanslar1 gosterilmektedir.

Tablonun ilk bolimii incelendiginde, katilimcilarin %92,7’si MHRS uygulamasindan haberdar misiniz? Sorusuna
“Evet” cevabi verirken %7,31l ise “Haywr” cevabi verdigi goriilmektedir. MHRS uygulamasini kullanan katilimci
oran1 %68,1 iken kullanmayanlarm orani da %31,9 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin uygulamayi cep
telefonlarinda bulundurma durumlarma bakildiginda ise %90,8’inin bu uygulamayi cep telefonlarina yiiklemedikleri
sadece %9,2 oraninda katilimcinin ilgili uygulamayr cep telefonlarina yiikledigi anlasilmaktadir. MHRS
uygulamasinin faydali bulunup bulunmadigina yonelik bulgu incelendiginde, katilimcilarin %91,8’inin uygulamay1
faydal1 buldugu, %1,1 oraninda katilimcinin ise faydasiz buldugu goriilmektedir. Uygulama hakkinda herhangi bir
bilgiye sahip olmayanlarin orani da %7,1 olarak tespit edilmistir. Katilmcilarin bir boliimii ile yapilan odak
goriismelerde, katilimcilarn MHRS uygulamast hakkindaki goriiglerini ortaya koymayr amaglayan bir soru
yoneltilmistir. K31 kodlu katilimer ilgili soruya su cevabi vermistir; “MHRSyi siklikla kullantyorum. Uygulama
telefonumda yiiklii degil ama ben genelde telefondan aliyorum randevumu. Internetten nasil alinir bilmiyorum.
Telefondan ¢ok daha kolay. Hemen randevumu alabiliyorum. Bazen yogunluk oluyor. Istedigim tarihte randevu
bulamiyorum ama sonrada olsa randevumu alabiliyorum. Onceden erkenden hastaneye giderdim randevu icin simdi
yer varsa hemen veriyorlar.” K71 kodlu katilimci da benzer ifadeleri kullanmakla birlikte uygulamanin eksik
yonlerinden de bahsetmigstir. Katilimer su ifadeleri kullanmustir; “Evet giizel bir sey bu randevu sistemi ama bazen
ulasamiyorum telefonla. Randevu alamiyorum ciinkii giinler dolu. Yine de ¢ok faydali ozellikle yashlar icin.
Yasimizdan dolayr oncelik veriyorlar.”

Tablonun ikinci bdlimiine bakildiginda, katilimecilarin MHRS uygulamasinda yer alan e-hizmetleri kullanim
durumlar1 goriilmektedir. Bu boliimdeki bulgulara incelendiginde ise katilimeilarin en fazla “Hastane Poliklinik
Randevusu Alma” (72 katilimce1) aldig1 anlasilmaktadir. Bu e-hizmeti segen katilimcilara aldiklari randevuyu internet
tizerinden mi yoksa Alo 182 c¢agr1 merkezini arayarak mu aldiklarina ifade eden ek bir soru daha yoneltilmistir.
Hastane randevu e-hizmetini kullaniyorum diyen 72 katilimcinin 63’ randevu igin Alo 182 ¢agri merkezini
aradigim belirtirken 9 katilimc1 ise MHRS uygulamasi lizerinden randevularimi aldigim ifade ettigi goriilmiistiir.
flgili bu e-hizmeti “dile Hekimi Randevusu Alma” (46 katilimci) izlemektedir. Benzer sekilde bu e-hizmeti secen
katilimcilara da aldiklar1 randevuyu internet iizerinden mi yoksa Alo 182 cagri merkezini arayarak mu aldiklari
sorulmustur. Aile hekimi randevusu alinm diyen 46 katilimeinin 38’i randevuyu Alo 182 ¢agr1 merkezi lizerinden
alirken 8’i MHRS uygulamasi {izerinden randevusunu aldigini belirtmistir. Bu uygulamalarin disinda “Mevcut
Randevulart Kontrol Etme” (2 katilimc1), “Gegmis Randevulart Kontrol Etme” (2 katilime1) ve “Profil Sayfadaki
Bilgilerin Giincellenmesi” (1 katilimc1) uygulamalari da tercih edilen e-hizmetler arasinda yer almustir.

Dérdiincii Alt Probleme iligkin Bulgular

Bu béliimde, arastirmanin dérdiincii alt problemi olan “Yasli bireylerin CIMER (T.C. Cumhurbaskanhg: Iletisim
Merkezi) uygulamasint kullanim durumlart nasildir?” sorusuna yonelik elde edilen bulgular tablolar halinde yer
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almaktadr. {lgili alt probleme iliskin katilimcilara toplam 5 soru yoneltilmistir. Alinan cevaplar igerik analizine tabi
tutulmus, tablolastirilip yorumlanmustir.

