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Dijitallesmenin Toplumsal Yapiya Etkisi:
Dilek Sikayet Kutusu, Dijital Talep ve Saglik Sektorii

Oz

Dijitallesme, toplumsal yap1 ve giindelik yasam pratiklerinde kokli degi-
sime yol acmaktadir. Dijital iletisim teknolojileri, fertlerin iletisim bicimlerini
ve toplumsal dinamikleri dontistiirerek yeni davrams kaliplarini ortaya gikar-
maktadir. Bu calismada, dijital iletisim araglarimin fertlerin dilek, talep ve
sikayet siireclerini nasil etkiledigi incelenmis ve saglik sektoriine odaklanilarak
bu dontstimin etkileri degerlendirilmistir. Calisma kapsaminda dokiiman
analizi yontemi kullanilarak saghik alanindaki dilek, talep ve sikayetlere iliskin
arastirmalar incelenmis ve Cumhurbaskanlig: Iletisim Merkezi (CiMER) veri-
leri tizerinden bir analiz gerceklestirilmistir. Calismada dijital iletisim araclari-
nin hiz, kolaylik ve erisilebilirlik gibi 6zelliklerinin, fertlerin taleplerini fiziksel
platformlardan gevrim ici ortamlara tasidig1 tespit edilmistir. Cevrim ici ortam-
lar, fertlerin taleplerini daha hizli ve etkili bir sekilde iletmesini saglarken, top-
lumsal yasamda Dilek Sikayet Kutusunun islevini yitirerek "dijital talep" olgu-
sunun yaygimnlasmasina katki sunmaktadir. Calismada dijital iletisim teknoloji-
lerinin fertlerin taleplerinde islevsel olmakla birlikte toplumsal yapida énemli
bir degisime neden oldugu belirtilmistir.

Anahtar Kelimeler: CIMER, Dijital Iletisim, Dijital Talep, Dilek Sikayet
Kutusu, Saglik Sektorti.

Abstract

Digitalization is leading to radical changes in social structures and every-
day practices. In particular, digital communication technologies reveal new be-
havior patterns by transforming individual communication styles and social
dynamics. This study analyses how digital communication tools affect indivi-
duals’” wishes, demands, and complaints processes and evaluates the effects of
this transformation with a focus on the health sector. The study examined stu-
dies on wishes, demands, and complaints in the health sector using document
analysis, and analyzed data from the Presidential Communication Center
(CIMER). It found that the characteristics of digital communication tools, such
as speed, convenience, and accessibility, have shifted individual’ demands
from physical platforms to online environments. While online environments al-
low individuals to communicate their demands more quickly and efficiently,
they contribute to the spread of the “digital demand” phenomenon by losing
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the function of the Wish Complaint Box in social life. Digital technologies not
only facilitate the demands of individuals but also cause significant changes in
the general functioning of social structures.

Keywords: CIMER, Digital Communication, Digital Demand, Healty Sec-
tor, Wish Complaint Box.

Giris

Iletisim toplumsal yasamda onemli bir 6gedir. Iletisim ile kisi kendisini
ifade etmekte, diger insanlar: etkilemekte ve karsidaki kisiyi ikna etmektedir
(Durul, 2020, 11). Dijital cagda dijital iletisim etkili olmaktadir. Djjital iletisim
elektronik ortamdaki bilgi aligveris stirecine tekabiil etmektedir (Ribble, 2011).
[letisimin elektronik ortamda gerceklestirilmesi yeni iletisim kaliplarm ortaya
cikarmaktadir. Bu nedenle dijital iletisim, geleneksel iletisim kaliplarindan bazi
noktalarda farklilasmaktadir. Dijital iletisimde kisinin tek yonli olusturdugu
iletisimden aninda mesajlasma, goriintiilii iletisim ve cift yonli iletisime gegil-
mektedir (Misirli, 2021, 87). Geleneksel iletisim sadece igerik okumaya imkan
verirken, dijital iletisim teknolojilerinde yeni icerik tiretilebilmekte ve icerik yo-
rumlanabilmektedir. Geleneksel iletisimde ytiz ytize duygular: ifade etme du-
rumu dijital iletisimde emoji ile gerceklesmektedir. Bu iletisimde yaz1 dilinde
kullanima giren emotikonlar ve emojiler piktografik yazi olmasina karsin yazil
ve sozli dilin geleneginde bulunmamaktadir (Sakalli ve Bahadiroglu, 2018,
134). Bu nedenle kisiler duygularmi yazi ile paylasmak yerine emoji ile kars:
tarafa hizli ve kisa bir sekilde iletmektedir. Geleneksel iletisimden dijital ileti-
sime gegcis sonucunda ortaya ¢ikan bu degisimi dijital sosyoloji analiz etmekte-
dir.

Dijital sosyoloji, teknoloji ve toplum etkilesiminde ortaya ¢ikan degisime
odaklanmaktadir. Dijital sosyoloji, sosyolojinin bir alt alan1 olmakla birlikte gii-
nimiiziin toplumsal yapis: ve degisimi {izerine bir 6zettir (Aydin, 2021, 1). Di-
jital sosyoloji, dijital medya araglarmin kullanimi, dijital verilerin sosyolojik
analizi ve elestirel dijital sosyolojiyi kapsamaktadir (Lupton, 2012). Dolayisiyla
dijital sosyoloji dijital araglar, bu araglarin ortaya ¢ikardig: dijital veri ve bu ol-
gular ile sekillenen toplumsal yapiy: elestirel bir perspektif ile incelemektedir.



Dijitallesmenin Toplumsal Yapiya Etkisi:
Dilek Sikayet Kutusu, Dijital Talep ve Saglik Sektorii

Ayni zamanda dijital sosyoloji toplumsal yapidaki olgular1 dijital basligi ile ye-
niden yorumlamaktadir. Bu cercevede toplumsal yap: dijital bir perspektif ile
Toplum 5.0 ile aciklanmaktadr.

Toplumlar gelismislik seviyesine gore farkli sekilde siiflandirilmaktadir.
“Toplum 1.0” avci-toplayici toplum, “Toplum 2.0” tarim toplumu, “Toplum
3.0” sanayi toplumu, “Toplum 4.0” bilgi toplumu ve “Toplum 5.0” akilli top-
lum olarak kategorize edilmektedir. Toplum 1.0 avcilik yapan insan gruplarimni
kapsarken, Toplum 2.0’da tarimsal tiretim ortaya ¢ikmistir. Toplum 3.0’da sa-
nayi devrimi toplumsal yap1y1 sekillendirirken, Toplum 4.0’da maddi olmayan
varliklarmn bilgi aglar1 olarak birlestirilmesi sonucunda katma deger artis1 sag-
lanmistir (Fukuyama, 2018, 47-48). Bu durum Toplum 5.0’a zemin hazirlamis
ve bu toplum insan odakli ve refah1 hedefleyen bir yapida ortaya ¢ikmuistir.

Toplum ve teknoloji arasindaki anlamli iliski Toplum 3.0 ile ortaya ¢ikmus-
tir. Toplum 3.0’da makinelesme stirecinde farkli buluslar toplumsal yapida ye-
rini almis ve teknoloji belirleyici bir unsur olmaya baglamistir. Toplum 4.0’da
bilgisayarda bilginin tiretilmesi, islenmesi, depolanmas1 ve dagitilmas1 sonu-
cunda farkli teknolojiler toplumsal yasamda yer edinmistir. Toplum 5.0 kon-
septinde ise farkli teknolojik araglarin islevsel olarak kullanilmasi sonucunda
akilli toplum ortaya ¢ikmaktadir.

