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 Dijitalleşmenin Toplumsal Yapıya Etkisi:  
Dilek Şikâyet Kutusu, Dijital Talep ve Sağlık Sektörü 

Öz 

Dijitalleşme, toplumsal yapı ve gündelik yaşam pratiklerinde köklü deği-
şime yol açmaktadır. Dijital iletişim teknolojileri, fertlerin iletişim biçimlerini 
ve toplumsal dinamikleri dönüştürerek yeni davranış kalıplarını ortaya çıkar-
maktadır. Bu çalışmada, dijital iletişim araçlarının fertlerin dilek, talep ve 
şikâyet süreçlerini nasıl etkilediği incelenmiş ve sağlık sektörüne odaklanılarak 
bu dönüşümün etkileri değerlendirilmiştir. Çalışma kapsamında doküman 
analizi yöntemi kullanılarak sağlık alanındaki dilek, talep ve şikâyetlere ilişkin 
araştırmalar incelenmiş ve Cumhurbaşkanlığı İletişim Merkezi (CİMER) veri-
leri üzerinden bir analiz gerçekleştirilmiştir. Çalışmada dijital iletişim araçları-
nın hız, kolaylık ve erişilebilirlik gibi özelliklerinin, fertlerin taleplerini fiziksel 
platformlardan çevrim içi ortamlara taşıdığı tespit edilmiştir. Çevrim içi ortam-
lar, fertlerin taleplerini daha hızlı ve etkili bir şekilde iletmesini sağlarken, top-
lumsal yaşamda Dilek Şikâyet Kutusunun işlevini yitirerek "dijital talep" olgu-
sunun yaygınlaşmasına katkı sunmaktadır. Çalışmada dijital iletişim teknoloji-
lerinin fertlerin taleplerinde işlevsel olmakla birlikte toplumsal yapıda önemli 
bir değişime neden olduğu belirtilmiştir.  

Anahtar Kelimeler: CİMER, Dijital İletişim, Dijital Talep, Dilek Şikâyet 
Kutusu, Sağlık Sektörü. 

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.  

Giriş 

İletişim toplumsal yaşamda önemli bir ögedir. İletişim ile kişi kendisini 
ifade etmekte, diğer insanları etkilemekte ve karşıdaki kişiyi ikna etmektedir 
(Durul, 2020, 11). Dijital çağda dijital iletişim etkili olmaktadır. Dijital iletişim 
elektronik ortamdaki bilgi alışveriş sürecine tekabül etmektedir (Ribble, 2011). 
İletişimin elektronik ortamda gerçekleştirilmesi yeni iletişim kalıplarını ortaya 
çıkarmaktadır. Bu nedenle dijital iletişim, geleneksel iletişim kalıplarından bazı 
noktalarda farklılaşmaktadır. Dijital iletişimde kişinin tek yönlü oluşturduğu 
iletişimden anında mesajlaşma, görüntülü iletişim ve çift yönlü iletişime geçil-
mektedir (Mısırlı, 2021, 87). Geleneksel iletişim sadece içerik okumaya imkân 
verirken, dijital iletişim teknolojilerinde yeni içerik üretilebilmekte ve içerik yo-
rumlanabilmektedir. Geleneksel iletişimde yüz yüze duyguları ifade etme du-
rumu dijital iletişimde emoji ile gerçekleşmektedir. Bu iletişimde yazı dilinde 
kullanıma giren emotikonlar ve emojiler piktografik yazı olmasına karşın yazılı 
ve sözlü dilin geleneğinde bulunmamaktadır (Sakallı ve Bahadıroğlu, 2018, 
134). Bu nedenle kişiler duygularını yazı ile paylaşmak yerine emoji ile karşı 
tarafa hızlı ve kısa bir şekilde iletmektedir. Geleneksel iletişimden dijital ileti-
şime geçiş sonucunda ortaya çıkan bu değişimi dijital sosyoloji analiz etmekte-
dir.  

Dijital sosyoloji, teknoloji ve toplum etkileşiminde ortaya çıkan değişime 
odaklanmaktadır. Dijital sosyoloji, sosyolojinin bir alt alanı olmakla birlikte gü-
nümüzün toplumsal yapısı ve değişimi üzerine bir özettir (Aydın, 2021, 1). Di-
jital sosyoloji, dijital medya araçlarının kullanımı, dijital verilerin sosyolojik 
analizi ve eleştirel dijital sosyolojiyi kapsamaktadır (Lupton, 2012). Dolayısıyla 
dijital sosyoloji dijital araçlar, bu araçların ortaya çıkardığı dijital veri ve bu ol-
gular ile şekillenen toplumsal yapıyı eleştirel bir perspektif ile incelemektedir. 
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Aynı zamanda dijital sosyoloji toplumsal yapıdaki olguları dijital başlığı ile ye-
niden yorumlamaktadır. Bu çerçevede toplumsal yapı dijital bir perspektif ile 
Toplum 5.0 ile açıklanmaktadır.  

Toplumlar gelişmişlik seviyesine göre farklı şekilde sınıflandırılmaktadır. 
“Toplum 1.0” avcı-toplayıcı toplum, “Toplum 2.0” tarım toplumu, “Toplum 
3.0” sanayi toplumu,  “Toplum 4.0” bilgi toplumu ve “Toplum 5.0” akıllı top-
lum olarak kategorize edilmektedir. Toplum 1.0 avcılık yapan insan gruplarını 
kapsarken, Toplum 2.0’da tarımsal üretim ortaya çıkmıştır. Toplum 3.0’da sa-
nayi devrimi toplumsal yapıyı şekillendirirken, Toplum 4.0’da maddi olmayan 
varlıkların bilgi ağları olarak birleştirilmesi sonucunda katma değer artışı sağ-
lanmıştır (Fukuyama, 2018, 47-48). Bu durum Toplum 5.0’a zemin hazırlamış 
ve bu toplum insan odaklı ve refahı hedefleyen bir yapıda ortaya çıkmıştır.  

Toplum ve teknoloji arasındaki anlamlı ilişki Toplum 3.0 ile ortaya çıkmış-
tır. Toplum 3.0’da makineleşme sürecinde farklı buluşlar toplumsal yapıda ye-
rini almış ve teknoloji belirleyici bir unsur olmaya başlamıştır. Toplum 4.0’da 
bilgisayarda bilginin üretilmesi, işlenmesi, depolanması ve dağıtılması sonu-
cunda farklı teknolojiler toplumsal yaşamda yer edinmiştir. Toplum 5.0 kon-
septinde ise farklı teknolojik araçların işlevsel olarak kullanılması sonucunda 
akıllı toplum ortaya çıkmaktadır. 

Toplum 5.0’da akıllı cihazlar, robotlar, yapay zekâ, nesnelerin interneti ve 
siber güvenlik gibi farklı dijital teknolojilerin belirleyici olduğu bir yapı söz ko-
nusudur. Bu toplumda dijitalleşmenin etkisi ile tüketici tercihleri değişmekte 
ve bu tercihler ekonomiden kültürel alana kadar farklılaşmaktadır (Büyükuslu, 
2020, 16). Toplum 5.0 vizyonunda toplumsal farklılıkların eşitlikçi bir yaklaşım 
ile yönetilmesi ve teknoloji ile insanların etkileşiminin artması sonucunda daha 
yüksek bir yaşam kalitesine ulaşılması hedeflenmektedir. Bu kapsamda insan 
odaklı politikaların oluşturulması ve sürdürülebilir toplum anlayışı için bazı 
strateji ve işbirlikleri gerekmektedir. Zira Toplum 5.0, toplumsal sorunların çö-
zümü için sınırsız işbirliğinin yapıldığı ve bu sorunlar çözülürken bireylerin 
çözüm odaklı düşünceleri ve hayallerinden faydalanıldığı bir refah toplumu-
dur (Büyükbingöl, 2021, 24). Bu yapıda fertlerin düşünce ve hayallerinin mer-
keze alınması sonucunda daha iyi bir gelecek inşası için toplumun talepleri 
daha önemli bir hale gelmektedir.   
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Toplum 5.0’da sürdürülebilirlik, yaşam kalitesinin yükselmesi ve sosyal 
eşitliğin sağlanması ile kapsayıcı bir toplum modeli şekillenmektedir. Bu mo-
delde insanlar arasında bilgi alışverişi ve empatiye dayanan iletişim merkeze 
alınmaktadır (Nakanishi ve Kitano, 2018, 6). Böylece toplumdaki problemleri 
çözme ve toplumda değer oluşturmada teknoloji, daha iyi bir gelecek oluştur-
mada işlevseldir. Zira yapay zeka ve veri analitiği unsurları fertlerin taleplerini 
sistematik hale getirmekte ve bu talepler karar alma süreçlerine entegre edil-
mektedir. Böylece kamu hizmet sürecine aktif katılım, talep odaklı sistem ile 
talepkâr toplumu şekillendirmekte ve dijital talep önem kazanmaktadır.   

