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(0Y4

Bu calisma, tliniversite 6grencilerinin Instagram kullanmasinin sebepleri ve Instagramda maruz kalinan
olay ve olgularin bireyde yarattig: etkileri ortaya koymay1 amaglamaktadir. Arastirma, nitel bir ¢aligma
ozelligi gostermektedir. Arastirmada veri elde etmek amaciyla aragtirmaci tarafindan hazirlanan, kapali
ve agik uclu sorulardan olusan anket kullanilmigtir. Bu anketle, genclerin Instagramda gecirdikleri siire,
Instagram kullanmadiklar1 zamanda eksiklik duyup duymadiklari, ne tiir paylasimlar yaptiklar1 ve bu
paylasimlar1 yapmaya iten sebepler gibi Instagram kullanimiyla ilgili ¢esitli durumlar belirlenmistir.
Arastirma sonucunda, iki ve daha fazla Instagram hesabina sahip kisilerin giinde en az 2-3 saatlerini
Instagramda gegirdikleri tespit edilmistir. Universite 6grencilerinin Instagrama girmedigi zaman biiyiik
oranda eksiklik duyduklar1 ve en kisa zamanda da Instagram hesaplarin1 kontrol etme davranigina
yoneldikleri ve paylasim yaptiklari belirlenmistir. Universite &grencilerini Instagramda paylasim
yapmaya iten en temel sebep, bagka insanlar tarafindan takip edilmek ve begenilmek duygusu olarak
belirlenmistir. Bir diger sebep de yasadigimiz ¢caga ayak uydurmak olarak belirlenmistir. Arastirmada
iiniversite Ogrencileri, Instagramda paylastiklarinin gergek yasantilariyla biiyiik oranda paralel
olduklarimi belirtmislerdir. Fakat Instagramda bireylerin aglarken ya da kendilerini ¢irkin bulduklar
halleriyle paylasim yaptiklar sik karsilagilan bir durum degildir.

Anahtar Kelimeler: Universite Ogrencileri, Sosyal Medya, Sosyal Aglar, Instagram, Sanal Ortamlar.

BEHAVIOR OF UNIVERSITY STUDENTS USING INSTAGRAM

ABSTRACT

This study aims to demonstrate the reasons for which university students use Instagram, as well as the
effects on individuals caused by exposure to the events and phenomena on Instagram. To obtain data
for this study, which is a qualitative research, a questionnaire prepared by the researcher was used, which
consists of closed and open-ended questions. With this questionnaire, various aspects of Instagram usage
has been specified such as the time students spend on Instagram, whether they felt a need when they
were not using Instagram, what kind of posts they shared, and the reasons that motivated them to share
these posts. Consequently, it has been identified that individuals who have two or more instagram
accounts spend at least 2-3 hours on Instagram on a daily basis. It has been determined that university
students feel a strong need when they are not on Instagram and that they tend to check their Instagram
accounts and share a post as soon as possible. The fundamental reason which drives the students to share
a post has been identified as being followed by other people and being admired. Another reason that has
been determined is keeping up with the era we live in. The university students stated that the posts they
share on Instagram are to a great extent in line with their real lives. However, it is rarely observed that
people share posts of themselves when they are crying or when they find themselves ugly.

Keywords: University Students, Social Media, Social Networks, Instagram, Virtual Environments.
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GIRIS

Insan dogasi geregi tek bagma varhigm siirdiirememekte ve baska insanlarin varligina ihtiyag
duymaktadir. Boylelikle toplum dedigimiz kavram karsimiza ¢ikmaktadir. Toplum igerisinde yasayan
insanlarin birlik ve beraberlik icerisinde yasamalar1 iletisimle miimkiin olmaktadir. Sosyal bir ¢evrede
dogan insan bir yandan gelisimini tamamlamaya calisirken diger yandan da ¢evresinde bulunan kisilerle
iletisim icerisinde olarak yasadigi topluma uyum saglamaya calisir. Bagka insanlarla iletisim icerisinde
olma, insan dogasinin bir geregidir. Bu baglamda iletisim aginin bir parcasi olan sosyal medya 21.
yiizyilda en modern haliyle karsimiza ¢ikmaktadir.

Gilinlimiizde sosyal medya sayesinde insanlar aradiklar1 her tiirlii bilgiye kolayca erisebilmektedir. Hizla
gelisen teknolojiyle beraber akilli telefonlarin da ortaya ¢ikmasi sosyal medya aglarina erigimi
kolaylagtirmigtir. Boylelikle zaman ve mekan siirlamasi olmadan insanlar, sosyal medyadan merak
ettikleri sorular1 6zgiirce sorup hizli bir sekilde cevap alabilmektedirler. Bu yoniiyle de sosyal medya
resmi olmayan egitim ortam haline gelmistir. Insanlar kendileri ile ilgili ses, goriintii, video paylasimi
yaparak kendilerini 6zgiirce ifade edebilme imkanina sahip olmaktadirlar. Hizla giderek kullanici
sayisinin arttigl sosyal medya hesaplar giinlimiizde altin ¢agin1 yasamaktadir. Facebook, Twitter,
Instagram gibi popiiler olan pek ¢ok sosyal medya ag1 bulunmaktadir. Literatiirde Facebook, Twitter
gibi popiiler olan sosyal medya aglariyla ilgili pek ¢ok bilimsel calisma yer almaktadir. Oysa son
zamanlarda popiilerligi daha da artan Instagram ile iliskili ¢alismalarin ¢ok az oldugu goriilmektedir.

Instagram diger sosyal aglardan farkli olarak insanlarin fotograf ve video paylasabildikleri, birbirleriyle
mesajlasip canli yaym yapabildikleri sosyal medya uygulamasidir. Instagramda sadece kisiler degil
markalar da sirketler de paylagim yaparak genis kitlelere ulagabilmektedir. Ayrica {inlii kisilerin kendi
yasamiyla ilgili paylasimlar yaptigi, toplumla iliskili kampanyalarini duyurdugu bir platform olarak da
karsimiza ¢ikmaktadir. Kullanicilar begenilerini, takip¢i sayilarini kiyaslayarak ayni zamanda bir yariga
da girmektedirler. Bu durum gengler iizerinde farkl etkiler de yaratabilir.

18-24 yas araligindaki kisiler geng olarak adlandirilmaktadir. Ergenlik donemini basariyla atlatan
genglerin yakin iligkiler kurmasi, aile kurmasi, bir meslege sahip olmasi, belli sorumluluklar almast,
topluma karigmasi beklenir. Bu donemde birey “Yasamimda gerceklestirmek istedigim seyler neler?”,
“Yasamimda daha anlaml kilmak istedigim iliskiler var m1?” gibi sorulara cevap bulmaya calisir. Bu
nedenle bu ¢alisma tiniversite 6grencilerinin Instagram kullanmasinin sebepleri ve Instagram’da maruz
kalinan olay ve olgularin bireyde yarattigi etkileri ortaya koymay1 amaglamaktadir.

SOSYAL MEDYA KAVRAMI VE SOSYAL MEDYA PLATFORMLARI

Web 2.0 teknolojilerinin gelisimiyle birlikte sosyal medya kavrami 1990’11 yillarda karsimiza ¢ikmustir.
Bulunmaz sosyal medyayi; “Bireylerin internet iizerinden yer ve zaman simirlamast olmaksizin
fikirlerini ve gériislerini belirtmelerine olanak saglayan, internetin sundugu multimedya ozelliklerini
sursiz bir sekilde kullanim imkdni taniyan, ayni zamanda baska bireyler ile karsilikly gériis aligverigine
paylasima dayalr bir interaktif ortamin varligint hayata gegiren bir genis tabanli platform” olarak
tanimlar. Bu sanal alemde sosyallesme evresine giren insanlar kendilerine yeni yasam alan1 olugturarak
kisisel gorislerini, giyim kusamlarim, tiikketimlerini vs. paylagarak kendilerini 6zgiirce ifade edebilme
olanagi bulmaktadirlar. Boylelikle yeni iletisim teknolojileri ve sosyallesme olgusu tiim diinyaya hizla
yayilmustir.

Sosyal medya siireci, Bruce ve Suzan Abelson’un 1989’da gevrimigi giinliik yazarlarin bir araya getiren
ilk sosyal ag sitesi olan “Open Dairy’i kurmalariyla baglamistir. Teknolojinin gelismesiyle beraber
MySpace (2003), Facebook (2004) gibi sosyal ag siteleri ortaya ¢ikmaya baglamistir (Celik, 2020: 19).
Iletisim calismalar: literatiiriinde sosyal medya kavrammin yeri her gecen giin artmakla beraber
gelismektedir. Web 2.0 altyapisina dayali, etkilesim temelli uygulamalarin genel adina sosyal medya
denilmektedir. Cesitli sosyal medya platformlar1 bulunmaktadir. Sosyal medya platformlarinin
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smiflandirilmasinda uygulamanin ne amagla ilgili oldugunu ve hangi yazilimsal alt yapryla ilgili oldugu
onemlidir. Sosyal medya platformlan asagida smiflandirilarak aktarilmigtir (M. Kaplan & Haenlein,
2016: 61):

Blog: Cevrimici dergilerdir. Internet giinliigii olarak da adlandirilir. Kisiler iceriklerini metinsel, gorsel
ve video Ozelliklerini de kullanarak paylasimda bulunabilirler. Blogger ve Tumblr gibi uygulamalar
ornek gosterilebilinir.

Wiki: Insanlarin kendilerine bilgi eklemelerine ve bu bilgileri diizenlemelerine imkan tanir. Wikipedia
ornek olarak gosterilebilinir.

Forum: Cevrimigi tartigma alanidir.

Mikroblog: Anlik ve kisa iceriklerin iiretildigi sosyal aglardir. Twitter 6rnek olarak gdsterilebilinir.
Sanal Oyun: Insanlarm kendi gevresiyle ya da tanimadiklari kisilerle oyun oynadiklar1 oyun
uygulamalaridir. SecondLife uygulamasi 6rnek olarak gosterilebilinir.

Sosyal Paylasim Aglari: Insanlarin teknolojiyi kullanarak sosyallesmesini saglayan uygulamalardir.
Kisilerin kendi kisisel sayfalarini olusturmalarina imkan tanir. Kisi bu sayfalarda icerik paylasip
arkadaglariyla baglantt kurabilir. Facebook, Instagram, Youtube, Pinterest, Linkedin vs. gibi
uygulanmalar1 kullanarak kisiler birbirleriyle iletisim kurup ortak ilgi alanlarini kesfedebilirler, anlik
paylasimlar yapabilirler. Sosyal medya aglarinin avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Kisinin
kendini oOzgiirce ifade edebilmesi, insanlarla iletisim kurmasi, sosyallesmesi avantaj olarak
adlandirilirken, kigisel verilerin gizliliginin ihlali, internet bagimlili§i dezavantaj olarak
adlandirilmaktadir (Goker, 2015: 401-402). Goriildiigii iizere sosyal medya platformalar1 kendi
icerisinde kullanim amaglar1 ve yazilimsal alt yapisi neticesinde siiflandirilmistir. Bazi platformlarda
metin 6n plana ¢ikmaktayken bazi platformlarda daha ¢ok fotograf ve video 6ne ¢ikmaktadir. Bu
makalede Instagram platformu detayl olarak aragtirilacaktir.

INSTAGRAM PLATFORMU

Fotograf ve video paylasima odaklanmis olan Instagram, 2010 yilinda Kevin Systrome ve Mike Kriger
tarafindan kurulmus olup diger sosyal medya aglarindan farkli olan bir ag sitesidir (Onurlubas & Oztiirk,
2018: 989). 2012 yilinda Facebook tarafindan satin alinmasiyla beraber kullanici sayis1 daha da
artmistir. Gorsel icerige dayali olan bu agda begeniler ve takipgi sayisi en ¢cok dnemsenenlerin baginda
gelmektedir. Fotograflarin begenilmesi, yorumlar yapilmasi Instagram kullanimini artirmakla beraber
Instagram fenomenlerinin de ortaya ¢ikmasimi saglamistir (Tiirkmenoglu, 2014: 95-96). Dijital filtre
kullanma, hikdyede fotograf ve video paylasma, canli yayin yapma, hikayeni kimin izledigini gérme,
gonderilerini kimin begendigini gérme gibi bir¢ok 6zellige sahip olmasi Instagram kullanimini daha da
artirmaktadir. 2019 itibariyle Instagram kullanicisinin 1 milyar oldugu bilinmektedir (Giiz, Yegen &
Yanik, 2018: 51-71). Aragtirmalar, 2023 yilina gelindiginde Instagram kullanici sayisinin 2 milyara
cikacagini tahmin etmektedir (URL-1). Instagram kullaniminda Tiirkiye, %58’lik bir oran ile diinyada
birinci sirada yer almaktadir.