Toplum 5.0"da akill cihazlar, robotlar, yapay zekd, nesnelerin interneti ve
siber gtivenlik gibi farkl: dijital teknolojilerin belirleyici oldugu bir yap1 s6z ko-
nusudur. Bu toplumda dijitallesmenin etkisi ile tiiketici tercihleri degismekte
ve bu tercihler ekonomiden kiiltiirel alana kadar farklilasmaktadir (Buytikuslu,
2020, 16). Toplum 5.0 vizyonunda toplumsal farkliliklarin esitlik¢i bir yaklasim
ile yonetilmesi ve teknoloji ile insanlarin etkilesiminin artmasi sonucunda daha
yliksek bir yasam kalitesine ulasilmas1 hedeflenmektedir. Bu kapsamda insan
odakli politikalarin olusturulmasi ve siirdiirtilebilir toplum anlayis: icin bazi
strateji ve isbirlikleri gerekmektedir. Zira Toplum 5.0, toplumsal sorunlarin ¢6-
zUimi igin siirsiz isbirliginin yapildig1 ve bu sorunlar ¢oziiliirken bireylerin
¢oztim odakli diistinceleri ve hayallerinden faydalanildig: bir refah toplumu-
dur (Buytikbingol, 2021, 24). Bu yapida fertlerin diistince ve hayallerinin mer-
keze almmasi sonucunda daha iyi bir gelecek insasi igin toplumun talepleri
daha 6nemli bir hale gelmektedir.
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Toplum 5.0’da stirdiiriilebilirlik, yasam kalitesinin ytikselmesi ve sosyal
esitligin saglanmasi ile kapsayici bir toplum modeli sekillenmektedir. Bu mo-
delde insanlar arasinda bilgi alisverisi ve empatiye dayanan iletisim merkeze
alimmaktadir (Nakanishi ve Kitano, 2018, 6). Boylece toplumdaki problemleri
¢ozme ve toplumda deger olusturmada teknoloji, daha iyi bir gelecek olustur-
mada islevseldir. Zira yapay zeka ve veri analitigi unsurlari fertlerin taleplerini
sistematik hale getirmekte ve bu talepler karar alma stireclerine entegre edil-
mektedir. Boylece kamu hizmet siirecine aktif katilim, talep odakl sistem ile
talepkar toplumu sekillendirmekte ve dijital talep 6nem kazanmaktadir.

Toplum 5.0°da talepler dijital iletisim teknolojilerinin etkisi ile degismek-
tedir. Toplum tiyeleri taleplerini farkl dijital iletisim kanallarindan ilgili merci-
lere iletmesi sonucunda dijital talep ortaya ¢ikmaktadir. Dijital talep, kisilerin
tirtin veya hizmete iliskin taleplerini dijital platformlar aracilig ile iletmesidir.
Internetin yayginlasmasi, mobil cihazlarin kullanilabilirligi ve farkli hizmetle-
rin djjital platformlardan verilmesi sonucunda dijital talep yayginlasmaktadir.
Dijital talebe iliskin veri analizi ve bu analizin toplumsal fayda ekseni ile yo-
rumlanmasi toplumsal yapiyi sekillendirmektedir. Dolayisiyla toplumda talep-
lerin iletilmesinde 6nemli bir arag olan Dilek Sikayet Kutusu dijital iletisim tek-
nolojileri ile islevini kaybetmekte ve dijital talep toplumsal yapida kendisini
konumlandirmaktadir.

Bu calisma, djjital iletisim teknolojilerinin toplumsal yapida olusturdugu
degisimi incelemeyi amaglamaktadir. Bu degisim toplum ve teknoloji iliskisi
diizleminde Teknolojinin Sosyal Insas1 Kuramu ile aciklanmaya galisilmistir.
Calismada saglik alanindaki dilek, talep ve sikayetlere iliskin arastirmalar ince-
lenmis ve Cumhurbaskanlig: Iletisim Merkezi (CIMER) verileri tizerinden bir
analiz gerceklestirilmistir. Saglik alaninin secilmesinin temel nedeni bu alanin
toplumdaki tiim gruplar ile dinamik bir iligkisinin bulunmasidir. CIMER ise
farkl alanlarda vatandaslarin sikayet, istek ve taleplerini iletebilecegi tnemli
bir djjital platform olmasi nedeniyle tercih edilmistir. Calismada dijital iletisim
araclarmin hiz, kolaylik ve erisilebilirlik gibi 6zelliklerinin, fertlerin taleplerini
fiziksel platformlardan ¢evrim i¢i ortamlara tasidigy tespit edilmistir. Calisma-
nin dzgiinltigi toplumsal yasamda Dilek Sikdyet Kutusunun islevini kaybede-
rek kendisini dijital talep olarak farkli bir perspektif ile konumlandirmasini ve
CIMER'in dijjital talep olarak kendisini yapilandirmasini agiklama cabasidir.
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1. Toplumsal Yapinin Anlasilmasinda Talep Olgusu ve Teknolojinin Et-
kisi

Toplumun talepler bazinda analizi, toplumsal yapinin daha iyi anlagilma-
smi saglar. Talep olgusu, toplumu sekillendiren 6énemli bir unsurdur. Toplu-
mun dengesi, talebi olusturan fertler ile talebin muhataplar: arasindaki sosyal
etkilesimin iyi bir sekilde kurulmasina baglidir. Bu nedenle, toplumun talep
bazinda analizi toplumsal yapinin farkl bir perspektif ile yorumlanmasinda is-
levseldir.

Literattirde toplumsal yap: ve talep arasindaki iliskiyi analiz eden bazi ¢a-
lismalar mevcuttur. 1969'da Halverson tarafindan yapilan “The Demands of
Society upon the Schools” baslikli calismada, okullardaki taleplerin analizi ya-
pilmistir (Halverson, 1969). Bu calisma, egitim alanindaki taleplerin toplumsal
yapiy1 nasil etkiledigini anlamaya yonelik erken bir 6rnektir.

1984’te Pinch ve Bijker, Teknolojinin Sosyal Insast (Social Construction of
Technology) kuramini gelistirmistir. Kuram teknoloji ve toplumun talepleri
arasidaki iliskiye odaklanmus ve teknolojinin toplumsal yap1 tizerindeki etki-
sini analiz etmistir (Pinch & Bijker, 1984). Kurama gore, toplumsal gruplar tek-
nolojiye verdikleri anlam dahilinde teknoloji toplumsal yapida gelisim goster-
mekte ve toplumsal baglam icinde sekillenmektedir.

1990 yilinda Hsiao tarafindan yapilan “Emerging Social Movements and
the Rise of a Demanding Civil Society in Taiwan” baslikl1 calismada, Tayvan'da
sivil toplum alaninda ortaya ¢ikan talepler incelenmistir (Hsiao, 1990). Bu ca-
lisma, sivil toplumun taleplerinin toplumsal hareketler araciligiyla sekillendi-
gini ve bu hareketlerin demokratiklesme siireclerine katkida bulundugunu
gostermektedir. Zira kamuoyunun destegi ile devlete baski yapilmasi sonu-
cunda toplumdaki talepler daha fazla dikkate alinmaktadir.

1998’ de Ottosson ve digerleri tarafindan yapilan “The Demanding Society:
What Are the Role and Hence Needs of Integrated Information Solutions?” bas-
likl1 calismada, bilgi ve enformasyonun toplumdaki talepleri artirarak yeni 6r-
giitlenme bicimlerini ortaya ¢ikardig: belirtilmistir (Ottosson vd., 1998). Calis-
mada teknolojinin bilgi paylasimini kolaylastirarak taleplerin hizla artmasinda
ve cesitlenmesinde etkili oldugu belirtilmektedir.


https://www.semanticscholar.org/author/H.-Hsiao/143690656
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2018’de Dede’'nin “Talepkar Bir Hareket Olarak Yeni Toplumsal Hareket-
ler” baslikli calismada, klasik toplumsal hareketler ile yeni toplumsal hareket-
ler arasindaki farklar ele alinmistir (Dede, 2018). Calismaya gore, klasik top-
lumsal hareketler gida ve is gibi temel ihtiyaglara odaklanirken, yeni toplumsal
hareketler yonetime katilim, yeni yasam bicimleri ve daha ytiksek yasam kali-
tesi gibi farkl: talepler ile sekillenmektedir. Bu kapsamda daha giivenli gida,
daha fazla yesil alan ve daha temiz hava gibi talepler toplumsal yapiy1 doniis-
ttiirmektedir. Bu doniistimde sanayi sonrasi toplumun sundugu maddi kaynak
artisinin, ulasim aglarinin genislemesinin ve dijital iletisim teknolojilerinin et-
kisi buytikttr.