Toplum 5.0’da talepler dijital iletişim teknolojilerinin etkisi ile değişmek-
tedir. Toplum üyeleri taleplerini farklı dijital iletişim kanallarından ilgili merci-
lere iletmesi sonucunda dijital talep ortaya çıkmaktadır. Dijital talep, kişilerin 
ürün veya hizmete ilişkin taleplerini dijital platformlar aracılığı ile iletmesidir. 
İnternetin yaygınlaşması, mobil cihazların kullanılabilirliği ve farklı hizmetle-
rin dijital platformlardan verilmesi sonucunda dijital talep yaygınlaşmaktadır. 
Dijital talebe ilişkin veri analizi ve bu analizin toplumsal fayda ekseni ile yo-
rumlanması toplumsal yapıyı şekillendirmektedir. Dolayısıyla toplumda talep-
lerin iletilmesinde önemli bir araç olan Dilek Şikâyet Kutusu dijital iletişim tek-
nolojileri ile işlevini kaybetmekte ve dijital talep toplumsal yapıda kendisini 
konumlandırmaktadır.  

Bu çalışma, dijital iletişim teknolojilerinin toplumsal yapıda oluşturduğu 
değişimi incelemeyi amaçlamaktadır. Bu değişim toplum ve teknoloji ilişkisi 
düzleminde Teknolojinin Sosyal İnşası Kuramı ile açıklanmaya çalışılmıştır. 
Çalışmada sağlık alanındaki dilek, talep ve şikâyetlere ilişkin araştırmalar ince-
lenmiş ve Cumhurbaşkanlığı İletişim Merkezi (CİMER) verileri üzerinden bir 
analiz gerçekleştirilmiştir. Sağlık alanının seçilmesinin temel nedeni bu alanın 
toplumdaki tüm gruplar ile dinamik bir ilişkisinin bulunmasıdır. CİMER ise 
farklı alanlarda vatandaşların şikâyet, istek ve taleplerini iletebileceği önemli 
bir dijital platform olması nedeniyle tercih edilmiştir. Çalışmada dijital iletişim 
araçlarının hız, kolaylık ve erişilebilirlik gibi özelliklerinin, fertlerin taleplerini 
fiziksel platformlardan çevrim içi ortamlara taşıdığı tespit edilmiştir. Çalışma-
nın özgünlüğü toplumsal yaşamda Dilek Şikâyet Kutusunun işlevini kaybede-
rek kendisini dijital talep olarak farklı bir perspektif ile konumlandırmasını ve 
CİMER’in dijital talep olarak kendisini yapılandırmasını açıklama çabasıdır.  
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1. Toplumsal Yapının Anlaşılmasında Talep Olgusu ve Teknolojinin Et-
kisi 

Toplumun talepler bazında analizi, toplumsal yapının daha iyi anlaşılma-
sını sağlar. Talep olgusu, toplumu şekillendiren önemli bir unsurdur. Toplu-
mun dengesi, talebi oluşturan fertler ile talebin muhatapları arasındaki sosyal 
etkileşimin iyi bir şekilde kurulmasına bağlıdır. Bu nedenle, toplumun talep 
bazında analizi toplumsal yapının farklı bir perspektif ile yorumlanmasında iş-
levseldir.  

Literatürde toplumsal yapı ve talep arasındaki ilişkiyi analiz eden bazı ça-
lışmalar mevcuttur. 1969’da Halverson tarafından yapılan “The Demands of 
Society upon the Schools” başlıklı çalışmada, okullardaki taleplerin analizi ya-
pılmıştır (Halverson, 1969). Bu çalışma, eğitim alanındaki taleplerin toplumsal 
yapıyı nasıl etkilediğini anlamaya yönelik erken bir örnektir.  

1984’te Pinch ve Bijker, Teknolojinin Sosyal İnşası (Social Construction of 
Technology) kuramını geliştirmiştir. Kuram teknoloji ve toplumun talepleri 
arasındaki ilişkiye odaklanmış ve teknolojinin toplumsal yapı üzerindeki etki-
sini analiz etmiştir (Pinch & Bijker, 1984). Kurama göre, toplumsal gruplar tek-
nolojiye verdikleri anlam dâhilinde teknoloji toplumsal yapıda gelişim göster-
mekte ve toplumsal bağlam içinde şekillenmektedir.  

1990 yılında Hsiao tarafından yapılan “Emerging Social Movements and 
the Rise of a Demanding Civil Society in Taiwan” başlıklı çalışmada, Tayvan’da 
sivil toplum alanında ortaya çıkan talepler incelenmiştir (Hsiao, 1990). Bu ça-
lışma, sivil toplumun taleplerinin toplumsal hareketler aracılığıyla şekillendi-
ğini ve bu hareketlerin demokratikleşme süreçlerine katkıda bulunduğunu 
göstermektedir. Zira kamuoyunun desteği ile devlete baskı yapılması sonu-
cunda toplumdaki talepler daha fazla dikkate alınmaktadır.  

1998’de Ottosson ve diğerleri tarafından yapılan “The Demanding Society: 
What Are the Role and Hence Needs of Integrated Information Solutions?” baş-
lıklı çalışmada, bilgi ve enformasyonun toplumdaki talepleri artırarak yeni ör-
gütlenme biçimlerini ortaya çıkardığı belirtilmiştir (Ottosson vd., 1998). Çalış-
mada teknolojinin bilgi paylaşımını kolaylaştırarak taleplerin hızla artmasında 
ve çeşitlenmesinde etkili olduğu belirtilmektedir.  

https://www.semanticscholar.org/author/H.-Hsiao/143690656
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2018’de Dede’nin “Talepkâr Bir Hareket Olarak Yeni Toplumsal Hareket-
ler” başlıklı çalışmada, klasik toplumsal hareketler ile yeni toplumsal hareket-
ler arasındaki farklar ele alınmıştır (Dede, 2018). Çalışmaya göre, klasik top-
lumsal hareketler gıda ve iş gibi temel ihtiyaçlara odaklanırken, yeni toplumsal 
hareketler yönetime katılım, yeni yaşam biçimleri ve daha yüksek yaşam kali-
tesi gibi farklı talepler ile şekillenmektedir. Bu kapsamda daha güvenli gıda, 
daha fazla yeşil alan ve daha temiz hava gibi talepler toplumsal yapıyı dönüş-
türmektedir. Bu dönüşümde sanayi sonrası toplumun sunduğu maddi kaynak 
artışının, ulaşım ağlarının genişlemesinin ve dijital iletişim teknolojilerinin et-
kisi büyüktür. 