Tablo 4: Yasli Bireylerin CIMER Uygulamasii Kullanim Durumlari
Betimsel Istatistikler

CIMER uygulamasindan haberdar CIMER uygulamasimi kullantyor
misiniz? musunuz? CIMER uygulamasim faydali buluyor musunuz?
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Bilgim yok
63 34 14 83 60 3 34
% 64.9 % 35.1 % 14.4 % 85.6 % 61.8 % 3.1 % 35.1

CIMER uygulamasinda hangi e-hizmetlere erisim sagliyorsunuz?
(Birden fazla secenek isaretlenebilir)

- Sahsimla ilgili bilgi . sl o L
Cun?}iﬁrggkii%rgul d}?;lt i Sahsimla ilgili sikdyetlerimi bildiririm edinme bagvurusu Ailem 1leg}lgé}1ri$rilr§$yetlerlml
kullanirim. yaparim
3 10 1 2
Ailemle ile ilgili bilgi Yasadigim yerlesim yeri ile ilgili Yasadigim yerlesim yeri ile ilgili bilgi edinme basvurusu
edinme basvurusu yaparim. sikayetlerimi bildiririm. yapar.
4 3

Tablo 4, arastirmaya katilm saglayan 97 yashi bireyin CIMER (T.C. Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi)
uygulamasimi kullanim durumlari ile bu uygulama hakkindaki goriislerini gostermektedir. Tablo iki bolimden
olusmaktadir. Ik béliimde katilimeilarin CIMER uygulamasini kullanim durumlarina iliskin bulgular yer alirken
ikinci boliimde ise ilgili uygulamanin vatandaslara sundugu e-hizmetlerin kullanim frekanslar1 paylagilmistir.

Tablonun ilk béliimii incelendiginde, katilimcilarin %64,9’u (63 katilime1) CIMER uygulamasindan haberdar
oldugunu, %35,1°i (34 katilimei) ise ilgili uygulamay1 duymadigini ifade ettigi goriilmektedir. CIMER uygulamasini
kullananlarin orant %14.,4 (14 katilime1) iken kullanmayan katilimeilarin orani ise %85,6 (83 katilime1) olarak tespit
edilmistir. Bu uygulamanin faydali olup olmadigina yonelik yoneltilen soruya katilimeilarin %61,8’1 (60 katilimei)
faydali buldugunu ifade ederken %3,1°1 (3 katilimci) ise bu uygulamanin faydasiz oldugunu belirtmistir. %35.1 (34
katilimci) oraninda katilime1 ise CIMER uygulamasi hakkinda bir bilgisinin olmadigimi belirtmistir. Katilimcilarm bu
uygulamaya yonelik goriislerini daha ayrintili 6grenmek amaciyla odak goriismelerde katilimcilara bu uygulama
hakkinda bir soru yoneltilmistir. Katilimcilardan ilgili uygulama hakkindaki goriis ve diislincelerinin ne oldugu
soruldugunda, K51 kodlu katilime1 su cevabi vermistir; “CIMER’i birkag kez kullandim. Kendim ile ilgili bir sey
sormustum bir de bizim koyle ilgili bir basvurumuz olmustu. Ikisine de cevap aldim. Giizel bir sey yani. Bir sikinti
oldu mu ¢éziiyorlar. Yol bozuktu mesela CIMER e yazdik. Ilgilendiler hemen sag olsunlar. Bence giizel bir sey.”

Tablonun ikinci béliimiinde katilimcilarin  CIMER uygulamasinda yer alan e-hizmetlerden hangilerini
kullandiklarina yénelik bulgular sunulmaktadir. Elde edilen bulgular incelendiginde, en fazla “Sahsimla Ilgili
Sikdyetleri Bildirme” (10 katilime1) e-hizmetinin kullanildig1 anlagilmaktadir. Ardindan “Yasadigim Yerlesim Yeri
Ile ligili Sikayetleri Bildirme” (4 katilimet), “Alo 150 Dogrudan Cumhurbaskanligi Hattim Kullanma” (3 katilimer),
“Yasadigim Yerlesim Yeri Ile Ilgili Bilgi Edinme Basvurusu Yapma” (3 katihme1), “dilem lle ligili Sikdyetlerimi
Bildirme” (2 katihmce1), “Sahsimla Iigili Bilgi Edinme Basvurusu Yapma” (1 katithmc1) ve “Ailemle Ile Ilgili Bilgi
Edinme Bagvurusu Yapma” (1 katilimer) izlemektedir.