Dijital iletisim teknolojileri ile sanal medya kavramu ortaya ¢ikmus ve kav-
ram toplumsal yapida bazi degisimlere neden olmustur. 2020°’de Caha'nmn
“Yeni Medya ve Degisen Toplumsal Hareketler” baslikli calismasinda, dijital
teknolojiye dayali medya araglar1 ve sosyal hareketler arasindaki iliski ele alin-
mistir (Caha, 2020). Calismaya gore dijital teknolojiler sosyal hareketlerin za-
man ve mekandan bagimsiz dijital ortamda faaliyet yapmalarin1 miimkiin kil-
makta ve “dijital aktivizm” olgusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Kamusal alanin di-
jital platforma tasinmasi sonucunda dijital aktivizm tizerinden yeni bir siyaset
tarz1 gelismektedir.

Dijital iletisim teknolojileri ile talepler dijital talebe dontismektedir. Bu
kapsamda djijital talebi inceleyen bazi calismalar yapilmistir. 2018’de Green ve
digerlerinin “Big Data, Digital Demand and Decisionmaking” baslikl1 ¢alisma-
sinda, biiyiik veri ve veriye olan talebin karar verme stireglerini ve stratejileri
tum yonleri ile etkileyebilecegi ifade edilmektedir (Green ve digerleri, 2018).
2021"de Chen ve digerlerinin “The Data Privacy Paradox And Digital Demand”
baslikl1 calismasi, dijital ekonomi baglaminda veri gizliligi ve dijital talep ara-
sindaki korelasyona odaklanmaktadir (Chen ve digerleri, 2021). Her iki calis-
mada dijital talep ve biiyiik veri arasindaki anlamli iliski vurgulanmakta, kisi-
lerin veri giivenligi endisesi ve dijital platformlar: kullanma durumlar1 arasin-
daki iliski ve bu iliskinin toplumsal yapiya etkisi analiz edilmektedir. Bu galis-
malarda dijital talebin biiytik veri, toplumsal fayda ve veri giivenligi bagla-
minda ele alinmasi 6nemlidir.


https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf

Dijitallesmenin Toplumsal Yapiya Etkisi:
Dilek Sikayet Kutusu, Dijital Talep ve Saglik Sektorii

Bu kronolojik analiz, toplumun talepleri ve teknoloji arasindaki etkilesimi
tarihsel baglamda ortaya koyarak toplumsal yapmin dinamik dogasin anla-
maya katkida bulunmaktadir.

2. Yontem

Calismanin temel teorik cercevesi Teknolojinin Sosyal Insas1 kuramidir. Bu
kuram modern toplumlarda toplum ve teknoloji arasindaki iliskiye odaklan-
maktadir. Pinch ve Bijker, toplumsal gruplarin teknolojiye verdikleri anlam
dahilinde teknolojinin toplumsal yapida gelisim gosterdigini ifade etmektedir
(Pinch & Bijker, 1984). 1970’lerde bilim, teknoloji ve toplum arasindaki iliskiyi
analiz eden calismalar Hollanda, iskandinavya, Birlesik Krallik ve Amerika’da
ortaya ¢ikmustir (Bijker, 2010, 65). 1980°1i yillarda teknik faktorler ve sosyal, kiil-
tiirel ve politik unsurlarin analiz edilmesi sonucunda Teknolojinin Sosyal Insasi
kurami sekillenmistir. Teknolojinin iliskili oldugu sosyal, kiilttirel ve politik un-
surlarin incelenmesinde Kuram 6nemli bir perspektif sunmaktadir. Bu kuram,
teknolojinin toplumsal baglam icinde sekillendigini ve toplumsal gruplarin tek-
nolojiye verdikleri anlam ile teknolojik yeniliklerin toplumsal yasamda yer al-
digmi vurgulamaktadir.

Teknolojinin Sosyal Insas1 kuramina gore teknolojik bir tiriintin toplumsal
kabul gormesinde teknolojiyi kullanan, teknolojide daha az belirgin olan veya
teknolojiye karsit olan gruplar ve bu gruplarin yas, cinsiyet ve teknolojiyi kul-
lanma amaclari etkili olmaktadir. Gruplar teknolojiyi kendi baglamina gore ta-
nimlamakta, teknolojiden farkli beklentileri olmakta ve teknolojiyi talepleri ve
degerleri bazinda benimsemektedir. Nitekim kadinlarin bisiklet kullanma ta-
lebi sonucunda teknoloji bu talebe gore kendisini yenilemistir. ilk dénem piya-
saya stiriilen bisikletlerin 6n tekerleginin buiytik olmasi ve arka tekerleginin
daha kiiciik olmasi kadinlarin bisiklet kullanmasini etkilemis ve bu durum ka-
dinlar i¢in daha uygun bisikletin tasarlanmasina yol agmistir (Pinch & Bijker,
1984, 414-415). Dolayisiyla kadinlarin bisiklet kullanma talepleri daha uygun
bisiklet tasarimlarinin ortaya ¢ikmasina yol agmustur.

Teknolojinin Sosyal Insas1 kurami, toplum ve teknoloji baglaminda Dilek
Sikayet Kutusunun toplumsal yasamdaki islevini agiklamada ¢alismaya 6nemli
bir perspektif sunmustur. Zira toplum teknolojiyi kendi baglamina gore tanim-
lamakta, deger ve ihtiyaglar1 bazinda benimsemekte veya reddetmektedir. Bu
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noktada toplumsal yasamda Dilek Sikayet Kutusunun islevini kaybetmesinde
ve dijital talebe gecilmesinde temel unsur toplum ve teknoloji arasindaki an-
lamli etkilesimdir.

Bu calismada, dijitallesmenin toplumsal yapiya etkisini ve saglk sekto-
rinde dilek, talep ve sikayet siireclerini anlamak amaciyla literatiir taramasi
yapilmustir. Literatiir taramasi, bir arastirma alanindaki bilgi birikimini siste-
matik bir sekilde analiz etmek igin tercih edilmistir. Bu yontem bir konunun
derinlemesine analiz edilmesi, arastirmacilara katki sunmasi, ilgili calismalara
dair boslugu doldurmasi ve yol gostermesi agisindan onemlidir (Ergiil Gii-
vendi, 2022, 67). Literatiir taramasi, dijital iletisim teknolojilerinin toplumdaki
etkilerini anlamak icin ¢alismaya gerekli teorik cerceveyi olusturmus ve calis-
manin kapsamini desteklemistir. Calismada, belirli bir 6rneklem tizerinde veri
toplamak yerine literattirden elde edilen bilgiler tizerinden genel bir analiz ya-
pilmustir.

Calisma kapsamina alman arastirmalar dijitallesme, toplumsal hareketler,
iletisim teknolojileri, dijital saglik uygulamalar1 ve saglik sektoriindeki talep
analizine odaklanan akademik yaymnlar arasindan secilmistir. Literatiir segi-
minde, yiiksek kaliteli ve hakemli dergilerde yayimlanmis c¢alismalar tercih
edilmis ve teorik cerceveye katki saglayan arastirmalar onceliklendirilmistir.
Boylece literatiir taramasi, toplum ve teknoloji arasindaki etkilesimi talep ba-
zinda incelemek i¢in ¢calismaya gerekli teorik temeli saglamistir.