Dijital iletişim teknolojileri ile sanal medya kavramı ortaya çıkmış ve kav-
ram toplumsal yapıda bazı değişimlere neden olmuştur. 2020’de Çaha’nın 
“Yeni Medya ve Değişen Toplumsal Hareketler” başlıklı çalışmasında, dijital 
teknolojiye dayalı medya araçları ve sosyal hareketler arasındaki ilişki ele alın-
mıştır (Çaha, 2020). Çalışmaya göre dijital teknolojiler sosyal hareketlerin za-
man ve mekândan bağımsız dijital ortamda faaliyet yapmalarını mümkün kıl-
makta ve “dijital aktivizm” olgusunu ortaya çıkarmaktadır. Kamusal alanın di-
jital platforma taşınması sonucunda dijital aktivizm üzerinden yeni bir siyaset 
tarzı gelişmektedir.  

Dijital iletişim teknolojileri ile talepler dijital talebe dönüşmektedir. Bu 
kapsamda dijital talebi inceleyen bazı çalışmalar yapılmıştır. 2018’de Green ve 
diğerlerinin “Big Data, Digital Demand and Decisionmaking” başlıklı çalışma-
sında, büyük veri ve veriye olan talebin karar verme süreçlerini ve stratejileri 
tüm yönleri ile etkileyebileceği ifade edilmektedir (Green ve diğerleri, 2018). 
2021’de Chen ve diğerlerinin “The Data Privacy Paradox And Digital Demand” 
başlıklı çalışması, dijital ekonomi bağlamında veri gizliliği ve dijital talep ara-
sındaki korelasyona odaklanmaktadır (Chen ve diğerleri, 2021). Her iki çalış-
mada dijital talep ve büyük veri arasındaki anlamlı ilişki vurgulanmakta, kişi-
lerin veri güvenliği endişesi ve dijital platformları kullanma durumları arasın-
daki ilişki ve bu ilişkinin toplumsal yapıya etkisi analiz edilmektedir. Bu çalış-
malarda dijital talebin büyük veri, toplumsal fayda ve veri güvenliği bağla-
mında ele alınması önemlidir. 

https://tuba.gov.tr/files/yayinlar/bilim-ve-dusun/TUBA-978-605-2249-48-2_Ch16.pdf
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Bu kronolojik analiz, toplumun talepleri ve teknoloji arasındaki etkileşimi 
tarihsel bağlamda ortaya koyarak toplumsal yapının dinamik doğasını anla-
maya katkıda bulunmaktadır. 

2. Yöntem 

Çalışmanın temel teorik çerçevesi Teknolojinin Sosyal İnşası kuramıdır. Bu 
kuram modern toplumlarda toplum ve teknoloji arasındaki ilişkiye odaklan-
maktadır. Pinch ve Bijker, toplumsal grupların teknolojiye verdikleri anlam 
dâhilinde teknolojinin toplumsal yapıda gelişim gösterdiğini ifade etmektedir 
(Pinch & Bijker, 1984). 1970’lerde bilim, teknoloji ve toplum arasındaki ilişkiyi 
analiz eden çalışmalar Hollanda, İskandinavya, Birleşik Krallık ve Amerika’da 
ortaya çıkmıştır (Bijker, 2010, 65). 1980’li yıllarda teknik faktörler ve sosyal, kül-
türel ve politik unsurların analiz edilmesi sonucunda Teknolojinin Sosyal İnşası 
kuramı şekillenmiştir. Teknolojinin ilişkili olduğu sosyal, kültürel ve politik un-
surların incelenmesinde Kuram önemli bir perspektif sunmaktadır. Bu kuram, 
teknolojinin toplumsal bağlam içinde şekillendiğini ve toplumsal grupların tek-
nolojiye verdikleri anlam ile teknolojik yeniliklerin toplumsal yaşamda yer al-
dığını vurgulamaktadır.  

Teknolojinin Sosyal İnşası kuramına göre teknolojik bir ürünün toplumsal 
kabul görmesinde teknolojiyi kullanan, teknolojide daha az belirgin olan veya 
teknolojiye karşıt olan gruplar ve bu grupların yaş, cinsiyet ve teknolojiyi kul-
lanma amaçları etkili olmaktadır. Gruplar teknolojiyi kendi bağlamına göre ta-
nımlamakta, teknolojiden farklı beklentileri olmakta ve teknolojiyi talepleri ve 
değerleri bazında benimsemektedir. Nitekim kadınların bisiklet kullanma ta-
lebi sonucunda teknoloji bu talebe göre kendisini yenilemiştir. İlk dönem piya-
saya sürülen bisikletlerin ön tekerleğinin büyük olması ve arka tekerleğinin 
daha küçük olması kadınların bisiklet kullanmasını etkilemiş ve bu durum ka-
dınlar için daha uygun bisikletin tasarlanmasına yol açmıştır (Pinch & Bijker, 
1984, 414-415). Dolayısıyla kadınların bisiklet kullanma talepleri daha uygun 
bisiklet tasarımlarının ortaya çıkmasına yol açmıştır.  

Teknolojinin Sosyal İnşası kuramı, toplum ve teknoloji bağlamında Dilek 
Şikâyet Kutusunun toplumsal yaşamdaki işlevini açıklamada çalışmaya önemli 
bir perspektif sunmuştur. Zira toplum teknolojiyi kendi bağlamına göre tanım-
lamakta, değer ve ihtiyaçları bazında benimsemekte veya reddetmektedir. Bu 
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noktada toplumsal yaşamda Dilek Şikâyet Kutusunun işlevini kaybetmesinde 
ve dijital talebe geçilmesinde temel unsur toplum ve teknoloji arasındaki an-
lamlı etkileşimdir.   

Bu çalışmada, dijitalleşmenin toplumsal yapıya etkisini ve sağlık sektö-
ründe dilek, talep ve şikâyet süreçlerini anlamak amacıyla literatür taraması 
yapılmıştır. Literatür taraması, bir araştırma alanındaki bilgi birikimini siste-
matik bir şekilde analiz etmek için tercih edilmiştir. Bu yöntem bir konunun 
derinlemesine analiz edilmesi, araştırmacılara katkı sunması, ilgili çalışmalara 
dair boşluğu doldurması ve yol göstermesi açısından önemlidir (Ergül Gü-
vendi, 2022, 67). Literatür taraması, dijital iletişim teknolojilerinin toplumdaki 
etkilerini anlamak için çalışmaya gerekli teorik çerçeveyi oluşturmuş ve çalış-
manın kapsamını desteklemiştir. Çalışmada, belirli bir örneklem üzerinde veri 
toplamak yerine literatürden elde edilen bilgiler üzerinden genel bir analiz ya-
pılmıştır. 

Çalışma kapsamına alınan araştırmalar dijitalleşme, toplumsal hareketler, 
iletişim teknolojileri, dijital sağlık uygulamaları ve sağlık sektöründeki talep 
analizine odaklanan akademik yayınlar arasından seçilmiştir. Literatür seçi-
minde, yüksek kaliteli ve hakemli dergilerde yayımlanmış çalışmalar tercih 
edilmiş ve teorik çerçeveye katkı sağlayan araştırmalar önceliklendirilmiştir. 
Böylece literatür taraması, toplum ve teknoloji arasındaki etkileşimi talep ba-
zında incelemek için çalışmaya gerekli teorik temeli sağlamıştır. 