Instagram’n tarihsel stirecindeki 6énemli gelismeler ve uygulama igi getirilen yenilikler Tablo 1’de yer
almaktadir.

Tablo 1. Instagram’in Tarihsel Siirecindeki Onemli Gelismeler ve Uygulama Ici Getirilen Yenilikler

Tarih Giincellemeler
2010 Ekim Instagram IOS uygulamasinda kullanima acild1.
2012 Nisan Instagram Android uygulamasinda da aktif hale getirildi.
2012 Kasim Instagram PC iizerinde de aktif hale getirildi.
2013 Mayis Etiketleme 6zelligi konuldu.
2013 Haziran 15 saniyelik video paylagimi aktif hale geldi.
2013 Kasim Kisiler aras1 mesaj 6zelligi acildi.
2015 Ekim Boomerang uygulamas: aktif edildi.
2016 Subat Birden fazla Instagram hesabi1 aynm1 cihazda kullanima agildi.
2016 Agustos Story ozelligi getirildi.
2016 Aralk Canl1 yayin 6zelligi getirildi.
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2017 Mayis Hikayeler i¢in yiiz filtre 6zelligi getirildi.
2017 Agustos Iki kisinin ayn1 anda canli yayim yapabilmesi dzelligi getirildi.
2018 Haziran Instagram Tv ile bir saate kadar video yayinlama 6zelligi getirildi.

(Celik, 2020: 33-34).

Tablo 1 incelendiginde 2010 ekim ayinda IOS uygulamasiyla Instagram’in kullamima agildig
goriilmektedir. 2012 yi1linda Instagram Android uygulamasinda ve pc tizerinde aktif hale gelmistir. 2013
yilinda Instagram’a etiketleme ozelligi, 15 saniyelik video paylagimi ve kisiler arasi mesaj 6zelligi
eklenmigstir. Ayrica 2015 yilinda Boomerang uygulamasi, 2016 yilinda birden fazla Instagram hesabinin
ayn1 cihazda kullanima agilmasi, story (hikaye paylasma) ve canli yaym 6zelligi, 2017 yilinda filtre ve
iki kisinin aym anda canli yayin yapabilmesi, 2018 yilinda ise Tv ile bir saate kadar video yaymlama
ozelligi eklenmistir. Sonug olarak insan hayatinin énemli bir parcasi olan Instagram uygulamasinin
neden tercih edildigi, kullanimin bireyde yol agtig1 sorular arastirma konusu olmasina sebep olmustur.

YONTEM

Bu caligma, iiniversite 6grencilerinin Instagram kullanmasinin sebepleri ve Instagram’da maruz kalinan
olay ve olgularin bireyde yarattig1 etkileri ortaya koymay1 amaglamaktadir. Caligmada nitel arastirma
yontemi kullanilmistir. Arastirmada tiniversite dgrencilerinin Instagram kullanmasimin sebepleri ve
Instagramda maruz kalinan olay ve olgularin bireyde yarattig etkileri ortaya koymak amactyla literatiir
taramas1 yapilmistir. Caligmada 24’1 kadin (%48) ve 26’s1 erkek (%52) olmak iizere 50 iiniversite
ogrencisi yer almustir. Ogrenciler Istanbul ili Kiiciikgekmece ve Uskiidar ilgesinde dgrenim gdren
{iniversite dgrencilerinden segilmistir. Orneklemi 20 yasinda 25 6grenci (%50), 21 yasinda 15 dgrenci
(%30), 22 yasinda 5 oOgrenci (%10), 23 yasinda 3 Ogrenci (%6), 24 yasinda 2 oOgrenci (%4)
olusturmaktadir. Ogrencilerin yas ortalamasi 20,84 tiir.

Bu ¢aligmada arastirmaci tarafindan hazirlanan 5’1 kapali, 10°u agik uglu toplamda 15 sorudan olusan
anket kullanilmigtir. Anketler, 20-24 yas araliginda 50 kisilik bir ¢alisma grubuna uygulanmistir. Veriler
toplanirken goniilliiliik ilkesi esas alimmistir. Ogrencilere dncelikle arastirmanin amacina yonelik kisa
bir bilgi verilmistir. Ardindan aragtirmaya katilmak i¢in goniillii olan 6grencilere anket uygulanmistir.
Aragtirma bulgulart ¢alisma grubundan elde edilen verilerle sinirhidir. Aragtirmaya katilanlarin
cevaplarinin sorulara gore dagilimi belirlenmis ve bulgular tabloda gdsterilmistir.

BULGULAR

Universite dgrencilerinin Instagram hesap sayilaria Tablo 2°de yer verilmistir.

Tablo 2. Universite Ogrencilerin Instagram Hesab1 Frekanslari

f
Tek Instagram Hesabina Sahip Universite Ogrencileri 18
2-4 Instagram Hesabina Sahip Universite Ogrencileri 27
+5 Instagram Hesabina Sahip Universite Ogrencileri 5

Tablo 2 incelendiginde tek Instagram hesabina sahip 18 iiniversite dgrencisi, 2-4 Instagram hesabina
sahip 27 tiniversite 6grencisi, 5’den fazla Instagram hesabina sahip 5 tiniversite 6grencisi yer almaktadir.
Universite dgrencilerinin Instagram hesabi sayilarina gore Instagram’da gegirdikleri toplam siireler
Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Universite Ogrencilerinin Instagram’da Gegirdikleri Siire
1-30 dk () 31-60 dk (f) 2-3 saat (f) 4 saat iistii (f)
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Tek Instagram
Hesabina Sahip 10 6 1 1
Universite Ogrencileri
2-4 Instagram
Hesabina Sahip 2 10 13 2
Universite Ogrencileri
+5 Instagram
Hesabina Sahip - 2 3 -
Universite Ogrencileri

Tablo 3 incelendiginde tek Instagram hesabina sahip 10 {iniversite 6grencisinin 1-30 dk; 6 tiniversite
ogrencisinin 31-60 dk; 1 {niversite 0grencisinin 2-3 saat; 1 tniversite dgrencisinin 4 saat iistiinde
Instagram’da vakit gegirdigi goriilmektedir. 2-4 Instagram hesabina sahip 2 tiniversite 6grencisinin 1-
30 dk; 10 tiniversite 6grencisinin 31-60 dk; 13 iiniversite 6grencisinin 2-3 saat; 2 liniversite grencisinin
4 saat uistlinde Instagram’da vakit gecirdigi goriilmektedir. 5’den fazla Instagram hesabina sahip 2
iiniversite 6grencisinin 31-60 dk; 3 {niversite 0grencisinin 2-3 saat Instagram’da vakit gecirdigi
gorlilmektedir. Buna gore kullanilan Instagram hesabi sayis1 diistiikge, Instagram’da gegirilen siirenin
de dogrudan distigli tespit edilmistir. Tek Instagram hesabina sahip {iniversite Ogrencileri 1-30
dakikalarim Instagram’da aktif olarak gecirirken, 2-4 Instagram hesabina sahip iiniversite 6grencileri
giinde ortalama 2-3 saatlerini Instagram’da aktif olarak gecirmektedir.

Universite 6grencilerinin Instagram hesabina bakmadiklar1 zaman eksiklik duyup/duymadiklarina
iligkin bulgular Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Universite Ogrencilerinin Instagram’a Bakmadiklar1 Zaman Eksiklik Duyup/Duymadiklari

F
Eksiklik Duyuyorum 35
Eksiklik Duymuyorum 15

Tablo 4 incelendiginde {iniversite Ogrencilerinin Instagram hesabina bakmadiklart zaman eksiklik
hissettigini belirtenlerin sayis1 cogunluk (f=35) gdstermektedir. Instagram hesabina bakmadiklar1 zaman
eksiklik duydugunu sdyleyen {iniversite Ogrencilerinin eksiklik duygusunu gidermek igin neler
yaptiklarina iliskin veriler Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Eksiklik Duyan Universite Ogrencilerinin Yaptig1 Davraniglar

Yapilan Davrams f
Spor, miizik, kitap okuma 18
Ders calisma 2
Yapilan paylasimlari merak etme 7
Instagram’imi 8

Tablo 5 incelendiginde Instagram hesabini kontrol etmediklerinde eksiklik duyan 18 {iiniversite
ogrencisinin bu eksikligi gidermek i¢in spor, miizik, kitap okuma etkinliklerine yoneldikleri
saptanmigtir. Ayrica bu eksikligi gidermek igin Instagram hesabim1 kontrol eden 8 {iiniversite
Ogrencisinin sayis1 da fazladir. 7 lniversite 0grencisi ise Instagram’da yapilan paylasimlar1 merak
ederken, 2 iiniversite 6grencisinin ise ders ¢alismayi tercih ettigi goriilmektedir.
“Internete baglandigim yerde Instagram hesabimi kontrol ediyorum.” (U.0. 5)
“Bu eksikligi gidermek icin hemen Instagram hesabima baglaniyorum.” (U.0. 8)
Universite grencilerinin Instagramda ne tiir paylagimlar yaptiklarina iliskin veriler Tablo 6’da
verilmistir.
Tablo 6. Instagram’da Yapilan Paylasim Tiirii Frekanslar
Paylasimlar f
Gezilen Yerler | 25
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Selfie 10
Sarki, video, sozler 7
Aile, arkadas ile ¢ekilen fotograflar 5
Hediyeler / Yeni Egyalar 2
Haberler 1

Tablo 6 incelendiginde {iniversite dgrencilerinin Instagram’da en ¢ok paylasim yaptig1 konu gezilen
yerlerdir. 10 liniversite 6grencisi selfie paylasimi, 7 iiniversite 6grencisi sarki, video, sdzler paylasima,
5 iiniversite 0grencisi aile, arkadas ile ¢ekilen fotograf paylasimi, 2 iiniversite 6grencisi hediye yeni esya
paylasimi, 1 {iniversite 6grencisi haber paylasimi yapmaktadir. Universite 6grencilerinin bu tip
paylasimlar yapmasinin nedenleri Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Universite Ogrencilerinin Instagram’da Paylasim Yapmasimnin Nedenlerine Iliskin Frekanslar

Nedenler f
Takip Edilmek, Begenilmek, Dikkat Cekmek 30
Durumu Diger Insanlarla Paylasmak 10
Gereksinim 5
Mesaj Verme 3
Yalmzhktan Kurtulma 2

Tablo 7 incelendiginde liniversite 6grencilerini bu tip paylasimlar yapmaya iten sebeplerin basinda takip
edilmek, begenilmek, dikkat gekme istegi gelmektedir. Ayrica 10 tiniversite 6grencisi durumlarini diger
insanlarla paylagsmak isterken, 5 {liniversite Ogrencisi sosyal gereksinim duydugu icin paylasimda
bulunmaktadir. Mesaj verme ve yalmzliktan kurtulma istegi de diger sebepler olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Universite dgrencilerinin bu tip paylasimlar yaptiktan sonra neler hissettiklerine iligskin
durumlar1 Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Universite Ogrencilerinin Paylasim Yaptiktan Sonraki Durumlarina iligkin Frekanslar

Durumlar f
Mutlu ve Ozgiivenli 30
Popiiler 10
Hicbir Sey Hissetmiyorum 5
Yasamlan Anlan1 Oliimsiizlestirmis 3
Iletisim Halinde 2

Tablo 8 incelendiginde 30 iiniversite Ggrencisinin paylasim yaptiktan sonra kendilerini mutlu ve
Ozgiivenli hissettigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica 10 iiniversite 6grencisi aldig1 begeniler dogrultusunda
kendisini popiiler hissetmektedir. 5 {iniversite Ogrencisi paylasim yaptiktan sonra higbir sey
hissetmezken, 3 liniversite 6grencisi yasanilan anlar 6liimsiizlestirmeye ¢aligmaktadir.