Calismada nitel arastirma yontemi olan dokiiman analizi kullanilmistir.
Dokiiman analizi hedeflenen olgu veya olaylar hakkinda bilgi iceren yazili ma-
teryallerin analizini kapsamaktadir (Yildirim & Simsek, 1999, 217). Calismada
dokiiman analizinde belgeler talep ve dijital talep kavrami bazinda incelenmis-
tir. Bu inceleme sonucunda dijitallesmenin toplumsal yapiya etkisi ve fertlerin
cevrimigi platformlar1 kullanma aliskanliklari baglaminda ilgili dokiimanlar
saglik sektorti baz alinarak smiflandirilmistir. Ayrica, saglik sektdriine yonelik
dilek, talep ve sikayetlerin CIMER’de kendisine nasil yer bulduguna iliskin a-
lismalar 6zel olarak incelenmistir. Bu yontem, dijitallesmenin toplumsal yap1
tizerindeki etkilerini ve saglik sektoriindeki dilek, talep ve sikdyetlerin dijital
ortamda nasil sekillendigini genis bir perspektiften degerlendirebilme amaciile
tercih edilmistir.
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Bu ¢alisma, dijitallesmenin toplumsal yap1 tizerindeki etkilerini ve fertlerin
cevrim ici platformlardaki davramislarini anlamaya yonelik énemli bulgular
sunmustur. Kullanilan yontemler, calismanin amacina ulasmasin ve dijital ile-
tisim teknolojilerinin toplumsal talepler tizerindeki etkisini daha genis bir bag-
lamda ele alinmasini saglamistir. Zira nitel arastirmada doktimanlar etkili bir
sekilde kullanildiklar: zaman alan1 yeni bir perspektif ile okumaya imkan tani-
makta ve alandaki olguyu derinlemesine analizini saglamaktadir. Bu nedenle
secilen yontem Dilek Sikayet Kutusunun islevini kaybetmesinde ve dijital tale-
bin yayginlik kazanmasinda galismaya 6nemli bir perspektif sunmustur. Ancak
calismanm temel kisitlar: arasinda, yalnizca literatiire dayali bir yontemin be-
nimsenmis olmasi ve CIMER verilerine dogrudan erisimin saglanamamasi yer
almaktadir. Bu durum, taleplerin toplum ve fert bazinda daha derinlemesine
analiz edilmesini simirlamistir. Ancak, literatiirde mevcut ¢alismalarin derinle-
mesine incelenmesi ile bu eksiklik kismen giderilmistir.

3. Bulgular
3.1. Dilek Sikayet Kutusu, Toplumsal Islevi ve Saglik Sektorii

Dilek Sikayet Kutusu toplum tiyelerinin istek, sikayet ve taleplerini ilgili
mercilere anonim olarak iletmesi i¢in farkli kurum ve kuruluslarda yer alan ku-
tulardir. Bu kutular kamu kurumlarinda, okullarda, is yerlerinde, alisveris mer-
kezlerinde ve farkli toplumsal alanlarda bulunmaktadir. Bu yapilardaki yone-
ticiler hizmet sunduklari kisiler ile iletisimi bu kutular vasitas: ile ytirtitmekte-
dir. Dilek Sikayet Kutusu hizmete iliskin geribildirim imkani sunmakta, hizme-
tin olumlu/olumsuz yonlerinin saptanmasini saglamakta ve hizmetin kalite-
sini artirmaktadir. Ayrica Dilek Sikayet Kutusuna anonim olarak talep olustur-
mak daha rahat bir iletisim ortamini beraberinde getirebilmektedir. 2003 y1-
linda Hacettepe Universitesi kiitiiphanesinde yapilan memnuniyet anketine
gore kullanicilar kiitiiphanede Dilek Sikayet Kutusunun olmadigini belirtmis,
istek ve sikayetlerini aktaramadiklari i¢in bu eksikligin kendilerini mutsuz et-
tigini ifade etmistir (Y1lmaz, 2024, 202). Bu arastirmaya gore Dilek Sikayet Ku-
tusunun kutiiphanede bulunmamasi bir eksikliktir.

Dilek Sikayet Kutusu saglik sektoriinde dnemli bir ihtiyag olarak ortaya
¢ikmaktadir. Cesitli saglik kuruluslarinda Dilek Sikdyet Kutusu yer almakta ve
bu kutuya iliskin 6zel prosediir hazirlanmaktadir. “Giuilstim Guiral Ag1z ve Dis
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Saglig1 Uygulama ve Arastirma Merkezi Mudurlugt” tarafindan 2020 yilinda
“Hasta ve Yakinlarmm Goriis, Oneri ve Sikayetlerini Degerlendirme Prose-
diirtt” yaymmlanmustir. Bu prosediire gore hasta ve hasta yakinlar1 dilek, oneri
ve sikayetlerini merkez yonetimine iletebilmeleri igin kolayca fark edilebilecek
yerlere Dilek, Oneri ve Sikayet Kutular1 konulmustur (Giilsiim Giiral Agiz ve
Dis Saglig1 Uygulama ve Arastirma Merkezi Miidiirliigii, 2024). Bu kutular per-
sonel tarafindan acilmakta, belgelerde isim/adres bulunmayanlar ve imzasiz
olanlar prosediir dis1 olarak isleme alinmamaktadir. Dilek Sikayet Kutusu agil-
dig1 gtin tutanak ile Merkez Idareye gonderilmekte, miidahale edilmesi gere-
ken alanlar raporlanmakta ve taleplere iliskin iyilestirme faaliyeti yapilmakta-
dur.

Dilek Sikayet Kutusunda hizmeti alan ve hizmeti veren acisindan bazi
problemler s6z konusudur. Dilek Sikayet Kutusunun islevine yonelik bilgilen-
dirme faaliyetlerinin yeterince yapilmamasi ve taleplere iliskin geribildirim ek-
sikligi, bu Kutularin daha az kullanilmasina neden olabilmektedir. Kutuya ano-
nim basvuru da ¢oziim siirecini uzatabilmektedir. Kutularin islevini kaybetme-
sinde etkili olan bir diger faktor agik iletisimin tercih edilmesidir. Nitekim baz1
kullanicilar kutuya talep olusturmak yerine agik iletisimi tercih etmektedir
(Tercanli1 Metin & Karatas, 2024, 641). Dijital iletisim teknolojileri de bu Kutula-
rin kullanilmamasina neden olabilmektedir. Fortune Tiirkiye 2014 listesindeki
en biiyiik 500 sirket arasinda yer alan ve son tiiketiciye yonelik tiriin ve hizmet
tireten 145 firmaya yonelik yapilan arastirmaya gore sirketler arasinda en fazla
kullanilan arag ¢evrimigci sikdyet kutusudur (ilter ve Digerleri, 2016, 46). Sirket-
ler tirtin fikri gelistirme, pazar istihbarat faaliyetleri ve miisterileri inovasyon
stirecine dahil etme amaci ile ¢evrimici sikayet kutusunu kullanmaktadir. Bu
kapsamda gevrimigi sikdyet kutusu, sirketlerin miisteriye hizli ve etkili ulasma
hedefini desteklemekte ve fiziksel sikdyet kutusunu islevsiz birakmaktadir.

Dilek Sikayet Kutusunda ortaya ¢ikan bir diger problem bu Kutularin
amaci disinda kullanilmasina iliskindir. Zira bu Kutular kisisel istek ve duygu-
larin ifade edilmesinde kullanilabilmektedir. Bitlis Devlet Hastanesi'nde yer
alan Dilek Sikayet Kutusunu bazi vatandaslar is isteme ve saglik personeline
duygularini ifade etme amaci ile kullanmistir (Anadolu Ajansi, 2024). Bu ne-
denle Dilek Sikayet Kutusu amact disinda kullanilabilmekte ve bu kullanima
iliskin kimlik saptanamadig icin hukuki siire¢ isletilememektedir. Dilek
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Sikayet Kutusundan hizmet alanlar acisindan ise taleplere iliskin stirecin takip
edilememesi ve geri bildirim alinamamas: problemleri s6z konusudur. Ttiim bu
problemler ¢oziim, iletisim ve eylem eksikligine yol agmaktadir. Bu nedenle
hizmeti alan ve hizmeti veren agisindan siirecin aktif, seffaf ve etkili bir sekilde
yonetilmesinde dijital talep islevsel olarak ortaya ¢ikmaktadir.