Çalışmada nitel araştırma yöntemi olan doküman analizi kullanılmıştır. 
Doküman analizi hedeflenen olgu veya olaylar hakkında bilgi içeren yazılı ma-
teryallerin analizini kapsamaktadır (Yıldırım & Şimşek, 1999, 217). Çalışmada 
doküman analizinde belgeler talep ve dijital talep kavramı bazında incelenmiş-
tir. Bu inceleme sonucunda dijitalleşmenin toplumsal yapıya etkisi ve fertlerin 
çevrimiçi platformları kullanma alışkanlıkları bağlamında ilgili dokümanlar 
sağlık sektörü baz alınarak sınıflandırılmıştır. Ayrıca, sağlık sektörüne yönelik 
dilek, talep ve şikâyetlerin CİMER’de kendisine nasıl yer bulduğuna ilişkin ça-
lışmalar özel olarak incelenmiştir. Bu yöntem, dijitalleşmenin toplumsal yapı 
üzerindeki etkilerini ve sağlık sektöründeki dilek, talep ve şikâyetlerin dijital 
ortamda nasıl şekillendiğini geniş bir perspektiften değerlendirebilme amacı ile 
tercih edilmiştir.  
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Bu çalışma, dijitalleşmenin toplumsal yapı üzerindeki etkilerini ve fertlerin 
çevrim içi platformlardaki davranışlarını anlamaya yönelik önemli bulgular 
sunmuştur. Kullanılan yöntemler, çalışmanın amacına ulaşmasını ve dijital ile-
tişim teknolojilerinin toplumsal talepler üzerindeki etkisini daha geniş bir bağ-
lamda ele alınmasını sağlamıştır. Zira nitel araştırmada dokümanlar etkili bir 
şekilde kullanıldıkları zaman alanı yeni bir perspektif ile okumaya imkân tanı-
makta ve alandaki olguyu derinlemesine analizini sağlamaktadır. Bu nedenle 
seçilen yöntem Dilek Şikâyet Kutusunun işlevini kaybetmesinde ve dijital tale-
bin yaygınlık kazanmasında çalışmaya önemli bir perspektif sunmuştur. Ancak 
çalışmanın temel kısıtları arasında, yalnızca literatüre dayalı bir yöntemin be-
nimsenmiş olması ve CİMER verilerine doğrudan erişimin sağlanamaması yer 
almaktadır. Bu durum, taleplerin toplum ve fert bazında daha derinlemesine 
analiz edilmesini sınırlamıştır. Ancak, literatürde mevcut çalışmaların derinle-
mesine incelenmesi ile bu eksiklik kısmen giderilmiştir. 

3. Bulgular 

3.1. Dilek Şikâyet Kutusu, Toplumsal İşlevi ve Sağlık Sektörü 

Dilek Şikâyet Kutusu toplum üyelerinin istek, şikâyet ve taleplerini ilgili 
mercilere anonim olarak iletmesi için farklı kurum ve kuruluşlarda yer alan ku-
tulardır. Bu kutular kamu kurumlarında, okullarda, iş yerlerinde, alışveriş mer-
kezlerinde ve farklı toplumsal alanlarda bulunmaktadır. Bu yapılardaki yöne-
ticiler hizmet sundukları kişiler ile iletişimi bu kutular vasıtası ile yürütmekte-
dir. Dilek Şikâyet Kutusu hizmete ilişkin geribildirim imkânı sunmakta, hizme-
tin olumlu/olumsuz yönlerinin saptanmasını sağlamakta ve hizmetin kalite-
sini artırmaktadır. Ayrıca Dilek Şikâyet Kutusuna anonim olarak talep oluştur-
mak daha rahat bir iletişim ortamını beraberinde getirebilmektedir. 2003 yı-
lında Hacettepe Üniversitesi kütüphanesinde yapılan memnuniyet anketine 
göre kullanıcılar kütüphanede Dilek Şikâyet Kutusunun olmadığını belirtmiş, 
istek ve şikâyetlerini aktaramadıkları için bu eksikliğin kendilerini mutsuz et-
tiğini ifade etmiştir (Yılmaz, 2024, 202). Bu araştırmaya göre Dilek Şikâyet Ku-
tusunun kütüphanede bulunmaması bir eksikliktir.  

Dilek Şikâyet Kutusu sağlık sektöründe önemli bir ihtiyaç olarak ortaya 
çıkmaktadır. Çeşitli sağlık kuruluşlarında Dilek Şikâyet Kutusu yer almakta ve 
bu kutuya ilişkin özel prosedür hazırlanmaktadır. “Gülsüm Güral Ağız ve Diş 



 

 

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

Sağlığı Uygulama ve Araştırma Merkezi Müdürlüğü” tarafından 2020 yılında 
“Hasta ve Yakınlarının Görüş, Öneri ve Şikâyetlerini Değerlendirme Prose-
dürü” yayımlanmıştır. Bu prosedüre göre hasta ve hasta yakınları dilek, öneri 
ve şikâyetlerini merkez yönetimine iletebilmeleri için kolayca fark edilebilecek 
yerlere Dilek, Öneri ve Şikâyet Kutuları konulmuştur (Gülsüm Güral Ağız ve 
Diş Sağlığı Uygulama ve Araştırma Merkezi Müdürlüğü, 2024). Bu kutular per-
sonel tarafından açılmakta, belgelerde isim/adres bulunmayanlar ve imzasız 
olanlar prosedür dışı olarak işleme alınmamaktadır. Dilek Şikâyet Kutusu açıl-
dığı gün tutanak ile Merkez İdareye gönderilmekte, müdahale edilmesi gere-
ken alanlar raporlanmakta ve taleplere ilişkin iyileştirme faaliyeti yapılmakta-
dır.  

Dilek Şikâyet Kutusunda hizmeti alan ve hizmeti veren açısından bazı 
problemler söz konusudur. Dilek Şikâyet Kutusunun işlevine yönelik bilgilen-
dirme faaliyetlerinin yeterince yapılmaması ve taleplere ilişkin geribildirim ek-
sikliği, bu Kutuların daha az kullanılmasına neden olabilmektedir. Kutuya ano-
nim başvuru da çözüm sürecini uzatabilmektedir. Kutuların işlevini kaybetme-
sinde etkili olan bir diğer faktör açık iletişimin tercih edilmesidir. Nitekim bazı 
kullanıcılar kutuya talep oluşturmak yerine açık iletişimi tercih etmektedir 
(Tercanlı Metin & Karataş, 2024, 641). Dijital iletişim teknolojileri de bu Kutula-
rın kullanılmamasına neden olabilmektedir. Fortune Türkiye 2014 listesindeki 
en büyük 500 şirket arasında yer alan ve son tüketiciye yönelik ürün ve hizmet 
üreten 145 firmaya yönelik yapılan araştırmaya göre şirketler arasında en fazla 
kullanılan araç çevrimiçi şikâyet kutusudur (İlter ve Diğerleri, 2016, 46). Şirket-
ler ürün fikri geliştirme, pazar istihbarat faaliyetleri ve müşterileri inovasyon 
sürecine dâhil etme amacı ile çevrimiçi şikâyet kutusunu kullanmaktadır. Bu 
kapsamda çevrimiçi şikâyet kutusu, şirketlerin müşteriye hızlı ve etkili ulaşma 
hedefini desteklemekte ve fiziksel şikâyet kutusunu işlevsiz bırakmaktadır.  

Dilek Şikâyet Kutusunda ortaya çıkan bir diğer problem bu Kutuların 
amacı dışında kullanılmasına ilişkindir. Zira bu Kutular kişisel istek ve duygu-
ların ifade edilmesinde kullanılabilmektedir. Bitlis Devlet Hastanesi’nde yer 
alan Dilek Şikâyet Kutusunu bazı vatandaşlar iş isteme ve sağlık personeline 
duygularını ifade etme amacı ile kullanmıştır (Anadolu Ajansı, 2024). Bu ne-
denle Dilek Şikâyet Kutusu amacı dışında kullanılabilmekte ve bu kullanıma 
ilişkin kimlik saptanamadığı için hukuki süreç işletilememektedir. Dilek 
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Şikâyet Kutusundan hizmet alanlar açısından ise taleplere ilişkin sürecin takip 
edilememesi ve geri bildirim alınamaması problemleri söz konusudur. Tüm bu 
problemler çözüm, iletişim ve eylem eksikliğine yol açmaktadır. Bu nedenle 
hizmeti alan ve hizmeti veren açısından sürecin aktif, şeffaf ve etkili bir şekilde 
yönetilmesinde dijital talep işlevsel olarak ortaya çıkmaktadır.   