SONUC

Bireylerin iletisim kurma ve haberlesmesinde teknolojik gelismeler dnemli rol oynamaktadir. Internetin
getirdigi degisim ve yenilikler toplumsal yasamimizda biiyiik etkiler yaratir. Internet kullanimi1 Web 2.0
teknolojilerinin gelismesiyle beraber yayginlagmistir. Bireyler arasindaki etkilesimi, iletisimi, is
birligini kolaylagtirmasi, bilgiyi hizli ve giincel olarak dolagima sunmasiyla birlikte gliniimiiziin en
yaygin kullanilan teknolojilerinden biri haline gelmistir. Glintimiizde geng niifus tarafindan internet ve
sosyal medya yaygin olarak kullanilmaktadir. Sosyal medya; her gecen giin kullanici sayisini artirmakta,
yeni igerikler ortaya koymakta, ¢esitli giincellemeler yapmakta ve daha pek ¢cok degisimle ilerlemesini
siirdiirmektedir. Giiniimiizde sosyal medyanin etkisi yadsmamayacak kadar coktur. Internetin
yayginlagmasi, akilli telefonlarin iiretilmesi gibi etkenler bu alanin daha da popiilerlesmesini
saglamaktadir. Sosyal medya aglarindan biri olan Instagram son yillarda insanlarin hayatlarinda énemli
bir yere sahiptir. Kuruldugu giinden giiniimiize kadar takip¢i sayisinin artmasiyla beraber Instagram,
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sosyal medya araclar1 arasinda dnemini gittikce artirmaktadir. Ulkemizde 22 milyon iizerinde kullanicist
olmakla beraber Diinya genelinde 600 milyon kullaniciya sahip bir sosyal medya aracidir (Armagan &
Karakule & Karademir, 2019: 12).

Insanlar kendilerine ait dzgiir bir profil gergeklestirerek hayatlarinm her evresini insanlarm begenisine
sunabilmektedir. Bu c¢aligma, iniversite Ogrencilerinin Instagram kullanmasimin sebepleri ve
Instagram’da maruz kalinan olay ve olgularin bireyde yarattig etkileri ortaya koymay1 amaglamaktadir.
Universite 6grencilerinin Instagram’da gegirdikleri siire, Instagram kullanmadiklar1 zamanda eksiklik
duyup duymadiklari, ne tir paylagimlar yaptiklar1 ve bu paylagimlari yapmaya iten sebepler gibi
Instagram kullamimuyla ilgili gesitli durumlar belirlenmistir. Universite 6grencilerinin giine baslarken
yaptiklar ilk i, Instagram hesaplarini kontrol etmesi ve paylasimlar yapmasidir. Terdr, kadina yonelik
siddet, cinsel istismar gibi konularda {iniversite 6grencileri Instagram {izerinden paylasim yaparak
diistincelerini 6zgiirce ifade edebilmektedir. Kullanilan Instagram hesabi sayisi arttikg¢a iiniversite
ogrencilerinin Instagram’da gecirdigi siirede artmaktadir. Universite Ogrencilerinin Instagram’a
girmedigi zaman biiylik oranda eksiklik duyduklari ve en kisa zamanda da Instagram hesaplarini kontrol
etme davramisina yoneldikleri ve paylasim yaptiklari belirlenmistir. Universite 6grencilerini
Instagram’da paylasim yapmaya iten en temel sebep, baska insanlar tarafindan takip edilmek ve
begenilmek duygusu olarak belirlenmistir. Bir diger sebep de yasadigimiz ¢aga ayak uydurmak olarak
belirlenmistir. Arastirmada iiniversite 6grencileri, Instagram’da paylastiklarinin gercek yasantilartyla
biiyilk oranda paralel olduklarmi belirtmislerdir. Fakat Instagram’da bireylerin aglarken ya da
kendilerini ¢irkin bulduklar1 halleriyle paylasim yaptiklar1 sik karsilagilan bir durum degildir.

Universite dgrencileri Instagram’da en ¢ok gezdikleri yerlerin paylasimmi yapmaktadir. Boylelikle
{iniversite 6grencileri yasadiklart anm tadin1 gikaramamaktadir. Universite dgrencilerin tek kaygist
giizel fotograflar ¢cekinmek ve bunlar Instagram hesabinda paylasarak begeni toplamaktir. Bir konseri
izlemeye gittiklerinde ise Instagram hesaplarindan canli yayin yaparak konseri telefonlarinin ekranindan
izlemektedirler. Kisacasi an’a odaklanamamakta ve anm1 yasayamamaktadirlar. Ayrica iiniversite
ogrencileri takip ettigi kisilerle kendi yasamlarin1 kiyaslama yapmaktadirlar. Bu durum kiskangliga,
kendini yetersiz gormeye, olumsuz diisiincelere yol agmaktadir. Hatta bu durum ileride patolojiye de
yol agabilir.

Sonug olarak, {iniversite dgrencilerinin zamanlarinin biiyiik bir kismini Instagram’da harcadiklar ve
Instagram’1 hayatlarinin ayrilmaz bir parcasi haline getirdikleri goriilmektedir. Ozellikle toplumun
biiyiik bir boliimiinii geng¢ niifusun olusturdugu disiiniildiigiinde Tiirkiye nin sosyal medya araglarinin
kullanimi konusunda ilk siralarda yer almasi sasirtict bir sonu¢ olmayacaktir. Burada dikkat edilmesi
gereken asil nokta genglerin sosyal medya aglarim kullanirken etkili ve faydali amaclar igin
kullanabilmelerini saglamaktir. Bu amagla gengler icin yol gosterici ¢aligmalar yapilmalidir.
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oz

Gilinliimiiz igletmelerinin ayakta kalabilmesinin ve rekabet edebilmesinin en Onemli kosulu miisteri
ihtiyag ve beklentilerini kargilayabilmektir. Bunun i¢in miisterilerin ne istediginin diizenli bir sekilde
Ogrenilmesi ve takip edilmesi gerekmektedir. Kuruluslar uzun zamandir bilgi yonetimini énemli bir ig
stratejisi olarak kabul etmislerdir. Miisterilerin artan sofistike ve degisen tercihleri yonetmek igin, bilgi
yonetiminin statik bilgi ambar1 temelli yaklasimi, dinamik bir miisteri odakli yaklagima dogru
evrilmektedir. Sosyal medya ise kullanicilar arasindaki sosyal etkilesimleri destekleyen ve cevrimigi
bilgi havuzunu birlikte olugturmalarmi, bulmalarini, paylasmalarimi ve degerlendirmelerini saglayan bir
cevrimi¢i hizmet koleksiyonunu ifade etmektedir. Sosyal medya hizmetleri, kullanicilar arasinda bilgi
paylagiminda bulunma tutkusunu ortaya c¢ikaran farkli teknik o6zelliklere sahiptir. Sosyal medyanin
aciklik ve katilm 6zellikleri, kullanicilart ve igerikleri birlestirerek dinamik, miisteri merkezli miisteri
bilgi yonetimi stratejileri ig¢in uygun kilmaktadir. Bu caligmanin amaci, sosyal medya kullaniminin
geleneksel fiziki/perakende is modeline dayanan kuruluslarda miisteri bilgi yonetimini ne kadar
destekleyebilecegini analiz etmektir. Bu amagcla, uluslararasi bir kahve zinciri olan Starbucks nitel 6rnek
olay incelemesi ve netnografi kullanilarak analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Bilgi Yonetimi, Sosyal Medya, Starbucks, Isletme Yénetimi, Iletisim

THE CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT ON SOCIAL
MEDIA: CASE OF STARBUCKS

ABSTRACT

The most important thing to compete at today’s business is to satisfy needs and expectations of the
customer. To do this, customers must be followed on a regular basis to learn what they want.
Organizations have long recognized knowledge management as an important business strategy. In order
to manage customers increasing sophistication and changing preferences, the static knowledge-
warehouse based approach of knowledge management is undergoing a paradigm shift towards a dynamic
customer-centric approach. Social media refers to a collection of online services that supports social
interactions among users and allows them to co-create, find, share and evaluate the online information
repository. Social media services have distinct technical features that unleash passion among users to
engage in knowledge sharing. The openness and participation properties of social media entwine users
and content, rendering it suitable for the dynamic, customer-centric customer knowledge management
strategies. The purpose of this paper is to analyze the extent to which the use of social media can support
customer knowledge management in organizations relying on a traditional physical / retail business
model. The paper uses a combination of qualitative case study and netnography on Starbucks, an
international coffee house chain.

Keywords: Customer Knowledge Management, Social Media, Starbucks, Business Management,
Communication
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GIRIS

Rekabetin arttig1 ve kiiresellesmenin bir itici gii¢ haline geldigi glinlimiiz is diinyasinda bilgi ve bilginin
yonetilmesi bir gereklilik haline gelmistir. Bilgi ekonomisi ¢aginda somut sermayeden soyut sermayeye
dogru bir doniisiim yaganirken, yeni sermaye anlayisinda bilgi ve miisteri kavramlar1 da ayn bir boyut ve
onem kazanmaktadir. Isletmeler uzun zamandir bilgi yonetimi kavramm 6nemli bir is stratejisi olarak
kabul etmisler ve miisterilerinin artan sofistike tercihlerini yonetmek i¢in miisteri odakli bir bakisa dogru
evrilmislerdir. Bu yeni miisteri odakli yaklagim efektif olarak kullanilabilecek miisteri bilgilerine olan
ihtiyaci ortaya c¢ikarmaktadir. Aslina bakilirsa siirekli olarak yeni miisteri bilgisi yaratabilen ve miisteri
bilgi varliklarii etkin bir sekilde yonetebilen kuruluglar, rakiplerine gore rekabet iistiinliigii olan
kuruluslardir (Zhang 2011:83). Son yillarda internet teknolojilerindeki gelismelere paralel olarak sosyal
medyay1 karli ve efektif kullanmak bir¢ok isletme igin bir zorunluluk haline gelmistir. Cok genel bir
tanimlamayla sosyal medya erisilebilir ve oOlgiilebilir internet teknolojileri ile kullanicilar arasindaki
sosyal etkilesimleri destekleyen ¢evrimigi hizmetleri ifade etmektedir (boyd 2008:15). Sosyal medyanin
yayitlim ve toplum tarafindan kabul gérme hizi dikkate alindiginda bu araclarn kullanmayan
organizasyonlarin belirgin bir stratejik hata yaptiklar disiintilmektedir. Sosyal medyanin, kurumlar ve
miisterileri arasmda cok yonlii iletisimi, nispeten daha diisiik maliyetlerle ve geleneksel iletisim
kanallarma gore daha yiiksek verimlilik seviyelerinde destekleme potansiyeline sahip oldugu gz 6niine
alindiginda isletmelerin is yapma bigimlerinde degisiklige gitmeleri kagimilmazdir.

Ne var ki sosyal medyanin miisteri bilgi yonetimi (MBY) baglaminda igletmeler agisindan bir¢ok faydasi
olmasmin yaninda uygulamadaki bircok zorluk da isletmelerin asmasi gereken engeller arasindadir. En
onemli zorluklardan birisi miisterilerin bilgilerini paylagsmadaki isteksizlikleridir. Dahasi, sosyal
medyanin miisteri ya da kullanicilarin herhangi bir gézden gegirme/diizenleme asamasi gecirmeden
icerikleri yaymlamaya izin veren yapisi siirecin kontroliinii daha da giiclestirmektedir. Miisteriler, bir
kurum hakkinda diger miisterilerin algilarim1 olumsuz yonde etkileyebilecek yanlis veya Onyargili
bilgileri paylasabilmektedir (Zanjani vd. 2008: 365). Bu nedenle, kuruluslarin kendileri i¢in yararl
misteri bilgilerini etkin bir sekilde kullanmalar1 ve kendileri ile ilgili olumlu goriisleri miisteriler
arasinda yaymalar1 ¢ok 6nemlidir.

Literatiire bakildiginda MBY’nin 6zellikle sosyal medya baglaminda e-ticaret sitelerinde uygulanmasi
iizerine caligmalara siklikla rastlanmaktadir. Bununla birlikte geleneksel anlamda fiziki perakende
magazalarinda oOzellikle de zincir magazacilik i modeline dayanan kuruluslarda sosyal medya
kullamminm MBY’yi ne 6l¢lide destekleyebilecegi yeterince arastirilmamis bir konudur. Bu noktadan
hareketle bu ¢aligmada uluslararasi bir kahve zinciri olan Starbucks vaka olarak ele alinmig ve MBYde
sosyal medya kullanimini analiz etmek i¢in nitel vaka caligmasi ve netnografi bir arada kullanilmstir.