3.2. Dijital Talep, Toplumsal Islevi ve Saglik Sektorii

Dijital talep, kisilerin tirtin veya hizmete iliskin taleplerini dijital platform-
lar aracilig1 ile iletmesidir. Internetin yayginlagmasi, mobil cihazlarm kullanila-
bilirligi ve hizmetlerin dijital platformlardan verilmesi sonucunda dijital talep
yayginlasmaktadir. Dijital talep, toplum {iyelerinin ihtiyaci, istekleri ve prob-
lemlerini kapsamaktadir. Benzer talebi olanlar arasinda sosyal etkilesim ortaya
¢ikmakta ve bu etkilesim kamu politikalarini degistirebilmektedir. Nitekim sal-
gin zamaninda ve deprem durumunda toplumun taleplerine gore kamu hiz-
metleri giincellenmis ve yeni hizmet basliklar1 agilmistir.

Dijital talep, toplum {iyelerine esit hizmet sunmakta ve katilimc1 bir top-
lumu ortaya ¢ikartmaktadir. Bu kapsamda kavram, dijital okuryazarlk ve diji-
tal vatandaslik unsurlarinda 6énemli bir olgudur. Dijital okuryazarlik becerile-
rinin gelistirilmesi sonucunda fertler djjital talep olusturmakta ve bu talep diji-
tal vatandaslik kiilttirtinii etkilemektedir. Boylece yonetime daha kolay ve aktif
bir sekilde katilim sonucunda toplumda dijital vatandaslik kiiltiirti gelismekte,
dijital yonetisim anlayis1 ile daha katilimec1 ve demokratik bir toplum ortaya
cikmaktadir (Dede, 2024, 355). Dijital vatandaslik ve dijital yonetisim ilkeleri
bazinda taleplerin toplumsal fayda ekseninde yorumlanmasi, kamu hizmetle-
rini daha seffaf ve hesap verilebilir kilmaktadir. Dolayisiyla dijital talebin stra-
tejik olarak anlamli olabilmesi, veriyi {ireten ve veriyi yorumlayabilen arasin-
daki dinamik iliskinin iyi yonetilmesine baglidir.

Dijital talepte talebin olusturulmasi ve talebin degerlendirilmesinde Dilek
Sikayet Kutusu ile karsilastirildiginda bazi yenilikler sz konusudur. Dijital ta-
lepte kisinin kimligini onaylatmasi, talebine iliskin taahhtit imzalamas1 ve hu-
kuki cercevede sorumluluk almasi gerekmektedir. Bu islemler talebin kayit al-
tina alinmasini saglamakta ve talebin isleyisini takip edebilme imkani1 sunmak-
tadir. Ayrica bu prosediir siirecin acik, seffaf ve hesap verilebilir bir sekilde yui-
rutiilmesini saglamaktadir.
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Dijital talep toplumsal yapida ekonomi, siyaset, egitim ve kiiltiir gibi farkl
alanlarda kullanilmaktadir. Bu alanlardan birisi de sagliktir. Saglik sektoriinde
dijitallesmenin etkisi ile dijital saglik kavrami yayginlasmaktadir. Dijital saglik
kavramina iliskin gesitli arastirmalar gerceklestirilmektedir. 1985-2023 done-
minde dijital saglik konusunda yapilan yayinlar bibliyometrik analiz yontemi
kullanilarak analiz edilmistir (Tungsiper, 2023). Bulgulara gore 6ne ¢ikan kav-
ramlar inovasyon, dijital saglik, e-Saglik ve COVID-19’dur.

COVID-19 siirecinde bazi saglik hizmetleri dijital platformlardan ytirtil-
miistiir. Bu durum toplumsal yapida bazi degisikliklere yol agmustir. Toplu-
mun teknolojiye olan bagimliliginin artmasi sonucunda veri hacmi de artmuistir.
Veri hacminin artmasi teknolojinin saglik sistemine entegrasyonunu ve veri yo-
netimini daha 6nemli kilmustir (Jaiswal, 2022, 246). Bu kapsamda Saglik Bakan-
l1ig1 tarafindan COVID-19 enfeksiyonuna kars: “Hayat Eve Sigar” (HES) uygu-
lamasi gelistirilmistir (Saglik Bakanligi, 2024c). “Hayat Eve Sigar” uygulamasi
ile giinliik vaka takibi, risk bolgeleri, koronaviriis testlerine erisim ve ec-
zane/hastane/ulasim duraklari bilgilerine ulasilmaktadir. Ayrica uygulamada
toplu ulasim alanlarinda bulas riskini azaltmak amaci ile “HES Kodu” ve koro-
naviriis teshisi konulmas: durumunda saglik ve rehberlik hizmeti amaci ile
“Gtivenli Alan” hizmetleri yer almaktadir. Dijital iletisim teknolojileri vasita-
styla hizmetlere ¢evrimici ulasilmasi, salgmin etkili bir sekilde yonetilmesinde
ve gtivenli sosyal alan olusturulmasinda kritik bir 6neme sahip olmustur.

Saglik Bakanlig: djjital talebe iliskin farkli proje ve uygulamalar gelistir-
mistir. Vatandaslarin sikayet ve talepleri i¢in “Saghik Bakanlig: [letisim Mer-
kezi” (SABIM) projesi 2004 yilinda hizmet vermeye baglamistir (Saglik Bakan-
l1g1, 2024a). Proje kapsaminda vatandaglar SABIMe fax, telefon, mail ve Instag-
ram, X ve Facebook gibi sanal mecralardan ulasabilmektedir. Saglik Bakanlig1
internet sitesinde “Oneri ve Sikayet Formu” ile talep ve sikayetler Bakanliga
ulastirilmaktadir (Saglik Bakanligi, 2024b). Saglik Bakanligi 2019-2023 Stratejik
Plani'nda “toplumun saglik konusunda dogru bilgi almasin saglayacak dijital
platformlar ile uygulamalar gelistirilecek ve siirecler tasarlanacaktir” ibaresi
yer almaktadir (Saghk Bakanligi, 2022). Bu kapsamda Bakanlik “e-Nabiz” ve
“Merkezi Hekim Randevu Sistemi” (MHRS) uygulamalarini gelistirmistir (e-
Nabiz, 2023; MHRS, 2024). Boylece hasta ve hasta yakinlar1 biirokratik engele
takilmadan, kolay ve hizli bir sekilde talep ve sikdyetlerini olusturabilmektedir.
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Bu uygulamalar saglik hizmetlerine erisimi kolaylastirmakta, saglik hizmetle-
rinin kalitesini artirmakta ve dijital talep olgusunun gtindelik yasam kiiltii-
riinde yayginlasmasina yol agmaktadir.

Saglik alaninda geleneksel iletisim araglarina dijital uygulamalar eklene-
rek geleneksel iletisim araclar: djjital talebe entegre edilmektedir. Susehri Dev-
let Hastanesi'nde yer alan “Goriis, Oneri ve Sikayet Kutusu”na QR Kodu ekle-
nerek bu kutu fiziksel ve dijital olarak hizmet vermektedir (Gorsel,1). Dijital
talepler anlik olarak Kalite Yonetim ve Bilgi Islem Birimi ekranina diismekte ve
taleplere hizli bir sekilde doniis yapilmaktadir (Kamu Hastaneleri Genel Mii-
durltugti, 2024). Boylece dijjital talep, geleneksel iletisim araclarini donitistiir-
mektedir.