SONUC VE ONERILER

Bu aragtirmada yasli bireylerin dijital vatandaglik diizeyleri kamu hizmetlerine erigim baglaminda incelenmistir. Elde
edilen veriler 1s181inda yagh vatandaglarin e devlet uygulamasindan haberdar oldugu ancak kullanim oranlarinin
diisikk oldugu tespit edilmistir. Diisiik kullanim diizeyinin aksine katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun e devlet
uygulamasimi faydali buldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma kapsaminda irdelenen diger kamu hizmetlerinde de
benzer sonuca ulasilmistir. Yash bireylerin biiyiik bir ¢ogunlugunun ilgili uygulamalar bildikleri ancak kullanma
durumlarinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Bunun ise ara yiizlerin kullanigsizligi, kullandiklari mevcut teknolojik
araglarin ¢cagin gerisinde kalmasi, kendilerini giivende hissetmedikleri ve bu sebeple yeniliklere adapte olamadiklar
gibi sonuglara varilmistir.

Calismanin ikinci alt problemi olan e- nabiz uygulamasimi %87,6 ile biiyiilk ¢cogunlugun haberinin oldugu ancak
kullanim diizeyinin %41,2 oldugu tespit edilmistir. Ancak telefonundan uygulamaya giren yash birey sadece %17,5
oldugu tespit edilmistir. Bu sonug ise aile iiyelerinden destek alindigimi odak goriisme ile de destekleyen bir
sonugtur.

Calismanin iigiincii alt problemi olan MHRS uygulamas1 kullanimlari incelendiginde katilimcilari %92,7’si MHRS
uygulamasindan haberdar olup %7,3’ii ise haberinin olmadigimi ifade etmistir. Bu da katilimcilarin biiyiik
¢ogunlugunun MHRS uygulamasindan heberinin oldugunu ancak sadece %9,2 oraninda katilimcinin uygulamay1
yiikledigi anlasilmistir. Bu da aslinda katilimcilarin is ve islemlerinin bir yakini ya da telefon ile arayarak ulagtigidir.
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Odak goriisme yapildiginda MHRS ile ilgili ¢ok carpict bilgilere de ulagilmistir. Yash bireylerin biiylik ¢ogunlugu
sistem tlizerinden ya da telefon ile randevu alamadiklarini bu sebeple hastaneye giderek sira bekleyerek muayene
olduklarini ifade etmiglerdir.

Calismanim dérdiincii alt problemi olan CIMER uygulamasii kullanim durumlart incelendiginde ise katilimcilarin
%64,9’unun haberdar oldugu ancak kullanim oraninin %14,4 te sinirl kaldig1 bunun nedeninin ise yine katilimeilarin
telefonlarina program indirme ve onu kullanmadaki zorlugu sonucuna ulasilmistir.

Calismanin neticesinde ¢ikan sonuglar incelendiginde yasli bireylerin dijital vatandaslik konusunda bilingli ve
giivende hissetmedikleri tespit edilmistir. Yaslh bireylerin dijital vatandaglik konusunda dikkate alinmasi gereken
bazi noktalar mevcuttur. Bunlardan birincisi “Egitim ve Farkindalik” tir. Yash bireylere dijital teknolojilerin
kullanimi1 konusunda egitim ve farkindalik programlari sunulmalidir. Bu programlar, internet giivenligi, temel
bilgisayar kullanimi ve dijital veri gizliligi gibi konular1 igermelidir. Bir digeri ise “Kullanimi Kolay Arayiizler” dir.
Yash bireyler i¢in tasarlanmis, kullanimi kolay arayiizler ve uygulamalar gelistirilmelidir. Biiylik yazi tipleri, net
meniiler ve basit navigasyon ozellikleri, yashilarin dijital ortami daha rahat kullanmalarin1 saglar. Yasl bireylere
dijital teknolojiler konusunda siirekli “destek ve rehberlik” saglanmalidir. Bu destek, aile tiyeleri, arkadaglar veya
toplum merkezleri araciligiyla gerceklestirilebilir. Yasli bireyler ,”glivenlik” konusunda bilinglendirilmelidir.
Cevrimici dolandiricilik ve kimlik avi gibi tehditlere karst korunmalidir. Giiglii parolalar kullanmalari, giivenlik
yazilimlar1 yiiklemeleri ve siipheli igerikleri tanimalari konusunda bilinglendirilmelidirler. Ayrica yash bireyler
dijital teknolojileri kullanarak toplumsal etkilesim i¢inde olmalar1 tesvik edilmelidir. Sosyal medya, ¢evrimigi
topluluklar ve diger dijital platformlar aracilifiyla sosyal baglarin1 siirdiirmeleri desteklenmelidir.

Yasli bireylerin dijital vatandaslik konusunda giiglendirilmesi, onlarin dijital diinyada daha aktif, bilingli ve giivende
hissetmelerini saglar. Bu, toplumun her kesiminin dijital doniisiime katilimini tegvik etmek ve dijital ugurumu
azaltmak i¢in 6nemlidir.
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