MUSTERI BILGI YONETIMI

Bilgi giiniimiizde isletmeler igin ¢nemli bir orgiitsel kaynak haline gelmistir. Isletmelerin ayakta
kalabilmesinin en énemli sartlarindan biri miisteri ihtiyag ve beklentilerini anlamak, analiz etmek ve bu
ihtiyag ve beklentilere yonelik davraniglarda bulunmaktir. Bu sebeple miisteri bilgilerinin varligi kadar
bu bilgilerin yonetilmesi de énemli bir ihtiyagtir (iraz, 2005:243). MBY, bilgi yonetimi ile miisteri
iligkileri yonetimi (MIY) ilkelerinin bir kombinasyonu olarak tamimlanmaktadir (Belkahla ve Triki,
2011:648). MBY'in hedefi, miisterilerle ilgili bilgileri orgiitsel faydalar igin yakalamak, organize etmek,
paylasmak, aktarmak ve kontrol etmektir. MBY, kuruluglarin, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarimi
kargilamalarina yardimci olmakta ve miisteri memnuniyetini artirmada daha etkili olmalarim
saglamaktadir. Ayni zamanda yeni miisteriler kazanmaya ve mevcut miisterileri elde tutmaya izin verir;
bu da organizasyonlarin daha etkin bir sekilde rekabet etmelerini saglamaktadir (Zanjani vd. 2008: 366).
Bu durum miisteri deger artis1 agisindan ¢ok onemli oldugundan, kurumsal performansi énemli 6lgiide
etkilemektedir. Miisteri bilgi yonetimi kapsaminda ytriitilen ¢aligmalarda miisteri bilgisi li¢ baglik
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altinda smiflandirilmaktadir(Aghamirian vd. 2015:65). Bunlar; miisteriler i¢in bilgiler, miisteriden
edinilen bilgiler ve miisteriler hakkindaki bilgilerdir.

Miisteriler igin bilgiler, isletmelerin kendileriyle ilgili bilgilerin miisterilerine olan akisin1 yonetmek igin
kullandiklari MBY stratejilerini ifade etmektedir. Isletmeler miisterileriyle iriinleri, hizmetleri, pazarlari,
teklifleri ve indirimleri hakkinda iletisim kurmak isterler ve bunun igin etkili bir ortam se¢meleri
gerekmektedir. Isletmelerden miisterilerine ydnelik siirekli bilgi akisi, miisterilerin karar vermelerinde
etkili olmaktadir. Horovitz’e gore (Horovitz, 2000: 58), miisterileri satin alma siirecinde bilgi ile
desteklemek iiriin ve hizmetlerin kullanimi asamasinda yardimei olacagi gibi; miisterilerin kuruluslari,
tekliflerini, Urlinlerini ve hizmetlerini daha iyi anlamalart ve sadakat olusturmalari agisindan da
onemlidir.

Miisterilerden edinilen bilgiler, musterilerin iiriin, pazar ve tedarikgilerle ilgili bilgilerini igermektedir.
Miisterilerden edinilen bilgi, isletmelerin iirlin ve hizmetlerinin kalitesini artirmasinin yani sira yeni iiriin
ve hizmetler gelistirmelerine yardimeci olmaktadir. Bu tiir bilgiler inovasyon, fikir iiretme ve
degerlendirme i¢in de kullanilmaktadir (Sigala, 2012: 969). Ayn1 zamanda organizasyonlar i¢in giiglii bir
kriz yonetimi araci olarak da hareket etmektedir.

Miisteriler hakkindaki bilgiler, miisterileri daha iyi anlamak, ihtiyaglarini belirlemek ve onlara 6zel
iriinler sunmak icin toplanan, satin alma aligkanliklarina, isteklerine, finansal durumlarina ve
demografik yapilara iligkin bilgilerdir (Atan vd, 2016: 158). Miisterilerin tercihleri ve ge¢mis
iglemlerin yani sira, miisteriler hakkinda bilgi, miisterilerin mevcut ihtiyaclarini, gelecekteki isteklerini,
degisen zevklerini ve egilimlerini analiz etmeyi de kapsamaktadir.

MUSTERI BILGI YONETIMIi VE SOSYAL MEDYA

Bilgi yonetimi teknolojinin Otesinde farkli ig akis siireclerini ve uygulamalar kapsamaktadir. MBY
yaklasimi ise sosyal medyanin insan ve toplum &gelerini bu siireglere dahil etmeyi amaglamaktadir.
Sosyal medya hizmetleri, kullanicilar arasinda bilgi paylasiminda bulunma tutkusunu ortaya g¢ikaran
farkli teknik 6zelliklere sahiptir. Sosyal medyanin agiklik ve katilim 6zellikleri, kullanicilart ve igerikleri
birlestirerek dinamik, miisteri merkezli MBY stratejileri i¢in uygun hale getirmektedir (Levy, 2009:
129). Oncelikle MBY isletmelerin potansiyel miisterilerine ve halihazirdaki miisterilerine sosyal aglar
yoluyla ulagmasini saglamaktadir. Sosyal medya isletmelerin miisterileri igin iirtinler, fiyatlar, teklifler,
promosyonlar ve diger hizmetler hakkinda bilgi akis1 saglamalar1 ve ayrica miisteri hizmetleri gibi geri
doniisler i¢in ideal ve ¢ift yonlii bir ortam yaratmaktadir.

Moran ve Gossieaux'ya (2010) gore basarili bir sosyal medya stratejisi, tiiketicilerin istek ve beklentileri
cercevesinde onlarla etkilesim halinde olma {izerine temellendirilmelidir. Tiiketicilerin bagkalariyla
etkilesim halinde olduklarinda ve bu yolla bagkalarina yardimer olabildiklerine inandiklarinda marka ve
sitketle olan baglar1 daha da sikilagmaktadir. Tiiketici ve sirket arasindaki bu sosyal baglarm
giiclendirilmesi ise MBY’den beklenen en 6nemli amaglardandir. Moran ve Gossieaux bunun igin
miisteriler hakkinda bilgi toplamadan Once onlarin ne sdylediginin dinlenilmesi gerektiginden
bahsetmektedir. Bu ylizden Once miisteriler dinlenmeli, onlarin paylasimlari dikkate alinmali sonra
onlardan bilgi talep edilmelidir.

Ote yandan iiriin ve hizmetler hakkinda kullanicinin ne diisiindiigii, sikayetleri ya da memnuniyeti
hakkinda igletmelerin bilgi edinmesi kolaylagsmaktadir. Kaplan ve Haenlein'e (2010) gore, sosyal medya
sirketlerin miisterilere kolayca ve daha az maliyet ve zamanla ulagmasi saglayacak 6nemli bir aragtir.
Siireci rasyonel yonetmeyi amaglayan sirketler kendileri i¢in en uygun aract Ozelliklerine ya da
beklentilerine gore belirlemeli; bilgi erisimini, paylasimin ve transferini tesvik etmek i¢in sosyal medya
araglarindan etkin bigimde yararlanmalidir.

Mayfield (2008) sosyal medyay: alti gruba aymrmaktadir: wiki'ler, sosyal aglar, bloglar, icerik
topluluklari, podcast'ler ve mikro bloglar. Bu calismada ise sadece Facebook, Twitter, Foursquare ve
sirket bloglar ele alinmustir.
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Twitter gibi Mikrobloglar miisteriler ve isletmeler arasindaki diyalogu baslatmaya yarayacak ya da
stirdiiriilmesine imkan saglayacak sosyal medya uygulamalarindandir. Sosyal medya platformlar
misterilere bilgi saglama, beklenti ve isteklerini anlama, sikayetlere ¢oziim bulmak gibi geleneksel
medya icin ¢ok daha zahmetli ve maliyetli olabilecek hizmetler i¢in uygun ortamlardir(Chua, 2011: 300).
Bu platformlar kanaliyla olusturulacak miisteri verisi havuzlari, igletmenin gelecekteki iiriin ve
hizmetlerinin planlanmasi agisindan temel tegkil edecektir.

Bu durum gelecekteki is akis siireglerini yonetmek agisindan isletmeye yardimci olacak bilgilerin
edinilmesi anlamma gelmektedir (Gao vd, 2012: 90). Ornegin Twitter iizerinde #hashtag yardimiyla ya
da mention takibi yoluyla isletmenin {irlin ve hizmetleri hakkindaki igerikler takip edilebilir hatta
gereginde dogrudan kullanici ile temas kurulabilir. Potansiyel miisterilerin bu sosyal medya
platformlarinda biraktiklar1 dijital izler ve veriler sirketlerin pazar hedefleme calismalarinda keskin
sonugclar elde etmesini saglayabilmektedir.

Facebook ise firmalara hedefli reklam araglart sunmasimin Gtesinde sirketlerin kendi 6zel profillerini
olusturmaya imkan vermesi sayesinde tiiketici ve sirketin aracisiz bir baglanti kurmasini
kolaylagtirmaktadir (Sigala, 2012: 989). Bu sayede sirket profiline abone olan miisteriler ile kolayca
etkilesim kurulabilmekte hem onlarin beklentilerine ¢6ziim tretmek hem de sirketin yenilikleri
konusunda haberdar etmek kolaylasmaktadir.

Ote yandan, lokasyon bazli mobil servisler araciligiyla isletmeler miisterilerini belirli lokasyonlardaki
magazalari, araglari, promosyonlar1 ya da diger hizmetleriyle ilgili olarak bilgilendirebilir, onlarin check-
in yapmalarim1 ve isletme hakkinda konugmalarini saglayabilir. Dahasi, bu hizmetler cografi olarak
ayrilmis miisterileri birbirine bagladigindan, isletmeler, miisterilerin tercihlerindeki farkli konumlara
dayali degisiklikler hakkinda bilgi edinebilmektedir (Dooley vd, 2012: 219). Kurumsal tartigma
forumlan da isletmeler ve miisterilerin bir araya geldigi onemli platformlardir. Bu platformlarda
isletmeler yeni ¢ikaracaklari {irlin ve hizmetleri tartigmaya agabilir, buradan dogacak yeni fikirlerle {iriin
ve hizmetlerini gelistirebilir ya da doniistiirebilirler.

ARASTIRMANIN AMACI VE METODOLOJISI

Bu caligmanin amaci, giinlimiiziin 6nemli enformasyon kaynaklarindan olan sosyal medyanin gerek
isletmeye ait bilgilerin diizenlenmesi ve aktarilmasi gerekse miisterilere ait bilgilerin toplanmasi ve
analiz edilmesi cercevesinde bir MBY araci olarak kullanim yontemlerini ortaya koymaktir. Bu amag
gercevesinde aragtirma sorulari ise su sekilde belirlenmistir; sirket miisterilerinden sosyal medya
araciligiyla bilgi topluyor mu? Hangi bilgileri topluyor? Miisterilerine sosyal medya araciligiyla bilgi
aktartyor mu? Aktariyorsa hangi bilgileri aktariyor ve son olarak sosyal medya uygulamalarini 6regin
Facebook, Twitter, Faoursquare’i MBY baglaminda birbirinden farkli bilgileri aktarmak i¢in mi
kullaniyor? Kullanim amaglar1 platforma gore farklilagtyor mu?

Calismada isletmelerin sosyal medya kullannrminin MBY faaliyetlerini ne Olciide destekledigi ve
giiclendirdigi, Starbucks 6rnegi lizerinden nitel vaka calismasi ve netnografi kullanilarak incelenmistir.