3.2. Dijital Talep, Toplumsal İşlevi ve Sağlık Sektörü 

Dijital talep, kişilerin ürün veya hizmete ilişkin taleplerini dijital platform-
lar aracılığı ile iletmesidir. İnternetin yaygınlaşması, mobil cihazların kullanıla-
bilirliği ve hizmetlerin dijital platformlardan verilmesi sonucunda dijital talep 
yaygınlaşmaktadır. Dijital talep, toplum üyelerinin ihtiyacı, istekleri ve prob-
lemlerini kapsamaktadır. Benzer talebi olanlar arasında sosyal etkileşim ortaya 
çıkmakta ve bu etkileşim kamu politikalarını değiştirebilmektedir. Nitekim sal-
gın zamanında ve deprem durumunda toplumun taleplerine göre kamu hiz-
metleri güncellenmiş ve yeni hizmet başlıkları açılmıştır.  

Dijital talep, toplum üyelerine eşit hizmet sunmakta ve katılımcı bir top-
lumu ortaya çıkartmaktadır. Bu kapsamda kavram, dijital okuryazarlık ve diji-
tal vatandaşlık unsurlarında önemli bir olgudur. Dijital okuryazarlık becerile-
rinin geliştirilmesi sonucunda fertler dijital talep oluşturmakta ve bu talep diji-
tal vatandaşlık kültürünü etkilemektedir. Böylece yönetime daha kolay ve aktif 
bir şekilde katılım sonucunda toplumda dijital vatandaşlık kültürü gelişmekte, 
dijital yönetişim anlayışı ile daha katılımcı ve demokratik bir toplum ortaya 
çıkmaktadır (Dede, 2024, 355). Dijital vatandaşlık ve dijital yönetişim ilkeleri 
bazında taleplerin toplumsal fayda ekseninde yorumlanması, kamu hizmetle-
rini daha şeffaf ve hesap verilebilir kılmaktadır. Dolayısıyla dijital talebin stra-
tejik olarak anlamlı olabilmesi, veriyi üreten ve veriyi yorumlayabilen arasın-
daki dinamik ilişkinin iyi yönetilmesine bağlıdır.  

Dijital talepte talebin oluşturulması ve talebin değerlendirilmesinde Dilek 
Şikâyet Kutusu ile karşılaştırıldığında bazı yenilikler söz konusudur. Dijital ta-
lepte kişinin kimliğini onaylatması, talebine ilişkin taahhüt imzalaması ve hu-
kuki çerçevede sorumluluk alması gerekmektedir. Bu işlemler talebin kayıt al-
tına alınmasını sağlamakta ve talebin işleyişini takip edebilme imkânı sunmak-
tadır. Ayrıca bu prosedür sürecin açık, şeffaf ve hesap verilebilir bir şekilde yü-
rütülmesini sağlamaktadır.  
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Dijital talep toplumsal yapıda ekonomi, siyaset, eğitim ve kültür gibi farklı 
alanlarda kullanılmaktadır. Bu alanlardan birisi de sağlıktır. Sağlık sektöründe 
dijitalleşmenin etkisi ile dijital sağlık kavramı yaygınlaşmaktadır. Dijital sağlık 
kavramına ilişkin çeşitli araştırmalar gerçekleştirilmektedir. 1985-2023 döne-
minde dijital sağlık konusunda yapılan yayınlar bibliyometrik analiz yöntemi 
kullanılarak analiz edilmiştir (Tunçsiper, 2023). Bulgulara göre öne çıkan kav-
ramlar inovasyon, dijital sağlık, e-Sağlık ve COVID-19’dur. 

COVID-19 sürecinde bazı sağlık hizmetleri dijital platformlardan yürütül-
müştür. Bu durum toplumsal yapıda bazı değişikliklere yol açmıştır. Toplu-
mun teknolojiye olan bağımlılığının artması sonucunda veri hacmi de artmıştır. 
Veri hacminin artması teknolojinin sağlık sistemine entegrasyonunu ve veri yö-
netimini daha önemli kılmıştır (Jaiswal, 2022, 246). Bu kapsamda Sağlık Bakan-
lığı tarafından COVID-19 enfeksiyonuna karşı “Hayat Eve Sığar” (HES) uygu-
laması geliştirilmiştir (Sağlık Bakanlığı, 2024c). “Hayat Eve Sığar” uygulaması 
ile günlük vaka takibi, risk bölgeleri, koronavirüs testlerine erişim ve ec-
zane/hastane/ulaşım durakları bilgilerine ulaşılmaktadır. Ayrıca uygulamada 
toplu ulaşım alanlarında bulaş riskini azaltmak amacı ile “HES Kodu” ve koro-
navirüs teşhisi konulması durumunda sağlık ve rehberlik hizmeti amacı ile 
“Güvenli Alan” hizmetleri yer almaktadır. Dijital iletişim teknolojileri vasıta-
sıyla hizmetlere çevrimiçi ulaşılması, salgının etkili bir şekilde yönetilmesinde 
ve güvenli sosyal alan oluşturulmasında kritik bir öneme sahip olmuştur.  

Sağlık Bakanlığı dijital talebe ilişkin farklı proje ve uygulamalar geliştir-
miştir. Vatandaşların şikâyet ve talepleri için “Sağlık Bakanlığı İletişim Mer-
kezi” (SABİM) projesi 2004 yılında hizmet vermeye başlamıştır (Sağlık Bakan-
lığı, 2024a). Proje kapsamında vatandaşlar SABİM’e fax, telefon, mail ve Instag-
ram, X ve Facebook gibi sanal mecralardan ulaşabilmektedir. Sağlık Bakanlığı 
internet sitesinde “Öneri ve Şikâyet Formu” ile talep ve şikâyetler Bakanlığa 
ulaştırılmaktadır (Sağlık Bakanlığı, 2024b). Sağlık Bakanlığı 2019-2023 Stratejik 
Planı’nda “toplumun sağlık konusunda doğru bilgi almasını sağlayacak dijital 
platformlar ile uygulamalar geliştirilecek ve süreçler tasarlanacaktır” ibaresi 
yer almaktadır (Sağlık Bakanlığı, 2022). Bu kapsamda Bakanlık “e-Nabız” ve 
“Merkezi Hekim Randevu Sistemi” (MHRS) uygulamalarını geliştirmiştir (e-
Nabız, 2023; MHRS, 2024). Böylece hasta ve hasta yakınları bürokratik engele 
takılmadan, kolay ve hızlı bir şekilde talep ve şikâyetlerini oluşturabilmektedir. 
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Bu uygulamalar sağlık hizmetlerine erişimi kolaylaştırmakta, sağlık hizmetle-
rinin kalitesini artırmakta ve dijital talep olgusunun gündelik yaşam kültü-
ründe yaygınlaşmasına yol açmaktadır.  

Sağlık alanında geleneksel iletişim araçlarına dijital uygulamalar eklene-
rek geleneksel iletişim araçları dijital talebe entegre edilmektedir. Suşehri Dev-
let Hastanesi’nde yer alan “Görüş, Öneri ve Şikâyet Kutusu”na QR Kodu ekle-
nerek bu kutu fiziksel ve dijital olarak hizmet vermektedir (Görsel,1). Dijital 
talepler anlık olarak Kalite Yönetim ve Bilgi İşlem Birimi ekranına düşmekte ve 
taleplere hızlı bir şekilde dönüş yapılmaktadır (Kamu Hastaneleri Genel Mü-
dürlüğü, 2024). Böylece dijital talep, geleneksel iletişim araçlarını dönüştür-
mektedir.  