Gorsel 1: Susehri Devlet Hastanesi Goriis, Oneri ve Sikayet Kutusu

Dijital saglik uygulamalarindan birisi olan Dijital Hastane kavrami dijital talep
cercevesinde onemlidir. Dijital Hastane’de dijital tibbi kayitlar, mobil ve tablet
bilgisayarlar, bilgi ve haberlesme sistemleri, multimedya teknolojileri, tele-tip,
tele-egitim, sanal otopsi ve sanal ameliyat unsurlar: yer almaktadir (Saglik Ba-
kanlig1, 2024c). Dijital Hastane yaklasiminda veriler djjital olarak depolan-
makta ve saglik alanindaki islemler giivenli ve hizli bir sekilde gerceklesmek-
tedir. Bu noktada Dijital Hastane yaklasimi djjital talebin hareket alanini genis-
letmektedir. Tiirkiye’de bazi hastaneler gerekli prosediirleri yerine getirerek
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Dijital Hastane tinvanin almistir. Bursa Sehir Hastanesi, ABD merkezli Saglik
Bilgi ve Yonetim Sistemleri Toplulugu tarafindan yapilan degerlendirme sonu-
cunda HIMSS Seviye 6 Belgesi'ni almaya hak kazanan ilk sehir hastanesi ol-
mustur (TRT Haber, 2024b). Dolayisiyla Dijital Hastane’de verilerin dijital ola-
rak islenmesi ayn1 zamanda djjital taleplerin daha hizli ve etkili bir sekilde ¢6-
ziime kavusturulmasma imkéan saglamaktadir.

3.2.1. Saglik Sektoriinde Dijital Talep ve Bu Talebin Analizi

Saglik sektoriinde dijital talebe iliskin farkli calismalar gerceklestirilmistir.
Bu calismalara gore sektorde dijital taleplerin sayisinda ve niteliginde cnemli
bir degisim s6z konusudur.

Kirgin ve Sahin tarafindan 2006-2009 yillari arasinda Saglik Bakanlig:
Hasta Sikayetleri Sube Miidiirltigii niin veri tabanindaki 43,359 sikayet incelen-
mistir. Arastirmaya gore 2006 yilinda hasta sikayetleri %16,8 iken, 2009 yilinda
%21’ e yuikselmistir (Kirgin ve Sahin, 2012, 17). Arastirmaya gore sikayet neden-
leri %45,2 hizmetten faydalanamama, %26,6 sayginlik ve rahatlik gérememe ve
%6,2 ile bilgilendirilmenin yapilmamasidur.

Akgiil ve digerleri tarafindan yapilan arastirmada 2013 yilinda Saglik Ba-
kanhg: Iletisim Merkezi (SABIM) araciligiyla 12 kamu hastanesindeki 2.704
sikdyet incelenmistir. Arastirmaya gore hizmetten faydalanmama %67,17, yan-
lis teshis, tedavi, muayene olamama %17,24 ve saygimnlik gorememek/iletisim
kusuru %14.67"dir (Akgtil ve digerleri, 2016). Bu cercevede hizmet basliginda
2006-2009 yillar1 arasinda sikayet %45,2 iken, 2013 yilinda %67.17"ye ytikselmis-
tir (Kirgin ve Sahin, 2012; Akgiil ve digerleri, 2016). Bu veriler dikkate alindi-
ginda saglk alaninda yillar bazinda dijital taleplerin sayisinda énemli bir artis
yasanmustir.

Hasta sikayetlerinde ortaya ¢ikan ¢nemli konu basliklarindan birisi ileti-
sim kapsaminda personel davranis: ve iligkilerdir. Tokay Argan ve Arici tara-
findan 1 Ocak-31 Aralik 2014 tarihleri arasinda “sikayetvar.com” {izerinden
Saglik Bakanligi'na yapilan sikdyetler incelenmistir. Arastirmaya gore sikayet-
ler hizmet %52, personel davranist %33,9 ve cagri merkezi % 2,7 olarak smiflan-
dirilmistir (Tokay Argan & Arici, 2019, 346).
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Erbay ve digerleri tarafindan 20 Temmuz 2016-20 Temmuz 2017 tarihleri
arasinda “sikayetvar.com” {izerinden Ankara’daki 26 6zel hastaneye ait 493
sikayet incelenmistir. Arastirmaya gore sikayetler “Yonetim” 935,02, “Klinik”
%33,37 ve “Iliskiler” %31,61’dir (Erbay vd., 2018, 299). Mliskiler basligimin yone-
tim ve klinik basliklarindaki degere yakin olmas: iliskilerin sikayet icindeki
onemli yerine isaret etmektedir.

Yurdakul ve Ak tarafindan 2018 yili “Ocak, Subat, Mart” aylarinda
“sikayetvar.com” tizerinden en fazla sikayetin yer aldig ilk {i¢ 6zel saglik ku-
rumu incelenmistir. Arastirmaya gore X kurumunda Yonetim 944,48, Miskiler
%36,90, Klinik %18,62 iken; Y kurumunda Iliskiler %43,75, Yonetim %40,18, Kli-
nik %16,07 ve Z kurumunda Yonetim %39,83, Iligkiler %39,83 ve Klinik
%20,3’ttir (Yurdakul ve Ak, 2022, 1676). Bu ti¢ verinin ortalamasi alindiginda
yonetim %42.58, iliskiler %38.97 ve klinik %41.36’dir. Bu kapsamda hasta
sikayetlerindeki personel-iliski bashgmda sikayetler 2013 yilinda %14.67 iken,
2018 yilinda %38.97"ye ytikselmistir (Akgtil ve digerleri, 2016; Yurdakul ve Ak,
2022).

Saglik alaninda iletisim, talep ve sikayetlerde 6nemli bir baslhiktir. Giizel ve
Temel tarafindan ilk sikdyetten 2022 yilinda kadar olan sikayet baz almarak
“sikayetvar.com” tizerinden Konya’'da faaliyet gosteren 4 kamu, 2 tip fakiiltesi
ve 7 Ozel hastaneye ait 1.797 sikdyet incelenmistir. Arastirmaya gore klinik
%25.44, yonetim %37.28 ve iligkiler %37.28'tir (Glizel ve Temel, 2022, 98). Aras-
tirmaya gore en fazla sikayet insaniyet ve énemseme bashgmdadir.

Bu kronolojik analiz dikkate alindiginda, saglik alaninda taleplerin say1-
sinda ve niteliginde 6nemli bir degisim s6z konusudur. Ayrica sikayet ve tale-
bin, iletisim olgusu ile anlaml1 bir iliskisi bulunmaktadir. Baz1 vatandaslar sag-
lik hizmetinin sunulmasinda ge¢mis yillara oranla iletisime 6nem vermeye bas-
lamakta ve saglik hizmetlerinde daha ilgili, saygili ve 6zenli bir iletisim talep
etmektedir. Nitekim hasta-hekim iletisimi gticlendikce hastanin sikayet etme
niyeti zayiflamaktadir (Unal ve digerleri, 2021, 683). Ayrica ilgili son iig galis-
madaki veri kaynaklari incelendigi zaman ana veri kaynag “sikayet-
var.com”dur. Bu noktada bir internet platformunun akademik calismalarda
ana kaynak olarak secilmesi, dijital talebin toplumsal yasamda yayginlasma-
sina iliskin 6nemli bir gosterge olarak kabul edilebilir.