Nitel vaka c¢aligmalar1 zengin ve dogal verilerin elde edilmelerini saglamasi agisindan degerlidir. Ayrica
bilgi toplama, toplanan bilgileri organize etme, yorumlama ve arastirma bulgularina ulagsma gibi
basamaklar igeren sistematik analiz ¢aligmalarindan biridir (Yildinm & Simsek, 2008: 63). Netnografi
ise Kanadali Profesdr Kozinets tarafindan litaratiire kazandirilmis ve onun tabiriyle internet veya
teknolojik ag etnografisidir. Atas1 etnografi gibi dogal ve katilimci gozlemle insan davramglarini ve
altinda yatan nedenleri baglamsal diizlemde incelemeyi amaglamaktadir. internette var olan bilgiyi
aragtirma yonteminin asamalarina dayanarak inceler ve olusturulan tiim igerigi baglamsal kodlariyla
birlikte yorumlar (Kozinets, 1997: 3). Netnografi, tek bir terim altinda, bilgisayar-aracili etnografinin
uygulanmasindaki temel esaslar1 ve daha da énemlisi diger kiiltiirel arastirma bicimleriyle entegrasyonu
onermesiyle kalitatif internet arastirmalarindan farklilasmaktadir (Ozbélikk & Dursun, 2015: 232-233).
Bu agidan giiniimiizde bir ¢ok internet bazl arastirmada yaygin bigimde kullanilmaktadir.
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Starbucks, 1971'de Seattle, Washington'da kurulan uluslararasi bir kahvehane zinciridir. Miitevazi
baslangiclarindan bu yana 59 iilkede 19.000'den fazla magazaya sahip olan kiiresel bir kahve markasma
doniigmistiir. Tirkiye’de 2003 yilinda ilk magazasini agan Starbucks’in 2018 Mayis ay1 verilerine gore
su an Tirkiye’de 428 subesi bulunmaktadir. Starbucks’in verileriyle hazirlanan ve Statista isimli
istatistik sitesinde bulunan grafige gore, Tiirkiye Avrupa iilkeleri icerisinde en g¢ok subeye sahip ikinci
iilkedir. ik sirada ise 982 subeyle Birlesik Krallik yer almaktadir (URL-1). Tiirkiye’deki yaygmhgi ve
popiileritesinin yaninda, ¢aligmanin Starbucks 6rnegi lizerinden yiiriitiilmesinin en 6nemli nedeni ¢esitli
kaynaklardan Starbucks’in sosyal medya kullanimina iliskin bol miktarda veri toplamanmn miimkiin
olmasidir. Ote yandan Starbucks’m My Starbucks Idea (www.mystarbucksidea.com) gibi bir kurumsal
tartigma forumuna sahip olmasi da 6nemli bir se¢im sebebidir.

Starbucks’a ait veriler, 10 Mart — 10 Haziran 2019 tarihlerini kapsayan 4 aylik siire i¢cinde Starbucks’in
resmi Tiirkce Twitter hesab1 (@starbucksTR) ve kiiresel hesab1 (@starbucks), Starbucks Facebook
Tiirkiye, lokasyon bazli servis olarak kurumsal Foursquare sayfas1 ve kurumsal tartigma platformu olarak
da www.mystarbucksidea.com temel alinmigtir.

Veri seti, giinde her platformdan toplam 20 adet rastgele 6rneklem yontemiyle génderi ¢ekmek suretiyle
elde edilmistir. Dort ay1 kapsayan 121 giin siiresince toplam 2420 igerik toplanmuis; bu igeriklerin bazilar
belirlenen smiflamalara uygun olmadig: i¢in kapsam disinda birakilmis ve geriye kalan 2211 igerik
metinsel olarak igerik analizine tabi tutulmustur. Hansen’e (2000: 55) gore, igerik analizi yonteminin
amact; herhangi bir metnin iginde yer alan belli niteliklerin veya kategorilerin ortaya ¢ikma sikligim
belirlemek ve saymaktlr Birlestirme ve siniflandirma agsamasinda igerik, arastirma sorulart da goz 6niine
alinarak “miisteri i¢in bilgi”, “miisteriden elde edilen bilgi”, “miisteri hakkinda bilgi” olmak iizere 3
temel simifa ayrilmigtir. Kimi igerikler de bu siniflamalar baglaminda birlestirilmistir.

RIS

BULGULAR

Starbucks, miisterileri i¢in bilgi saglamak ve son iiriinlerini, kampanyalarini ve etkinliklerini tanitmak
icin genellikle metin ve fotograflarm bir arada kullanildig tweet'ler atmaktadir. Tweetlerinde emojilere
de siklikla yer vermektedir. Twitter’in katilime1 ve ¢ok sesli yapist miisterilerin begenileri, istek ve
beklentileri konusunda Starbucks’in bilgi edinmesine yardimci olmaktadir. Starbucks kiiresel Twitter
hesab1 11 Milyon takipg¢iye sahiptir ve 96 Bin kisiyi de takip etmektedir. Resmi Tiirkiye hesab1 ise 76
Bin takipgiye sahipken 36 bin kisiyi de geri takip etmektedir. Starbuck tweet hesab1 iizerinde bir yandan
kendi {irlin, hizmet ve kampanyalarimin duyurusunu yaparken bir yandan da kiiresel Twitter hesabi
(@starbucks tizerinden kendisine atilan mentionlara doniis yaparak miisterileriyle birebir iliski kurmaya
0zen gostermektedir.

Starbucks Coffee & v

4

*Drinks iced coffee in 10 degree weather*

Morgan Agolll @ Mar 1 v

:\Ha s me! —\nd vhen I was younger, [ drink frappe’s in the snow! 122
(o v &

Starbucks Coffee @ @ cks - Mar 1 v
There's no joy quite like it!
1 Q1 T,

G Chris Saidwut @ v
543 E

Tobec\ ar. hee never a bad time for iced coffee
! 01 r

Starbucks Coffee @ @ icks - Mar 4 v
As if that needed further clarification. &

e % 20 | )

Resim 1: Starbucks n Miisterileri Ile Mentionlar Uzerinden Iletigimi
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Starbucks, Tiirkiye resmi hesab1 @starbucksTR {izerinden hergiin en az 1 tweet yaymlarken gelen
mention’lara cevap vermemekte buna karsin kiiresel hesab1 @starbucks iizerinden gelen her mention’a
cevap vermeye Ozen gostermektedir. Gelen sikayet ve olumsuz durumlarin giderilmesi durumunda
miigterilerini mentionlayarak durumu bildirmektedir. Her tweetine iiriinlerini tanitan bir fotograf ekleyen
Starbucks, gif ve video gibi hareketli gortintiilere ise ¢ok az yer vermektedir.

Nadir ve egzotik kahve cekirdeklerini fincaniniza tasiyan Starbucks Reserve
deneyimini; kahvenin kokusu kadar iyi bir tat sunma hayaliyle tasarlanan Clover
demleme yontemi ile deneyin!

Sadece Reserve magdazalarinda! = “®

ﬁ Starbucks Tiirkiye  @StarbucksTR - 18h v
1o
b

Q n Q 28 Ty

Resim 2: Starbucks Giinlik Twitleri

Starbucks’in kiiresel Facebook sayfasi ile Tiirkiye hayran sayfasi da tipki Twitter hesaplart gibi
birbirinden farkli icerik yonetimi stratejilerine sahiptir. Sirketin Kiiresel Facebook sayfasi 35 milyon
takipgiye ve 36 milyon begeniye sahiptir. Sirket gelen her yoruma cevap vermekte ve olumsuz durumlar
hakkinda geri doniis yaparak bilgilendirme yapmaktadir. Kiiresel Facebook sayfasi araciligiyla
Starbucks, miisterilerini degisikliklerden, {irlin-hizmetlerden ve kampanyalarindan haberdar etmek igin
genis bir bilgi yelpazesi sunmaktadir. Ote yandan, sirketin kurumsal kiiltiirii ve kiiresel organizasyon
yapist hakkinda da bilgiler vermektedir. Miisteri tercihlerini 6lgmek ve {iriin segmentini genisletmek i¢in
siklikla takipgileri arasinda anket yapan sirket, anket sonuclarina gore gerceklestirdigi degisiklikleri
sayfasindan ilan etmekte ve yerel Starbucks magazalarinda gerceklesen kampanyalarn da hayranlarina
duyurmaktadir. Anket yoluyla miisterilere dogrudan kisisel goriislerini, tercihlerini ve geri bildirimlerini
sormak i¢in Facebook'u kullanan sirket, bu sayede miisterilerin davranislarini, tercihlerini, beklentilerini,
memnuniyet seviyelerini ve yeni iriinlere ve degisikliklere tepki gosterme yollarin1 kavramaya
caligmaktadir.
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‘ Yorum yaz © @

-

Maksym Chyharov | have been just refused to order coffee in my
personal mug in LA airport, terminal B. The lady advised, that they
are forbidden to sell coffee in personal mugs and they can give it in
paper cup only. As the person, who cares about environment, I'm
concerned by this. Even more, it looks odd to see reusable mugs to
sell in the same kiosk. Has something been changed in Starbucks
policies regarding reusable mugs?

s 2
s . 21
Begen - Yanitia - Cevirisine Bak - 6h oo s

#® Starbucks © Hi Maksym,

I'm sorry for the confusion about the mugs. Normally we're
perfectly fine with using your reusable mug. However,
airport locations are owned and operated by their
respective airports, not Starbucks. and can set some of
their own policies. | apologize for the inconvenience. The
airpert management may be in a better position to explain
their cup policy.... Daha Fazlasini Gor

c
Beden - Yanitia - Cevirisine Bak - 6h o

a Ziimriit Zuzu Toroslar Grizzle My dad and my grand baby ¢5 @
(o

Begen - Yanitia - Cevirisine Bak - 8h

ﬁ Starbucks @ Thanks for sharing this special moment with
us!

. - 4
Begen - Yanitia - Cevirisine Bak - 8h Qa
 Diger yanitlan gér

Resim 3: Starbucks USA Facebook Sayfasi ve Miisterileri Ile fletisimi

ﬁ Sarah Ryan Oh look Starbucks got my drink wrong again.

>« 249
Begen - Yanitia - Cevirisine Bak - 4h #D0 s

@ Starbucks @ Hi Sarah,

I'm sorry your drink was made incorrectly. That's definitely
not the experience we want you to have. I'd like to look into
this. Could you please send me a private message with the
drink you ordered and how it was wrong? Also, what is the
store location where you bought it?
http://m.me/Starbucks... Daha Fazlasini Gor

@STARBUCKS
iletisime ge¢

Beden - Yanitia - Cevinisine Bak - 4h

> <
-

Resim 4: Starbucs’in Facebook Kurumsal Hesabinin Sorun Anindaki Tepkisi
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Sirketin Tiirkiye Facebook sayfasini ise 601 bin kisi takip etmektedir. Kii¢limsenmeyecek bu rakama
ragmen, Tiirkiye sayfasi sadece Resmi Starbucks Tiirkiye Twitter sayfasi lizerinde yayinlanan icerikleri
kopyalayarak aynen aktarmakta aym zamanda olumlu ya da olumsuz higbir elestiriye de cevap
vermemektedir.

ﬁ Starbucks Tirkiye

Starbucks Tiirkiye @ @StarbucksTR - Mar 13 v i

E R . - Tam bugday unuyla tok tutacak, lezzetiyle kahvalti keyfini katlayacak s
% Tam bugday unuyla tok tutacak, lezzetiyle kahvalti keyfini katlayacak™ ~ Tam Tam Bugday Unlu Zarf Pogacal &

Bugday Unlu Zarf Podaca! & ' TaV, o o S

O0s: 5 Yorum
Q 2 11 K‘;) 40 il o Begen (3 Yorum Yap 2> Paylas

Resim 5: Starbucks TR Facebook ve Instagram Hesaplarinin Y 6netimi

Starbucks, miisterilere 6zel teklifler ve herhangi bir lokasyona 6zgii yeni {irlin lansmanlar1 gibi giinliik
olaylarla ilgili bilgi saglamak i¢in Foursquare'i kullanmaktadir. Sirketin Foursquare sayfasi 1,7 milyon
takipgiye sahiptir. Foursquare’e 0zel bir i¢ uygulama olan mayorluk statiisii de etkin bigimde
kullanilmaktadir. Buna gore sirket mayor olan miisterilere {icretsiz icecekler ve indirimler sunmaktadir.
Starbucks ayrica Foursquare platformunda miisterilerin ziyaretlerini tesvik etmek ve arttirmak i¢in 6zel
rozetler ve statiiler yaratmistir. Bu rozetlere sahip olan ve herhangi bir Starbucks magazasinda Check-in
yapan miisteriler, sirketin magaza ve lokasyon yonetiminde kullanabilecegi degerli ipuglar
birakmaktadir. Ornegin hangi iilkedeki hangi magaza daha fazla miisteri gekiyor, en ¢ok hangi iiriinler
tikketiliyor ya da bolgedeki insan kalabaligina gére magaza agmak igin en uygun bolgeler/semtler neresi
gibi sorulara verilecek yamitlar kolaylagmaktadir. Miisterilerin uygulama {izerindeki magaza sayfalarina
biraktig1 yorumlar da hem miisteri tercihlerini hem de magazadaki sorunlari anlamada 6nemli bir bilgi
kaynagidar.