 
Görsel 1: Suşehri Devlet Hastanesi Görüş, Öneri ve Şikâyet Kutusu 

Dijital sağlık uygulamalarından birisi olan Dijital Hastane kavramı dijital talep 
çerçevesinde önemlidir. Dijital Hastane’de dijital tıbbi kayıtlar, mobil ve tablet 
bilgisayarlar, bilgi ve haberleşme sistemleri, multimedya teknolojileri, tele-tıp, 
tele-eğitim, sanal otopsi ve sanal ameliyat unsurları yer almaktadır (Sağlık Ba-
kanlığı, 2024c). Dijital Hastane yaklaşımında veriler dijital olarak depolan-
makta ve sağlık alanındaki işlemler güvenli ve hızlı bir şekilde gerçekleşmek-
tedir. Bu noktada Dijital Hastane yaklaşımı dijital talebin hareket alanını geniş-
letmektedir. Türkiye’de bazı hastaneler gerekli prosedürleri yerine getirerek 
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Dijital Hastane ünvanını almıştır. Bursa Şehir Hastanesi, ABD merkezli Sağlık 
Bilgi ve Yönetim Sistemleri Topluluğu tarafından yapılan değerlendirme sonu-
cunda HIMSS Seviye 6 Belgesi’ni almaya hak kazanan ilk şehir hastanesi ol-
muştur (TRT Haber, 2024b). Dolayısıyla Dijital Hastane’de verilerin dijital ola-
rak işlenmesi aynı zamanda dijital taleplerin daha hızlı ve etkili bir şekilde çö-
züme kavuşturulmasına imkân sağlamaktadır. 

3.2.1. Sağlık Sektöründe Dijital Talep ve Bu Talebin Analizi  

Sağlık sektöründe dijital talebe ilişkin farklı çalışmalar gerçekleştirilmiştir. 
Bu çalışmalara göre sektörde dijital taleplerin sayısında ve niteliğinde önemli 
bir değişim söz konusudur.  

Kırgın ve Şahin tarafından 2006-2009 yılları arasında Sağlık Bakanlığı 
Hasta Şikâyetleri Şube Müdürlüğü’nün veri tabanındaki 43,359 şikâyet incelen-
miştir. Araştırmaya göre 2006 yılında hasta şikâyetleri %16,8 iken, 2009 yılında 
%21’e yükselmiştir (Kırgın ve Şahin, 2012, 17). Araştırmaya göre şikâyet neden-
leri %45,2 hizmetten faydalanamama, %26,6 saygınlık ve rahatlık görememe ve 
%6,2 ile bilgilendirilmenin yapılmamasıdır.  

Akgül ve diğerleri tarafından yapılan araştırmada 2013 yılında Sağlık Ba-
kanlığı İletişim Merkezi (SABİM) aracılığıyla 12 kamu hastanesindeki 2.704 
şikâyet incelenmiştir. Araştırmaya göre hizmetten faydalanmama %67,17, yan-
lış teşhis, tedavi, muayene olamama %17,24 ve saygınlık görememek/iletişim 
kusuru %14.67’dır (Akgül ve diğerleri, 2016). Bu çerçevede hizmet başlığında 
2006-2009 yılları arasında şikâyet %45,2 iken, 2013 yılında %67.17’ye yükselmiş-
tir (Kırgın ve Şahin, 2012; Akgül ve diğerleri, 2016). Bu veriler dikkate alındı-
ğında sağlık alanında yıllar bazında dijital taleplerin sayısında önemli bir artış 
yaşanmıştır. 

Hasta şikâyetlerinde ortaya çıkan önemli konu başlıklarından birisi ileti-
şim kapsamında personel davranışı ve ilişkilerdir. Tokay Argan ve Arici tara-
fından 1 Ocak-31 Aralık 2014 tarihleri arasında “şikâyetvar.com” üzerinden 
Sağlık Bakanlığı’na yapılan şikâyetler incelenmiştir. Araştırmaya göre şikâyet-
ler hizmet %52, personel davranışı %33,9 ve çağrı merkezi % 2,7 olarak sınıflan-
dırılmıştır  (Tokay Argan & Arici, 2019, 346).  
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Erbay ve diğerleri tarafından 20 Temmuz 2016-20 Temmuz 2017 tarihleri 
arasında “şikâyetvar.com” üzerinden Ankara’daki 26 özel hastaneye ait 493 
şikâyet incelenmiştir. Araştırmaya göre şikâyetler “Yönetim” %35,02, “Klinik” 
%33,37 ve “İlişkiler” %31,61’dir (Erbay vd., 2018, 299). İlişkiler başlığının yöne-
tim ve klinik başlıklarındaki değere yakın olması ilişkilerin şikâyet içindeki 
önemli yerine işaret etmektedir.  

Yurdakul ve Ak tarafından 2018 yılı “Ocak, Şubat, Mart” aylarında 
“şikâyetvar.com” üzerinden en fazla şikâyetin yer aldığı ilk üç özel sağlık ku-
rumu incelenmiştir. Araştırmaya göre X kurumunda Yönetim %44,48, İlişkiler 
%36,90, Klinik %18,62 iken; Y kurumunda İlişkiler %43,75, Yönetim %40,18, Kli-
nik %16,07 ve Z kurumunda Yönetim %39,83, İlişkiler %39,83 ve Klinik 
%20,3’tür (Yurdakul ve Ak, 2022, 1676). Bu üç verinin ortalaması alındığında 
yönetim %42.58, ilişkiler %38.97 ve klinik %41.36’dır. Bu kapsamda hasta 
şikâyetlerindeki personel-ilişki başlığında şikâyetler 2013 yılında %14.67 iken, 
2018 yılında %38.97’ye yükselmiştir (Akgül ve diğerleri, 2016; Yurdakul ve Ak, 
2022).  

Sağlık alanında iletişim, talep ve şikâyetlerde önemli bir başlıktır. Güzel ve 
Temel tarafından ilk şikâyetten 2022 yılında kadar olan şikâyet baz alınarak 
“şikâyetvar.com” üzerinden Konya’da faaliyet gösteren 4 kamu, 2 tıp fakültesi 
ve 7 özel hastaneye ait 1.797 şikâyet incelenmiştir. Araştırmaya göre klinik 
%25.44, yönetim %37.28 ve ilişkiler %37.28’tir (Güzel ve Temel, 2022, 98). Araş-
tırmaya göre en fazla şikâyet insaniyet ve önemseme başlığındadır.  

Bu kronolojik analiz dikkate alındığında, sağlık alanında taleplerin sayı-
sında ve niteliğinde önemli bir değişim söz konusudur. Ayrıca şikâyet ve tale-
bin, iletişim olgusu ile anlamlı bir ilişkisi bulunmaktadır. Bazı vatandaşlar sağ-
lık hizmetinin sunulmasında geçmiş yıllara oranla iletişime önem vermeye baş-
lamakta ve sağlık hizmetlerinde daha ilgili, saygılı ve özenli bir iletişim talep 
etmektedir. Nitekim hasta-hekim iletişimi güçlendikçe hastanın şikâyet etme 
niyeti zayıflamaktadır (Ünal ve diğerleri, 2021, 683). Ayrıca ilgili son üç çalış-
madaki veri kaynakları incelendiği zaman ana veri kaynağı “şikâyet-
var.com”dur. Bu noktada bir internet platformunun akademik çalışmalarda 
ana kaynak olarak seçilmesi, dijital talebin toplumsal yaşamda yaygınlaşma-
sına ilişkin önemli bir gösterge olarak kabul edilebilir. 
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4. Toplumsal Yaşam, Dijital Talep ve CİMER 

Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı (CİMER) istek, talep, teşekkür ve 
şikâyet konu başlıklarının yer aldığı dijital iletişim platformudur. CİMER’de 
internet ile başvuru, ALO 150 ile telefonla başvuru, mektup/faks ile başvuru 
ve şahsen başvuru kanalları bulunmaktadır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Baş-
kanlığı, t.y.). CİMER bu iletişim kanalları ile bilgi edinmenin, rahatsızlık olan 
konuda şikâyetin ve hizmetten memnuniyet durumunda teşekkürün yolunu 
açmaktadır. CİMER’de 2018’de kamu personel alımı, 2019’da iş talebi ve 
2021’de sosyal yardıma ilişkin talep oluşturulmuştur (Cumhurbaşkanlığı İleti-
şim Başkanlığı, 2023a, 116). Bu noktada toplum CİMER’i ihtiyacı olan talebi 
doğrultusunda kullanmaktadır. 