979

mevzu, sy. 13 (Mart 2025) | Aysegiil DEDE

4. Toplumsal Yasam, Dijital Talep ve CIMER

Cumhurbagkanlig1 fletisim Baskanligi (CIMER) istek, talep, tesekkiir ve
sikayet konu bagliklarmin yer aldig dijital iletisim platformudur. CIMER de
internet ile basvuru, ALO 150 ile telefonla basvuru, mektup/faks ile bagvuru
ve sahsen basvuru kanallar1 bulunmaktadir (Cumhurbaskanlig: Iletisim Bas-
kanhigy, ty.). CIMER bu iletisim kanallar: ile bilgi edinmenin, rahatsizlik olan
konuda sikayetin ve hizmetten memnuniyet durumunda tesekkiiriin yolunu
acmaktadir. CIMER de 2018’ de kamu personel alimi, 2019'da is talebi ve
2021’de sosyal yardima iligkin talep olusturulmustur (Cumhurbaskanlig: ileti-
sim Baskanlig1, 2023a, 116). Bu noktada toplum CIMER'i ihtiyaci olan talebi
dogrultusunda kullanmaktadir.

CIMER'de farkli konu basliklarinda dijital talep bulunmaktadir. Bu talep-
ler icinde “Okullar1 acin artik. Yemin ederim cok sikildim”, “ Adim Omer Faruk
ismimin karakterime uymadigini diistiniityorum ve bundan asir1 rahatsizim Fa-
ruk isminin silinmesini istiyorum bana yol gosterir misiniz?” ve “Babam ku-
sumla goriistiirmiiyor, babamin telefonuna tatl bir dille kusumu gormeme izin
vermesi amactyla uzun olmayan bir mesaj gonderilmesini talep ediyorum” yer
almaktadir (Cumhurbaskanlig: Tletisim Baskanligi, 2023b, 229-240). CIMER’de
yazim kurallarma iliskin dijjital talepler s6z konusudur. “Bunu yazdiran sozii-
diir Zeynep'in ctimlesi kuralli midir devrik midir”, “Oz elestiri, 6z sayg1 gibi
kelimeler ayr1 yazilirken 6zveri neden bitisik yazilmaktadir” ve “Oldu pasam
sizin keyfinizi mi bekleyecektik ctimlesinde pasam kelimesi alay-kinaye olarak
kullanildig taktirde ilk harfi biiytik mii olur” yer almaktadir (Cumhurbaskan-
lig1 Tletisim Baskanligi, 2023b, 223-226). Bu talepler sonucunda CIMER kendi-
sini giincellemekte ve yeni hizmet basliklar1 agmaktadir.

CIMER “Bilgi Edinme Hakk1” kapsaminda dogum saati hizmeti vermeye
baglamistir. 2021 yilinda 90 bin gen¢ dogum saatini 6grenmek icin CIMER'e
bagvurmustur (TRT Haber, 2024c). Polis olma hayalini CIMER’e ileten engelli
bir vatandas Emniyet Teskilat: tarafindan evinde ziyaret edilmis, polis tinifor-
mas1 giydirilmis ve Emniyet Miuidiirliigii'nde agirlanarak polislik meslegi hak-
kinda bilgilendirilmistir (Cumhurbaskanlig: [letisim Baskanlig1, 2024).
Adana’da dtizenlenen TEKNOFEST festivaline maddi imkansizlik nedeniyle
katilamadigini belirten bir lise 6grencisinin CIMER bagvuru tizerine 6grencinin
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festivale katilmasi saglanmistir (Cumhurbaskanlig: [letisim Baskanligi, 2024a).
Bazi hukuk disi yapilanmalara CIMERe yapilan sikayet {izerine sorusturma
acilmistir. Adnan Oktar sug 6rgitii, sosyal medya fenomenleri sorusturmasi ve
"Fergio House" gibi ¢ok sayida sug¢ olusumunun ¢okertilmesi, CIMER’e yapilan
sikayetler ile saglanmistir (Cumhurbagskanlig: [letisim Baskanligi, 2024b). Ay-
rica “Engelsiz CIMER” uygulamasi kapsaminda 2 bin 840 kisi CIMER'e bagvur-
mustur (Cumhurbaskanligt fletisim Baskanlig1, 2024b). Bu kapsamda farkli bas-
liklarda ve tiim toplumsal gruplara CIMER’in hizmet vermesi, giindelik yasam
kiiltiiriinde CIMER'in daha aktif kullanilmasina ve dijital talebin yayginlasma-
sina neden olmaktadir.

CIMER’e bagvuru 2018 yilinda 2 milyon 870 bin 879 iken, 2023 yilinda 7
milyon 650 bin olmustur (Cumhurbagkanligi Iletisim Bagkanligi, 2024b).
CIMER’de en fazla kullanilan iletisim kanal1 internettir. CIMER’e internet ile
basvuru yapanlarm orani 2018 yilinda %93.52 iken 2023 yilinda %98ye yiiksel-
mistir (Cumhurbaskanligi Tletisim Baskanlig1, 2023a). Internet iizerinden yapi-
lan basvurularin ytizde 85'i mobil telefon ve tablet ile yapilmustir. 2018 yilinda
ilk kez akilli televizyonlar araciligi ile CIMER'e bagvuru yapilmistir (TRT Ha-
ber, 2024a). 2023 yilinda toplam basvurunun %2’si posta ve sahsen miiracaat
yoluyla gerceklestigi ve akill1 televizyonlar aracilig1 ile basvuru dikkate alindi-
ginda, CIMER'in dijital talep olarak toplumsal yasamda yer aldig1 kabul edile-
bilir.

CIMER “Valilik 11 Insan Haklar1 Kurulu” tarafindan cesitli kamu kurum-
larina yerlestirilen “Insan Haklar1 Thlali Thbar ve Sikayet Kutusu”nun dijital bir
versiyonudur. CIMER'in kendisini dijital talep olarak toplumsal yasamda ko-
numlandirmasi sonucunda “Insan Haklar: Thlali Ihbar ve Sikayet Kutusu” isle-
vini yitirmektedir. Burdur Valiligi tarafindan 2021 yilinda Devlet Hastanesi ve
Otogarda bulunan ii¢ ayr1 “Insan Haklar: Thlali [hbar ve Sikayet Kutusu”nu
agan Kurul Uyeleri bu kutularda yeni bir miiracaatin olmadigimi tespit etmistir
(Burdur Valiligi, 2021, Gorsel 2). Dolayisiyla taleplerin dijital talebe evrilmesi
bu Kutularin islevini kaybetmesine neden olmaktadir.
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Gorsel 2: Burdur Valiligi Insan Haklar1 Kurulu Bagvuru Kutusu

CIMER toplumsal yasamda giindemde olmayan bazi konular1 goriis ve
Oneriye acarak dijital talebi tesvik etmektedir. Cumhurbaskanligi'nin 2025
yilin1 “Aile Y1l1” olarak ilan etmesinin akabinde CIMER tarafindan baslatilan
proje kapsaminda vatandaslar “Aile Yili"na iliskin goriis ve Onerilerini
CIMER’den iletmeye baslamistir (CIMER, 2025). Boylece CIMER dijital talep ile
“vatandaglar1 dijital iletisime tesvik etmekte, bu olguyu dijital vatandaslik
perspektifi ile organize etmekte ve stireci dijital yonetisim anlayis1” ile
yurtutmektedir (Dede, 2024, 358). 2025 yilinda yapay zekanin devreye girmesi
ve mobil uygulamanin hayata gecmesi sonucunda CIMER’in kendisi dijital
talep olarak farkli bir sekilde yapilandiracag: ifade edilebilir.