Starbucks'a 0zel gelistirilen bir kurumsal tartisgma forumu olan MyStarbucksldea, miisterilerin soru
sormasini, yeni fikirler sunmasim tesvik eden ve aynm zamanda organizasyondaki olumsuzluklar
gidermeye yonelik ¢oztimler iiretilen bir uygulamadir. 2008 yilinda lanse edilen MyStarbucksldea ilk iki
ay icinde 41.000 fikir lretimine katkida bulunmustur. Yeni fikirlere katkida bulunan miisterileri
odiillendirmek i¢in bir puan sistemi kullanan forum, bu sayede yeni katilimcilarini da tegvik etmektedir.
Starbucks katilimcilarin fikirleri lizerinden yeni {iriin ve hizmetler de gelistirmektedir. Yeni ¢ikaracag
kahvelerin aromalarini katilimcilara sorarak hem kitle kaynaklarinin (crowdsourcing) yaraticiligindan
faydalanmakta hem de miisteri beklentilerini tatmin ederek onlari memnun etmektedir. Bu durum,
Starbucks'm sunduklar fikirlere gercekten 6nem verdigi izlenimini yaratarak misteriler arasindaki
sadakati tesvik etmektedir. Sirket, gonderilen tiim fikirleri kamuya agiklayarak ve diger miisterilerden
bunlar1 degerlendirmelerini isteyerek miisteriler hakkinda yeni bilgiler de edinmektedir.
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Starbucks’in MBY igin 4 temel sosyal medya uygulamasimi kullanma yontemleri ve elde ettigi fayda
Tablo 1°de dzetlenmistir.

Tablo 1: MBY i¢in Sosyal Medya Uygulamalari ve Miisteri Bilgisi Tiirleri

Miisteriler icin bilgiler
Musterilere bilgi vermek,
enyeni Urinleri, kampanyalarive

Misterilerden edinilen bilgiler
Musterilerden Starbucks
hakkindaki

Misteriler hakkindaki bilgiler
Misterilerin endiseleri, sirketle
ilgili

Twitter etkinliklerini tanitmaya yardimciolmak. beklentilerini, begenilerini ve dedikodular ve yanlis anlamalarla
hoslanmadiklariniifade ettikleri ilgili bilgileri edinmek.
seylerle ilgili bilgileri edinmek.
Starbucks'in musterilerine Urtnler, Anket sorulari araciliglyla dogrudan Misterilerin davraniglari,
hizmetler, magazalar ve kurumsal ve musterilerin kisisel géruslerini, tercihleri,
organizasyonel kiltirleri hakkinda tercihlerini ve geri bildirimlerini  beklentileri, memnuniyet
bilgi saglamak. sorarak bilgi edinmek. diizeylerive
Facebook yeni Urlinlere tepkileriile
Starbucks'taki degisiklikler
hakkinda
bilgi birikimi saglamak.
Teklifler, yeni Griin lansmanlari Check-in yapan ve mayor olan Misterilerin birey olarak
ve bir lokasyona 6zgi glinlik musterilerden Urinler, sevdigi lokasyonlar ve magazalar
Foursquare etkinliklerle ilgili bilgi aktarmak. magazalar ve 6zel lokasyonlar hakkindaki diistinceleri.
hakkinda bilgi elde etmek.
Yeni icecek ve yiyecek tarifleri Anketler ve bilgi yarismalari Sunulan fikirlerin
Onererek evlerinde denemelerini yaparak musterilerin degerlendiricileri
saglamak ve marka sadakati (Crowdsourcingile) olarak misterilerin katilimini
yaratmak. yaratici fikirlerinden yararlanmak  tesvik etmek, bu sayede musteri
MyStarbucksldea A
ve bu sayede yeni drlinler tutum ve davranislari hakkinda
yaratmak. degerli fikirler ve bilgiler
elde etmek.
SONUC

Misterilerin artan sofistike istek ve beklentileri bilgi yonetiminin miisteri odakli dinamik bir yapiya
evrilmesine yol a¢mis; ayni zamanda sosyal medyanin ortaya cikisi, ¢evrimici misterileri igerik
tiikketicilerinden igerik {ireticilerine doniistiirerek rollerini daha da belirgin hale getirmistir. Bu ¢alisma bu
haliyle sosyal medyanin kurumlar tarafindan miisteri bilgisini yonetmek icin nasil kullanilabilecegi
konusundaki literatiire katkida bulunmaktadir. Elde edilen bulgular, kuruluslarin miisterilerinin
bilgilerini yonetmek i¢in sosyal medyaya giivendiklerini ve efektif bicimde kullandiklarmi gostermistir.

Geleneksel perakende bir is modeline sahip olan Starbucks, sosyal medya ile MBY nin verimli bir
modelini uygulamasi bakimindan 6nemli bir 6mektir. MBY Stratejilerinin uygulamadaki farkl
yonlerinden kesitler sunmasi bakimindan Starbucks’in kullandigi Twitter, Facebook, Foursquare ve
MyStarbucksldea platformlart miisteri ile bilgi ortakligi ve paylasimi agisindan oldukc¢a verimlidir.
Calismadan arastirma sorulariin yanitlanmasi baglaminda da 6nemli sonuglar elde edilmistir.

Buna gore ozellikle, Twitter, Facebook ve MyStarbucksldea, miisteriler igin, miisterilerden gelen ve
miisteri hakkindaki bilgilerin yonetimi ic¢in kullanilirken, Foursquare genellikle miisteriler i¢in ve
miisterilerden gelen bilgileri yonetmek icin kullanilmaktadir. Fakat bulgular gostermektedir ki her
platform farkli amaglar dogrultusunda kullaniimaktadir. Ornegin Facebook daha ziyade gorsel avantaj
nedeniyle tanitim ve reklam amaciyla kullanilirken Twitter bilgi vermek amaciyla kullanilmaktadir.
Foursquare ise lokasyona 6zel kampanyalarin duyurulmasi ve o lokasyondaki miisteriler ile iletisim
kurulmasi agisindan yaygin bigimde kullanilmaktadir.

Bulgulara gore caligmaya konu olan platformlarin hemen hepsi bilgi vermek, bilgi toplamak ve
paylagmak icin kullanilirken sadece platformlart bazi 6zellikleri nedeniyle ayrismaktadirlar. Facebook
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gorsel iceriklerin yogun oldugu bir platform olmasi nedeniyle daha ¢ok tanitim faaliyetleri 6ne ¢ikarken
Twitter lizerinde sikayetlerin dinlenmesi daha yogun gerceklestirilmektedir.

Starbucks’in resmi blog sayfasi ise miisteriye ait fikirlerin toplandigy, tartisildigi bir topluluk platformu
olarak daha efektiftir. Tarifler, sikayetler, videolar diger platformlarda da yayinlanabilirken forum
sitesinde ¢ok daha etkilesimli tartigmalarin olmasi miisterinin sirketinin karar organi gibi hissetmesine
neden olabilir. Bu sayede miisteri tarafindan iiretilen ve sirketin faaliyetlerinde, {iriin gelistirmesinde
kullanilabilecek bir ¢ok bilginin elde edildigi bir platform olarak forum sitesi 6ne ¢ikmaktadir.

Sonuglar, isletmelerin sosyal medya araciligiyla miisterilerini faaliyetlerine dahil ederek isletmelerine
ivme kazandirabilecegini gostermektedir. Miisterilerden edinilen bilgiler 6zellikle sikayet ve Oneriler
{iriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi icin kullamlabilir. Ozellikle ansizin ortaya cikabilecek krizlerin
yonetilmesinde de miisterilerden edinilen bilgiler ve miisteri hakkindaki bilgiler yararli olabilmektedir.
Yeni iiriin ve hizmetlerin yaratilmasi asamasindan siirece dahil edilen, fikirlerini paylasan miisterilerin
yapacagi katki hem igletmenin iiriin ve hizmetlerinin gelisimi agisindan verimli olacak hem de igletmenin
miisterileri ile arasinda sadakat bag1 kurmasina yardimci olacaktir.

Bu ve benzeri iyilestirmeleri saglayacak bilgiler cesitli sosyal medya platformlarmdan kolayca elde
edilebilmektedir. Bu noktada 6nemli olan miisteriyi isletmenin bir unsuru olarak gérmek ve onu is akis
stireglerine dahil etmenin yollarin1 bulmaktir. Giinlimiiz tiiketicisi sosyal aglarda enformasyon iiretmek
ve katilimci olmak konusunda geg¢mise oranla ¢ok daha isteklidir. Bu durum Starbucks’in forum
istesinden elde edilen verilerde agikca goriilmektedir.

Gelecek ¢aligmalarin yoniinii belirlemesi agisindan MBY baglaminda sosyal medya kullanimini web 3.0
gibi semantik bir platform igerisinde degerlendirmek, analiz etmek miisterilerin istek ve beklentilerini
belki daha fikir asamasindayken belirleyebilmek agisindan 6nemli olacaktir. Sosyal medya ortaminda
sitketler ve kurumlar ile etkilesim halinde olan bireyler, kendilerini miisteri gibi degil kurumun bir
paydasi1 olarak hissetmelidir. Bunu saglayacak bilgi yonetimi yontemleri benzeri ¢aligmalarin ivme
kazanmasi ile gelistirilebilir.

Alanda yeni ¢aligmalar yapmak isteyen arastirmacilar, 0rnegin Instagram firma sayfalar ve storyleri gibi
yeni yeni gelisen ve siklikla kullanilan platformlari da aragtirmalara dahil edebilirler. Bu gibi birden fazla
veri kaynagimin kullammi arastirma sonuglarmi belirleyiciligini etkileyecek, misteri bilgi yonetimine
dair daha genis bir bakis acis1 saglayacaktir. Gelecekteki ¢aligmalarin bir kisminin da MBY ’nin sosyal
medya platformlarinda karsilagilan zorluklari ele almasi da siire¢ iginde kagimilmazdir.
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oz

Caligmamizda fiziksel bir steganografi yontemi olan yazic1 steganografisi ve sar1 nokta analizi lizerinde
durulmustur. Giiniimiizde satilan tiim yazicilar evrakta gozle goriillemeyen bir tahrifat yapmaktadir.
Genellikle sar1 ve mavi renklerle yapilan bu tahrifat ile evrakta sahtecilik 6nlenmeye calisilmaktadir.
Ancak gelisen teknoloji sayesinde, 6rnegin blokzincir teknolojisi gibi yenilik¢i uygulama alanlarinin
yayginlagmasi ve hayatlarimizda daha genis alanlarda yer bulmas1 durumunda, evraktaki orijinalligin
korunmasi ve sahteciligin Oniine gecilmesinde alternatif ¢oziimler saglanabilecek olup, giiniimiizde
kullanilan sar1 nokta desenlerinin gerekliligini sorgulanir bir hale getirmektedir. Ayrica steganografi
bilginin gizlenmesi amaciyla yapilmaktadir. Bu sebeple yazici steganografisi uygulanarak tutulan
bilgilerin ne oldugu tam olarak bilinmemektedir. Bu sebeple kisisel veri gizliligi konusunda bir glivenlik
ac1g1 ihtimali ortaya ¢ikmaktadir. Yapmis oldugumuz arastirmada yazici steganografisi sistemleri, sart
nokta analizi ve gelisen teknoloji karsisinda ortaya gikabilecek sorunlar hakkinda bir farkindalik
olusturulmasi1 amaglanmistir. Bu dogrultuda steganografi hakkinda teknik bilgiler paylasilmis ve sari
nokta analizinin ne oldugu ve nerelerde uygulandig1 agiklanmistir. 1980°li yillarda gelistirilmis olan
Sahtecilikten Korunma Sistemi’ne dikkat ¢ekilmis ve kapsami agiklanmistir. Evrakta sahtecilik nasil
yapilir agiklanmistir. Cesitli drnekler ile yazici steganografisinin kisisel veri giivenligini nasil tehdit
ettigi ifade edilmigtir

Anahtar Kelimeler: Sari Nokta Analizi, Sahtecilik Koruma Sistemi, Yazici Steganografisi, Veri
Giivenligi

TODAY’S VALIDITY OF PRINTER STEGANOGRAPHY AND YELLOW DOT ANALYSIS

ABSTRACT

In our study, printer steganography and yellow point analysis, which is a physical steganography
method, was emphasized. All printers sold today make an invisible falsification on the paperwork. With
this falsification, which is usually made with yellow and blue colors, the documents are tried to be
prevented. However, thanks to the developing technology, if innovative application areas such as
blockchain technology become widespread and are found in wider areas in our lives, alternative
solutions can be provided in order to preserve the originality of the documents and prevent fraud, making
the question of the necessity of the yellow dot patterns used today. In addition, steganography is
performed to hide information. For this reason, it is not known exactly what information is kept by
applying printer steganography. For this reason, there is a possibility of a security vulnerability regarding
personal data privacy. In our research, it is aimed to raise awareness about printer steganography
systems, yellow dot analysis and problems that may arise in the face of developing technology. In this
direction, technical information about steganography was shared and it was explained what the yellow
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spot analysis was and where it was applied. Attention was drawn to the Anti-Fraud System developed
in the 1980s and its scope was explained. How to counterfeit documents is explained. It has been stated
with various examples how printer steganography threatens personal data security.