CİMER’de farklı konu başlıklarında dijital talep bulunmaktadır. Bu talep-
ler içinde “Okulları açın artık. Yemin ederim çok sıkıldım”, “Adım Ömer Faruk 
ismimin karakterime uymadığını düşünüyorum ve bundan aşırı rahatsızım Fa-
ruk isminin silinmesini istiyorum bana yol gösterir misiniz?” ve “Babam ku-
şumla görüştürmüyor, babamın telefonuna tatlı bir dille kuşumu görmeme izin 
vermesi amacıyla uzun olmayan bir mesaj gönderilmesini talep ediyorum” yer 
almaktadır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2023b, 229-240). CİMER’de 
yazım kurallarına ilişkin dijital talepler söz konusudur. “Bunu yazdıran sözü-
dür Zeynep’in cümlesi kurallı mıdır devrik midir”, “Öz eleştiri, öz saygı gibi 
kelimeler ayrı yazılırken özveri neden bitişik yazılmaktadır” ve “Oldu paşam 
sizin keyfinizi mi bekleyecektik cümlesinde paşam kelimesi alay-kinaye olarak 
kullanıldığı taktirde ilk harfi büyük mü olur” yer almaktadır (Cumhurbaşkan-
lığı İletişim Başkanlığı, 2023b, 223-226). Bu talepler sonucunda CİMER kendi-
sini güncellemekte ve yeni hizmet başlıkları açmaktadır.  

CİMER “Bilgi Edinme Hakkı” kapsamında doğum saati hizmeti vermeye 
başlamıştır. 2021 yılında 90 bin genç doğum saatini öğrenmek için CİMER’e 
başvurmuştur (TRT Haber, 2024c). Polis olma hayalini CİMER’e ileten engelli 
bir vatandaş Emniyet Teşkilatı tarafından evinde ziyaret edilmiş, polis ünifor-
ması giydirilmiş ve Emniyet Müdürlüğü’nde ağırlanarak polislik mesleği hak-
kında bilgilendirilmiştir (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024). 
Adana’da düzenlenen TEKNOFEST festivaline maddi imkânsızlık nedeniyle 
katılamadığını belirten bir lise öğrencisinin CİMER başvuru üzerine öğrencinin 
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festivale katılması sağlanmıştır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024a). 
Bazı hukuk dışı yapılanmalara CİMER’e yapılan şikâyet üzerine soruşturma 
açılmıştır. Adnan Oktar suç örgütü, sosyal medya fenomenleri soruşturması ve 
"Fergio House" gibi çok sayıda suç oluşumunun çökertilmesi, CİMER’e yapılan 
şikâyetler ile sağlanmıştır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024b). Ay-
rıca “Engelsiz CİMER” uygulaması kapsamında 2 bin 840 kişi CİMER’e başvur-
muştur (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024b). Bu kapsamda farklı baş-
lıklarda ve tüm toplumsal gruplara CİMER’in hizmet vermesi, gündelik yaşam 
kültüründe CİMER’in daha aktif kullanılmasına ve dijital talebin yaygınlaşma-
sına neden olmaktadır.   

CİMER’e başvuru 2018 yılında 2 milyon 870 bin 879 iken, 2023 yılında 7 
milyon 650 bin olmuştur (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024b). 
CİMER’de en fazla kullanılan iletişim kanalı internettir. CİMER’e internet ile 
başvuru yapanların oranı 2018 yılında %93.52 iken 2023 yılında %98’ye yüksel-
miştir (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2023a). İnternet üzerinden yapı-
lan başvuruların yüzde 85'i mobil telefon ve tablet ile yapılmıştır. 2018 yılında 
ilk kez akıllı televizyonlar aracılığı ile CİMER'e başvuru yapılmıştır (TRT Ha-
ber, 2024a). 2023 yılında toplam başvurunun %2’si posta ve şahsen müracaat 
yoluyla gerçekleştiği ve akıllı televizyonlar aracılığı ile başvuru dikkate alındı-
ğında, CİMER’in dijital talep olarak toplumsal yaşamda yer aldığı kabul edile-
bilir.  

CİMER “Valilik İl İnsan Hakları Kurulu” tarafından çeşitli kamu kurum-
larına yerleştirilen “İnsan Hakları İhlali İhbar ve Şikâyet Kutusu”nun dijital bir 
versiyonudur. CİMER’in kendisini dijital talep olarak toplumsal yaşamda ko-
numlandırması sonucunda “İnsan Hakları İhlali İhbar ve Şikâyet Kutusu” işle-
vini yitirmektedir. Burdur Valiliği tarafından 2021 yılında Devlet Hastanesi ve 
Otogarda bulunan üç ayrı “İnsan Hakları İhlali İhbar ve Şikâyet Kutusu”nu 
açan Kurul Üyeleri bu kutularda yeni bir müracaatın olmadığını tespit etmiştir 
(Burdur Valiliği, 2021, Görsel 2). Dolayısıyla taleplerin dijital talebe evrilmesi 
bu Kutuların işlevini kaybetmesine neden olmaktadır.  
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Görsel 2: Burdur Valiliği İnsan Hakları Kurulu Başvuru Kutusu 

CİMER toplumsal yaşamda gündemde olmayan bazı konuları görüş ve 
öneriye açarak dijital talebi teşvik etmektedir. Cumhurbaşkanlığı’nın 2025 
yılını “Aile Yılı” olarak ilan etmesinin akabinde CİMER tarafından başlatılan 
proje kapsamında vatandaşlar “Aile Yılı”na ilişkin görüş ve önerilerini 
CİMER’den iletmeye başlamıştır (CİMER, 2025). Böylece CİMER dijital talep ile 
“vatandaşları dijital iletişime teşvik etmekte, bu olguyu dijital vatandaşlık 
perspektifi ile organize etmekte ve süreci dijital yönetişim anlayışı” ile 
yürütmektedir (Dede, 2024, 358). 2025 yılında yapay zekanın devreye girmesi 
ve mobil uygulamanın hayata geçmesi sonucunda CİMER’in kendisi dijital 
talep olarak farklı bir şekilde yapılandıracağı ifade edilebilir. 

CİMER’in dijital talep olgusu ile kendisini yapılandırması farklı kurumları 
harekete geçirmiştir. “Milletin Kapısı” olarak “Açık Kapı” projesi İçişleri 
Bakanlığı tarafından vatandaş ile en üst düzeyde iletişim kurulması, 
taleplerinin etkin ve hızlı bir şekilde alınarak takip edilmesi ve 
sonuçlandırılması amacıyla oluşturulmuştur (Açık Kapı, 2024). Proje ile Valilik 
bünyesindeki “Açık Kapı” masaları, “Açık Kapı” mobil uygulaması ve internet 
ile talepler iletilebilmektedir. Proje il/ilçe boyutunda kamu hizmetlerinden 
memnuniyetsizliğin CİMER üzerinden Merkeze taşınması yoluyla oluşacak iş 
yükünün azaltılması ve kamu yönetiminin taşra teşkilatında etkin ve verimli  
şekilde çalışması hedeflenmiştir (Güler & Yılmaz, 2019, 373). Bu kapsamda 
İstanbul Valiliği “Açık Kapı Şube Müdürlüğü” tarafından “İstanbul’un Sosyo-
Ekonomik Analizi” raporu hazırlanmıştır. Raporda İstanbul’da yaşayan 
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vatandaşların kamu kurumlarında oluşturmuş oldukları talepler veri 
tabanındaki bilgiler ile analiz edilmiş ve TÜİK verileri dayanak oluşturularak 
irdelenmiştir (İstanbul Valiliği, 2024). “Açık Kapı” projesi ile vatandaşların 
taleplerine göre kamu hizmetleri güncellenmektedir.    