CIMER’in dijital talep olgusu ile kendisini yapilandirmast farkli kurumlari
harekete gecirmistir. “Milletin Kapis1” olarak “Acik Kap1” projesi Icisleri
Bakanligi tarafindan vatandas ile en tist diizeyde iletisim kurulmasi,
taleplerinin etkin ve hizli bir sekilde alinarak takip edilmesi ve
sonuclandirilmasi amaciyla olusturulmustur (Agik Kapi, 2024). Proje ile Valilik
btinyesindeki “Ac¢ik Kap1” masalari, “Ac¢ik Kap1” mobil uygulamas: ve internet
ile talepler iletilebilmektedir. Proje il/ilce boyutunda kamu hizmetlerinden
memnuniyetsizligin CIMER {izerinden Merkeze tasinmas yoluyla olusacak is
yiikiintin azaltilmasi ve kamu ydnetiminin tasra teskilatinda etkin ve verimli
sekilde galismas1 hedeflenmistir (Giiler & Yilmaz, 2019, 373). Bu kapsamda
Istanbul Valiligi “ Acik Kap1 Sube Miidiirliigii” tarafindan “Istanbul un Sosyo-
Ekonomik Analizi” raporu hazirlanmistir. Raporda Istanbul’da yasayan
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vatandaslarin kamu kurumlarinda olusturmus olduklar1 talepler veri
tabanindaki bilgiler ile analiz edilmis ve TUIK verileri dayanak olusturularak
irdelenmistir (Istanbul Valiligi, 2024). “Agik Kap1” projesi ile vatandaslarm
taleplerine gore kamu hizmetleri giincellenmektedir.

CIMER’in dijital talep olgusu ile kendisini yapilandirmasi, tiniversitelerin
kendilerini dijital talep bazinda konumlandirmasina neden olmustur. Bu
kapsamda bazi {iniversitelerde Rektorliik Iletisim Merkezi (RIMER)
uygulamasi hayata gecmistir. RIMER, yonetim ile tiniversite mensuplari
arasmdaki iletisim kanallarmu stirekli acik tutmak ve Rektorliige miiracaatlarin
24 saat gerceklesmesini miimkiin kilmak amaciyla kurulmustur (Bartin
Universitesi, 2024). RIMER ile hizmet kalitesinin artirilmasi, ogrenciler ile
iletisimin tist dtizeyde gergeklestirilmesi ve taleplere gore hizmetin
gtincellenmesi konusudur. Dolayisiyla farkli kurumlar kendilerini dijital talebe
entegre ederek sistemlerini giincellemekte, dijital talebe 6zel uygulamalar:
hayata gecirmekte ve hizmet verdikleri grubun taleplerini dikkate alarak
politika olusturmaktadir.

4.1. Saglik Sektoriinde Dijital Talep ve CIMER

CIMER’e saglik alaninda farkli sikayet ve talepler s6z konusudur. Atatiirk
Sehir Hastanesi'nde Palyatif Bakim Servisinde sogutma sisteminin
bulunmamasi sorununun CIMER e iletilmesi sonucunda Bakim Servisine klima
monte edilmistir. Kahta Devlet Hastanesi'nde koagtilasyon cihazinin arizali
olmasimin CIMER’e bildirilmesi iizerine cihaz tamir ettirilmistir. Ankara’nin
Altindag ilcesi Baraj Mahallesi'nde “Aile Saghig Merkezi” acilmas: talebine
olumlu dontis yapilmustir. CIMER talebi tizerine Yalova Devlet Hastanesi'nde
randevu alamayan vatandaslar ve 65 yas tizeri icin “MHRS Randevu Birimi”
kurulmustur (Cumhurbaskanlig: Iletisim Baskanlig1, 2024). Haksiz kazang elde
etmek amaciyla bebekleri baz1 6zel hastanelerin yenidogan bakim {initelerine
sevk eden ve oliimlerine neden olan “Yenidogan Cetesi”nin sug eylemleri
CIMER ile aciga cikarilmistir. CIMER basvurusu ile saglik alaninda 6nemli bir
tehdit olusturan gete ¢cokertilmistir (Karakose ve Kirag, 2024). Saglik sektoriinde
bir su¢ orgiitiiniin CIMER vastitast ile desifre edilmesi, toplumsal yasamda
CIMER'in dijital talep olarak konumlandirilmasinda énemlidir.
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CIMER’de saglk alanina iliskin tesekkiir dijital olarak iletilmektedir.
Tesekkiir kategorisinde COVID-19 test sonucuna “e-Nabiz” uygulamasmdan
erisilmesi, hastane odalarinin temiz, biiyiik ve ferah olmasi, 112'nin hizh bir
sekilde hizmet vermesi ve COVID-19 siirecinde Saglik Bakanhgi, il Saglik
Midirligti ve Aile Hekimlerinin devaml iletisimde olmasi konular1 yer
almaktadir (Cumhurbagkanlig Iletisim Baskanligi, 2023b, 47, 94-98). Ayrica
CIMER’de hastane yonetimi, doktor, hemsire, hasta bakicilar1 ve temizlik
personeli olmak tizere saglik calisanlarina iliskin 6zel tesekkiir basvurulari yer
almaktadir (Cumhurbagkanlig: Tletisim Baskanligi, 2023b, 183-189). Bu noktada
CIMER'de saglik alaninda tesekkiir unsurunun aktif kullanilmasi, dijital
talebin tesekkiir faktorii ile analizini saglamaktadir.

CIMER'de saglik alaninda ortaya gikan baz dijital talepler ayricalikli talep
kapsamina girmektedir. Ayricalikli talep daha yiiksek yasam Kkalitesine
odaklanmakta ve konforlu bir yasamay1 6ncelemektedir (Dede, 2018, 121-122).
Nitekim “Yasim 42 ama yiiztim 55 Seda Sayan’dan yasli duruyorum, parasi
olan 6zelde yaptiriyor olmayan 6yle kaliyor, bu nedenle devlet hastanesinde
estetik olmasi1 lazim, devletin bazi estetikleri karsilamasi lazim” talebinde
devlet hastanesinde estetik ameliyatinin olmasi talep edilmektedir
(Cumhurbaskanlig: Tletisim Baskanligi, 2023b, 252). Ayrica bir vatandas talebi
disinda ¢ocugun cinsiyetini soyleyerek heyecanina engel oldugu gerekgesi ile
doktoru CIMER’e sikdyet etmistir (Medimagazin, 2021). Bu ayricalikl
taleplerde kisisellestirilmis hizmet ve iletisim talep edilmektedir. Ayricalikli ta-
leplerin giindeme almarak karsilanmasi, talep odakl bir sistemi meydana ge-
tirmekte ve talepkar toplumu sekillendirmektedir.

Sonug¢

Bu calisma, dijital iletisim araclarmin toplumsal yapiy: nasil etkiledigini
incelemeyi amaclamustir. Elde edilen bulgular, dijital platformlarin fertlerin di-
lek ve taleplerini iletme bicimlerini dontistiirdtigtinti gostermektedir. Calisma,
cevrim ici platformlarm fertlerin dijital taleplerini hizla iletmesini sagladigini
ve toplumsal hareketlilik {izerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ortaya koymus-
tur. Bu kapsamda djjital talebin yayginlasmas: Dilek Sikdyet Kutusunun isle-
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vini kaybetmesine neden olmaktadir. Yapay zeka ve veri analitigi dijital talep-
leri sistematik hale getirmekte ve bu talepler karar alma stireclerine entegre
edilmektedir. Boylece kamu yonetimine aktif katilim, talep odakli bir sistemi ve
talepkar bir toplumu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu sistemde daha iyi bir gelecek
insasi, insan odakl1 politikalarmn olusturulmasi, daha ytiiksek yasam kalitesine
ulasilmast ve katilimci, demokratik ve seffaf bir toplumun olusturulmasinda
dijital talep etkili olmaktadir. Bu gercevede calisma, saglik sektoriine yonelik
cevrim ici taleplerin dijital iletisim araclari ile nasil sekillendigine dair literattire
onemli katki sunmaktadir. Bu ¢alisma, yalnizca literatiir taramasina dayali ol-
dugu icin calismada fert odakl taleplerin derinlemesine incelenmesi sinurl kal-
mistir. Bu noktada calisma, dijital saglik uygulamalari, CIMER, Agik Kap1 Pro-
jesi ve RIMER gibi farkli cevrim ici platformlardaki taleplerin cinsiyet, egitim
ve yas gibi farkli degiskenler ile iliskisinin incelemesi icin farkli calismalara
onemli bir perspektif sunmaktadir.
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