Keywords: Yellow Dot Analysis, Counterfeit Protection System, Printer Steganography, Data Security

GIRIS

Teknolojinin hizla gelismesi sonucunda insanlarin giinliik hayatinda kullandig1 ve yasamlarinin siradan
bir pargast haline gelmis birgok iiriin bulunmaktadir. Bu {irtinlerin 6zellikleri ve kabiliyetlerinin farkinda
olunmadan giin icerisinde defalarca kullanildig1 goriilmektedir. Ev ve is yerlerinde kullanilan yazic1 ve
tarayici cihazlar1 buna 6rnek olarak verilebilir. 1980°li yillarda kullanimi artan, siyah beyaz ve renkli
lazer yazicilar ve optik tarayicilar sunduklar teknik kabiliyet ve avantajlarla insanlar tarafindan kabul
gdrmiis ve ¢okca kullanilmistir. Ancak her ne kadar bu iiriinler hatayi kolaylastirsa da beraberinde yasal
olmayan islerde kullamldigi goriilmiis ve bunun sonucu olarak yerel ve evrensel tehlikeleri de
beraberinde getirmistir. Yazicilarin ilk olarak sahte para basiminda kullanilmasinin tespit edilmesinden
sonra 1980°li yillarda lazer yazicilarin igerisine goériinmesi zor olan fiziksel filigran veya fiziksel
steganografi yontemi gelistirilerek uygulanmistir. Gelistirilen bu yonteme Sahtecilikten Koruma Sistemi
(SKS) adi verilmistir. Bu sistem, bastirilan evrak {izerine yardimci bir goriintiileme sistemi olmadan

farkina varilmasi ¢ok zor kabul edilen sar1 noktalar yerlestirilmesini esas almaktadir (Khanna vd 2008:
24).

Boylesine dnemli bir konunun toplumun genis kesimleri tarafindan bilinmemesinin sebebi; hem yapilan
islemin hem de bu islemin yapiminda kullanilan bilim alaninin stratejik énem arz etmesidir. Sarn
noktalarin evrak {izerinde ilk bakista anlagilmas1 zor sekilde tasarlanarak basilmasi aslinda fiziksel bir
steganografi bilimi drnegidir. Steganografi antik Yunancada gizli anlamina gelen “steganos” ve yazma
anlamina gelen “graphein” kelimelerinin birlesiminden meydana gelmektedir (Takaoglu, 2016: 35).
Kelime anlami olarak gizli yazma anlamma gelen bu bilim ¢ok eski donemlerden bu yana gizli
mesajlasma iglemlerinde veya var olan kiymetli bir unsurun saklanarak iletilmesi veya korunmasinda
kullanilmaktadir. Daha sonra bilimin ve teknik kabiliyetlerin gelismesi ile bu bilimin alt dallar1 ve
uygulama alanlar1 genislemistir. Dilimizde filigran olarak kullanilan bu bilim, steganografinin bir alt
dali veya uygulama alamdir (Séonmez vd 2019: 16). Filigran normal hayatimizda banknot para
birimlerinde gérmekte oldugumuz bir uygulamadir. Dijitallesme ve internet ¢agi ile birlikte ¢oklu medya
unsurlarinin ticari deger ve/veya adli sorumluluk igermesi ile birlikte aitliklerinin ispatlanmasi i¢in
filigran kullanilmaya baglanmistir. Evraklarin kimin tarafindan yazildigi ve aitliklerinin ispatlanmasi
icin ise steganografinin bu alt dali filigranlar yani sar1 noktalar kullanilmaktadir (Beusekom vd 2013:
665).

Massachusetts Teknoloji Enstitiisii Medya Laboratuvar Bilgisayar Kiiltiir Grubu’nun yapmis oldugu bir
calismada (URL-1) evrak {izerine yerlestirilen ve yukarida bahsettigimiz bu sar1 noktalarin Amerikan
resmi makamlarinca ve yazici iireten firmalar arasinda alinan bir karar dogrultusunda yapildigi 6ne
stirlilmisgtiir. Evrak {izerine insan goziinilin farkina varamayacagi sekilde yerlestirilen bu sar1 noktalar
daha sonrasinda yetkili kisilerce cihazin markasi, modeli, seri numarasi, evrakin yazildigi tarih ve
zamani hakkinda net bilgiler verir hale getirilmistir. ilk olarak Elektronik Smmrlar Vakfi (ESV)
tarafindan XEROX marka bir yazicinin SKS sistemi ¢oziilerek yazicilarda SKS varlig: ispatlanarak
kamuoyuna duyurulmus ve toplumun ilgisi ¢ekilmeye ¢alisiimistir. 2007 yilinda Kaos iletisim Kampi
(KIK) organizasyonunda ilk defa katilimcilarla SKS kodlarmin kullanimi iizerine bir sdylesi
gergeklestirilmigtir (Beusekom vd 2010: 3).

Yapilan bu calisma ile amacimiz iilkemizde farkindaligi diisiik bir konu olan steganografinin ve
kullanim alanlarindan biri olan sar1 nokta analizinin farkindaligimi arttirmaktir. Yazici steganografisi
gibi fiziksel steganografinin giinliik hayattimizin i¢inde yer aldigi aktif kullanim alanlarina dikkat
cekilerek, bu yontemin farkindaligmin olustugu yerlerdeki toplumsal tepkilere ve Onerilere yer
verilmistir. Bu dogrultuda c¢alismamizin devam eden bdliimlerinde sar1 noktalarin teknik 6zellikleri,
evrak lizerine yerlestirilme agamalar1 hakkinda alanyazin taramasinda elde edilen teknik bilgilere ve
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kullanimlarma yer verilmis ve farkindaligin saglanmasi amacglanmistir. Ayrica sart noktalarin
kullaniminin gelisen teknoloji 1s1¢inda gerekliligi, konu hakkindaki goriislerimizi yansitacak sekilde
aktarilmis ve Oneriler paylasilmistir. Yapilan bu caligmanin, konu hakkinda bilgilenmek isteyen
arastirmaci ve 6grencilere yardimci olabilecegini diisiinmekteyiz.

ALANYAZIN INCELEMESI

Sar1 noktalar 1980°li yillarda renkli lazer yazicilar kullanilarak sahte para basiminin engellenmesi amaci
ile tasarlanmigtir. Amerikan Sorgulanan Belge Inceleyicileri Dernegi (ASBID) ne gére iizerinde tahrifat
yapilmis evrak ve sahte banknot para vakalarinda artis gézlenmektedir. Evrak tahrifat1 ve sahtecilik
vakalarinin temel araclar1 olarak renkli lazer yazici ve tarayici cihazlarn goriilmektedir. Bu cihazlarin
igerisindeki sistemle evrak iizerine yerlestirilen SKS kodlar1 takip edilerek sahtecilik olaylari ¢oziilmeye
calisilmaktadir. SKS kodlar1 bize evrakin yazildig: tarih ve saati vererek adli vakalarda ispat olarak
kullanilmakta, aym1 zamanda cihaz model ve seri no vererek sahteciligin tespiti ve ispati olarak
kullanilmaktadir. SKS kodlarindaki bozulmalar incelenerek evrak iizerinde yapilan tahrifatlar takip ve
tespit edilmektedir (Gazi vd 2003: 513).

SKS kodlar1 cihaz ve evrak hakkinda bize bilgi veren bir sistemdir. Bu sistem evrak icerisine fiziksel
filigran veya fiziksel steganografi 6rnegi olarak sar1 noktalardan olusan bir desen olarak islenmektedir.
Bu noktalar ¢iplak insan gozii ile goriilmesinin zor ve hatta imkansiz olmasi i¢in sar1 renklerde ve ufak
boyutlarda iiretilmektedir. Her biri 0.006 in¢ olan bu sar1 noktalar 600 dpi ¢oziiniirliikte yaklasik 4
piksellik bir boyuttadirlar (Beusekom vd 2010: 5). Renklerinin sar1 olarak tercih edilmesinin sebebi
beyaz arka plan renk iizerinde sar1 rengin yansitilirhgmin diisiik olmasidir. Bazi yazic1t modelleri sari
renk yerine mavi renkte noktalar da tercih etmektedirler. Tespit edilmis sar1 nokta iceren yazicilarin
listesi ESV’nin internet sayfasindan elde edilebilir (URL-3). Sar1 noktalarin evrak iizerinde nasil
gorilindiigii hakkinda bilgi sahibi olunmasi amaciyla Sekill’de sar1 nokta islenmis bir evrak goriintiisii
paylasilmistir.

Resim 1: Sar1 Noktalarin Evrak Uzerinde Yakin Cekim Goriiniimii (URL-2)

Sar1 noktalar evrak {izerinde goziikmeleri zor olduklarindan 6ncelikle mikroskop veya yakinlagtirma
kapasitesine sahip kameralar ile bakilmas1 gereklidir. Eger boyle bir imkan s6z konusu degil ise evrak
iizerine moroétesi 151k kaynagi yansitmak gereklidir. Sar1 noktalar morétesi 1g1kta en yiiksek yansitilirlik
degerine ulasacaklarindan goriilmeleri kolaylagmaktadir (Peter, 2018: 16). Sar1 noktalarin
goriiniirliikleri saglandiktan sonra yapilmasi gereken sari noktalarin olusturduklar1 desenlerin tespit
edilmesidir.

Evrak iizerine islenen sar1 noktalar bir desen olusturarak kagit iizerine yerlestirilmektedir. Genellikle
ufak bir alt desen evrak igerisinde siirekli tekrar ederek biiyiikk ve tam deseni olusturmaktadir. A4
boyutlarindaki bir evrakta 150 kez alt desen tekrar etmektedir. Var olan bu tiim desen kendi igerisinde
tekrar eden alt desenlerin evrak tizerindeki dizilisine gore farkli adlandirilabilir. Eger alt desen bir desen
boyu kadar araliklarla yatayda ve diiseyde tekrar ediliyorsa izole desen denir. Alt desenler birbirilerinin
pesi sira ve 1zgara seklinde diziliyor ise buna 1zgara desen denir. Alt desenler yatayda ve diiseyde belirli
araliklarla ¢aprazda hizali sekilde siralanmiglar ise buna gapraz desen denir. Son olarak alt desenler
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birbirine olduk¢a yakin ve belirli bir hizas1 olmayan kaotik sekilde dizilmisler ise buna daginik veya
kaotik desen denilir (Kotipalli ve Suthaharan, 2014: 77). Sekil 2°de izole, 1zgara ve capraz desen
goriintiileri paylagilmistir.

‘ ] ]
Cm |

] o

"‘E:Im O

Resim 2: Izole Desen, Izgara Desen, Capraz Desen

Desenler cesitli algoritmalar kullanilarak tespit edilebilecegi gibi kullanicilar tarafindan inceleme
sonucunda da tespit edilebilir. Yazici marka ve modellerine gore desenler belirli karakteristik 6zellikler
igermektedir. Ornegin HP marka yazicilari gikarmis olduklar1 desenlerde “L” veya ters “L” deseni
tekrar eden alt desende ilk basta bulunmaktadir (Peter, 2018: 22).