CİMER’in dijital talep olgusu ile kendisini yapılandırması, üniversitelerin 
kendilerini dijital talep bazında konumlandırmasına neden olmuştur. Bu 
kapsamda bazı üniversitelerde Rektörlük İletişim Merkezi (RİMER) 
uygulaması hayata geçmiştir. RİMER, yönetim ile üniversite mensupları 
arasındaki iletişim kanallarını sürekli açık tutmak ve Rektörlüğe müracaatların 
24 saat gerçekleşmesini mümkün kılmak amacıyla kurulmuştur (Bartın 
Üniversitesi, 2024). RİMER ile hizmet kalitesinin artırılması, öğrenciler ile 
iletişimin üst düzeyde gerçekleştirilmesi ve taleplere göre hizmetin 
güncellenmesi konusudur. Dolayısıyla farklı kurumlar kendilerini dijital talebe 
entegre ederek sistemlerini güncellemekte, dijital talebe özel uygulamaları 
hayata geçirmekte ve hizmet verdikleri grubun taleplerini dikkate alarak 
politika oluşturmaktadır. 

4.1. Sağlık Sektöründe Dijital Talep ve CİMER 

CİMER’e sağlık alanında farklı şikâyet ve talepler söz konusudur. Atatürk 
Şehir Hastanesi’nde Palyatif Bakım Servisinde soğutma sisteminin 
bulunmaması sorununun CİMER’e iletilmesi sonucunda Bakım Servisine klima 
monte edilmiştir. Kahta Devlet Hastanesi’nde koagülasyon cihazının arızalı 
olmasının CİMER’e bildirilmesi üzerine cihaz tamir ettirilmiştir. Ankara’nın 
Altındağ ilçesi Baraj Mahallesi’nde “Aile Sağlığı Merkezi” açılması talebine 
olumlu dönüş yapılmıştır. CİMER talebi üzerine Yalova Devlet Hastanesi’nde 
randevu alamayan vatandaşlar ve 65 yaş üzeri için “MHRS Randevu Birimi” 
kurulmuştur (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2024). Haksız kazanç elde 
etmek amacıyla bebekleri bazı özel hastanelerin yenidoğan bakım ünitelerine 
sevk eden ve ölümlerine neden olan “Yenidoğan Çetesi”nin suç eylemleri 
CİMER ile açığa çıkarılmıştır. CİMER başvurusu ile sağlık alanında önemli bir 
tehdit oluşturan çete çökertilmiştir (Karaköse ve Kıraç, 2024). Sağlık sektöründe 
bir suç örgütünün CİMER vasıtası ile deşifre edilmesi, toplumsal yaşamda 
CİMER’in dijital talep olarak konumlandırılmasında önemlidir. 
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CİMER’de sağlık alanına ilişkin teşekkür dijital olarak iletilmektedir. 
Teşekkür kategorisinde COVID-19 test sonucuna “e-Nabız” uygulamasından 
erişilmesi, hastane odalarının temiz, büyük ve ferah olması, 112’nin hızlı bir 
şekilde hizmet vermesi ve COVID-19 sürecinde Sağlık Bakanlığı, İl Sağlık 
Müdürlüğü ve Aile Hekimlerinin devamlı iletişimde olması konuları yer 
almaktadır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2023b, 47, 94-98). Ayrıca 
CİMER’de hastane yönetimi, doktor, hemşire, hasta bakıcıları ve temizlik 
personeli olmak üzere sağlık çalışanlarına ilişkin özel teşekkür başvuruları yer 
almaktadır (Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2023b, 183-189). Bu noktada 
CİMER’de sağlık alanında teşekkür unsurunun aktif kullanılması, dijital 
talebin teşekkür faktörü ile analizini sağlamaktadır.  

CİMER’de sağlık alanında ortaya çıkan bazı dijital talepler ayrıcalıklı talep 
kapsamına girmektedir. Ayrıcalıklı talep daha yüksek yaşam kalitesine 
odaklanmakta ve konforlu bir yaşamayı öncelemektedir (Dede, 2018, 121-122). 
Nitekim “Yaşım 42 ama yüzüm 55 Seda Sayan’dan yaşlı duruyorum, parası 
olan özelde yaptırıyor olmayan öyle kalıyor, bu nedenle devlet hastanesinde 
estetik olması lazım, devletin bazı estetikleri karşılaması lazım” talebinde 
devlet hastanesinde estetik ameliyatının olması talep edilmektedir 
(Cumhurbaşkanlığı İletişim Başkanlığı, 2023b, 252). Ayrıca bir vatandaş talebi 
dışında çocuğun cinsiyetini söyleyerek heyecanına engel olduğu gerekçesi ile 
doktoru CİMER’e şikâyet etmiştir (Medimagazin, 2021). Bu ayrıcalıklı 
taleplerde kişiselleştirilmiş hizmet ve iletişim talep edilmektedir. Ayrıcalıklı ta-
leplerin gündeme alınarak karşılanması, talep odaklı bir sistemi meydana ge-
tirmekte ve talepkâr toplumu şekillendirmektedir.  

Sonuç 

Bu çalışma, dijital iletişim araçlarının toplumsal yapıyı nasıl etkilediğini 
incelemeyi amaçlamıştır. Elde edilen bulgular, dijital platformların fertlerin di-
lek ve taleplerini iletme biçimlerini dönüştürdüğünü göstermektedir. Çalışma, 
çevrim içi platformların fertlerin dijital taleplerini hızla iletmesini sağladığını 
ve toplumsal hareketlilik üzerinde önemli bir etkisi olduğunu ortaya koymuş-
tur. Bu kapsamda dijital talebin yaygınlaşması Dilek Şikâyet Kutusunun işle-
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vini kaybetmesine neden olmaktadır. Yapay zekâ ve veri analitiği dijital talep-
leri sistematik hale getirmekte ve bu talepler karar alma süreçlerine entegre 
edilmektedir. Böylece kamu yönetimine aktif katılım, talep odaklı bir sistemi ve 
talepkâr bir toplumu ortaya çıkarmaktadır. Bu sistemde daha iyi bir gelecek 
inşası, insan odaklı politikaların oluşturulması, daha yüksek yaşam kalitesine 
ulaşılması ve katılımcı, demokratik ve şeffaf bir toplumun oluşturulmasında 
dijital talep etkili olmaktadır. Bu çerçevede çalışma, sağlık sektörüne yönelik 
çevrim içi taleplerin dijital iletişim araçları ile nasıl şekillendiğine dair literatüre 
önemli katkı sunmaktadır. Bu çalışma, yalnızca literatür taramasına dayalı ol-
duğu için çalışmada fert odaklı taleplerin derinlemesine incelenmesi sınırlı kal-
mıştır. Bu noktada çalışma, dijital sağlık uygulamaları, CİMER, Açık Kapı Pro-
jesi ve RİMER gibi farklı çevrim içi platformlardaki taleplerin cinsiyet, eğitim 
ve yaş gibi farklı değişkenler ile ilişkisinin incelemesi için farklı çalışmalara 
önemli bir perspektif sunmaktadır.  
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