SARI NOKTA ANALIiZi KULLANIM ORNEKLERI

Caligmamizin bu bolimiinde sar1 noktalarin toplumun faydasina kullanilan yontemlerinden
bahsedilecektir. SKS kodlari, yani sar1 noktalar, daha dncesinde bahsedildigi gibi evrakta tahrifat yani
sahtecilik ve sahte paray1 engellemek amaciyla iiretilmislerdir. SKS kodlarindan yazic1 modeli, seri
numarasl, tarih ve saat bilgileri elde edilerek yazicidan ¢ikt1 alan kisilerin tespit edilebilmesi farkli bir
kullanim alanmidir. ESV yayinlarinda ABD haber alma teskilatlar1 6rnegi temel alinarak 1100 ‘den fazla
yazicilardan ¢ikti olarak alinan dokiimanlarin izlendigi ve takip edildigi bildirilmistir (URL-5).

Bir evrak baski yapildiktan sonra farkli veya ayni yazici kullanilarak iizerinden gegilerek degisiklik
yapilabilir. Bu durumun farkina varabilmek i¢in SKS kodlarina yani sar1 noktalarin evrak {izerindeki
dagilimlarina bakmak ilk diisliniilebilecek ¢6ziim olabilir. Her yazicinin evrak iizerine yerlestirmis
oldugu sar1 nokta deseni kendine 6zel bir desen tasarimi oldugu i¢in bir evrak ikinci kez farkli bir
yazicidan yazdirildiginda bu sar1 noktalarin birbirine gegmesi ve karismasi séz konusudur. Evraktaki
sar1 noktalar incelendiginde birbiri igerisine ge¢mis, cakigmis sar1 noktalar goriildiigii takdirde evrakta
sahtecilik yapildigina karar verilebilir (Aravind vd 2005: 436). Ayn1 zamanda birbiri ile dip dibe bulunan
veya ayni sar1 nokta deseni noktalarinin yan yana tekrar edildiginin goriilmesi durumunda da incelenen
davanin durumuna bagli olarak bu evrak ikinci kez aynm1 yazicidan gegirilerek lizerinde islem yapilmistir
kanisina varilabilir.

Her zaman sar1 noktalarin desenlerindeki degisimleri incelemek gerekli degildir, baz1 durumlarda
iizerinde sar1 nokta olmamasi gereken bir dokiiman da sar1 nokta desenlerinin varligina rastlanildiginda
evrakin taklit veya kopya evrak oldugunun kanisina varilabilir. Baz1 durumlarda sar1 nokta desenleri
icerisindeki farkliliklar1 inceleyerekten evrakin kopyalanmis olup olmadigimi anlanabilir. Dilimizde
eslik veya esitlik bitleri olarak gecen bu bitlerdeki degisim kontrol edilerek evrakin tarayicidan
kopyalanarak basildigini anlayabiliriz. Bu durum bir desen igerisinde yer alan bir kolondaki nokta
grubunun degisimini incelemeye dayanir. Marka ve modele gore bu kolon igerisindeki noktalarin varligi
veya dizilis sekli degisebilmektedir. Incelenen desenlerde sadece bir adet bos nokta yeri bulunan veya
sadece bir noktanin dolu oldugu desen kolonunun kopyalama isleminden sonra yazicidan yazdirildigi
takdirde, sar1 nokta analizi yapildiginda, bu kolon bolgelerinde tam tersi sekilde degisiklik
gbzlemlenmistir.
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Temel uygulama alani olan banknot paralarda gozle goriilebilir ve birbirileri ile mesafe agisindan iligkili
sar1 nokta deseni bulunmaktadir. EURion takimyildizi ad1 verilen bu desen birgok iilkenin banknot para
birimlerinde kullanilmaktadir. Amerikan dolar iizerindeki sar1 noktalar bunlara 6rnek olarak verilebilir
(URL-4). Bu sar1 noktalar haricinde banknot izerinde bir sar1 nokta deseni goriildiigii zaman banknotta
sahtecilik diisliniilebilir. Sekil 3’te kagit para lizerinde uygulanmis EURion desenli sar1 nokta 6rnegi
paylasilmistir.

AN AN A AN AN AN NN

Resim 3: EURion Desenli Sar1 Noktalar

Banknot para birimleri iizerinde ¢okga kullanilan SKS kodlari ve sar1 nokta analizi giinlimiizde birgok
alanda kullanilan ve pek fazla elestirilmeyen sistemlerdir. Ancak ilerleyen donemlerde kripto para
birimlerinin, daha dogrusu blokzincir teknolojilerinin bir¢ok alanda yayginlasabilecegi gdz Oniine
alinarak diistiniildiigiinde, banknot para birimlerinin kullaniminin sekil degistirecegi ve banknotlarin
tedaviilden kalkabilecegini sdylemek afaki degildir (Takaoglu vd. 2019: 289). Ciinkii ekonominin
blokzincirine ¢ekilmesi ¢aligmalar1 meyvesini vermeye basladiginda ve ayrica insanligin sahit oldugu
Covid19 gibi kiiresel salgmlar sebebiyle nakit paranin virlis tagima riskinin insanlig: siiratle kredi karti
kullanimina sevk etmeye baglamasi sonucunda, sart nokta desenlerinin para birimlerinde
kullanilmasinin ilerleyen dénemlerde sonlanacagina sahit olabiliriz.

Giliniimiizde e-imza uygulamalarinin arttig1 dikkate alinirsa kagit evraklarin imzalanarak kurumlar veya
kisiler arasinda paylasilarak gonderilmesi siiratle sekil degistirebilir ve dolayisiyla tamamen tarihe
karigabilir. Bir dijital belgenin herhangi bir yazicidan ¢iktisinin alinarak bir bagka makam veya kuruma
iletilinceye kadar bircok fiziki hasar ve tahrifattan gegmesi miimkiindiir. Tiim bu sorunlarin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in giivenli aglar ile veya internet {izerinden e-imza kullanarak bir baska kurum veya
kisiye iletilebilir. Eger giivenli bir teknolojik altyap1 olusturulabilirse ve toplum bireyleri arasinda da
evrak ve belge gonderimi kullanimi saglanabilirse kagit evraklarin sosyal hayatta da kullanim azalabilir.
Boylelikle evraklar ve bunlardan kaynaklanan adli vaka ve davalarin azalacagi ve kamu kurumlarindaki
i§ yiikiiniin azalacag diisiiniilebilir.

BULGULAR VE TARTISMA

Kurum, kurulus ve sahislarin tirettikleri evraklarin analiz ve takip edilmesi hususunda, bu alanda ¢aligan
uzmanlarin farkli goriisleri bulunmaktadir. Ulusal giivenlik ve anti terérizm Onlemleri agisindan
bakildiginda; verilerin lizerine herhangi bir yontem ile tehlike arz eden bilgilerin gizlenmesi yahut sahte
banknot ya da ¢ek, senet, tapu senedi gibi degerli kdgitlarin {izerinde yapilabilecek islemler sonucunda
devletlere ve insanlara zarar verebilecek her tiirlii eylemin engellenmesi i¢in takip ve Onlem
mekanizmalariin gelistirilmesi ve uygulanmasi kabul edilebilir goriilmektedir.

Ancak bahsettigimiz sistemler marifetiyle yapilan analiz ve takip islemlerinin teror ve illegal orgiitlerin
takip edilmesinden ziyade Greenpeace ve United for Peace and Justice gibi siddet ve kamu zararina
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eylemlerde bulunmayan organizasyonlarin takibinde kullanilmasina sahit olunmasi da bu alanda ¢aligan
bir¢ok kisi tarafindan tepki ile karsilanmigtir (URLS).

Insanlarin son zamanlarda SKS kodlar1 ve sar1 nokta analizine ilgi gdstermesinin bir diger sebebi ise
The Intercept isimli Amerikan yaym kurulusunda Amerikan Ulusal Giivenlik Tegkilati’na ait bilgilerin
yayinlanmasidir. Bu yaymdan sonra Amerikan Ulusal Giivenlik Ajansindan veri akigini saglayan kisinin
isine son verilmistir. Veri aktarimini saglayan kisinin yayin kurumuna ulastirdigi evraklardaki sar1 nokta
analizinden hangi yazicidan ve hangi zamanda ¢iktisinin alindigi bilgisine ulasilarak ¢iktiyr alan kisi
tespit edilmis ve isine son verilmistir. Bu olaydan sonra insanlar kendi evlerinde kullandiklar
yazicilardan ¢ikan evraklar ile takip edilmelerini 6zel hayatin gizliligine miidahale olarak gordiiklerini
paylasmislardir. Dile getirilen bu elestiri ¢ok dogru olmakla birlikte 6zel hayatin gizliligine yapilmis bir
ihlaldir. Hukuken bu durumun incelenmesi gerekmektedir.

Sar1 nokta desenlerinin ¢oziimlerinin bilgisi sadece {ireticiler ve Amerikan devletinin ilgili kurumlarn
arasinda paylasilmaktadir. Toplum ESV caligsmalar1 sayesinde sadece XEROX marka yazicilarin sar
nokta desenin ¢oziimlerini bilmektedir. Bunlarmn haricinde Japon Is Makinalar1 Ureticileri Birligi
(JIMUB) tarafindan iiretilen bir yazilim sayesinde sar1 nokta desenlerinin ¢oziiliimii yapilabilmektedir.
Ancak bu kurum yazilimimi sadece belirli devletlere satmaktadir (Peter, 2018: 25). Burada temel olarak
itiraz edilen sorun, bu bilginin sadece belirli kesimlerce kontrol edilebilmesi ve topluma
paylasilmamasidir.

Giliniimiizde kullanilan yazicilar ¢ok daha karmasik 6zellikleri biinyesinde bulundurmaktadir: Tarama,
faks, kablosuz baglant1 ve internet baglantis1 gibi 6zellikleri gliniimiizde artik siradan bir yazicida olan
temel Ozelliklerdir. The Intercept drnegini goz onilinde bulundurdugumuzda, yazdirilan dokiimanlara
yazici steganografisiyle gizlenen bilgilerin neleri kapsadigi hakkinda tam bir bilgi bulunmamaktadir.
Yukarida bahsedilen JIMUB kurumunun sahip oldugu teknolojiyi smirli iilkelerle paylagmasi da
iizerinde durulmasi gereken ve saklanan bilgilerin diisiiniilenden fazla olabilecegini gosteren bir diger
gostergedir.

Paylasilan bilgiler 15181nda su tespiti yapmak gerekir: Kisisel ve kurumsal verilerin korunmas biiyiik bir
risk altindadir. Bu riskin sebebi bir¢ogumuz tarafindan 6nemsenmeyen basit bir yazici ¢iktisinin
icerisine steganografi vasitastyla gizlenmis ve icerigini bilmedigimiz bilgilerdir. Ayrica bir¢ok yazicida
bulunan internet baglantis1 6zelligi ile yasanabilecek izinsiz veri transferleri de goz ardi edilmemeli ve
bu ihtimalin iizerinde durulmalidir.

Anlasilacagi lizere sar1 nokta analizi konusu, lizerinde disiplinler arasi ¢aligsmalarin yapilmasi gerektigi
bir calisma alamidir. Hukuken gizlenen bilgilerin neleri kapsadigimin yahut sar1 nokta desenlerinin
paylasilmamasinin bir sorun teskil edip etmedigi incelenmelidir. Yazicilarinda steganografi kullanan
iireticilerin miigterilerine karst sorumlulugu bulunmaktadir. Yazicilardan elde edilecek verilerin
kapsamini smurlayici yasal kurallar belirlenmeli ve tirlinler denetlenmelidir. Giiniimiizde satilan hi¢bir
yazicinin iiriin bilgisinde bahsedilen durumu ifade eden bir ibare bulunmamaktadir. Halbuki paylasmis
oldugumuz bilgiler 15181nda, yazicilarda kullanilan steganografi ve sar1 nokta teknikleri sebebiyle veri
giivenliginin garanti edilemedigi anlagilmaktadir.

Son olarak hizla gelisen teknolojik yenilikler neticesinde yazici steganografisinin gerekliliginin
zayiflamas1 karsimiza su sorunu ¢ikaracaktir: Sahteciligin engellenmesi amaciyla kagit iizerinde kasith
olarak yapilan tahrifata gerek kalmayacaktir. Bu durumda ilerleyen siirecte gozle goriilemeyecek
boyutlarda dahi olsa kusurlu bir ¢ikt1 veren yazicilar, ayipl bir {irlin olarak degerlendirilebilir. Ayrica
blokzinciri teknolojisinin internet teknolojisi gibi kullaniminin yayginlagsmasi ve uygulanabildigi
alanlarin geniglemesiyle para transferlerinin dijital ortama ¢ekilmesi ve degerli tiim evraklarin blokzincir
sisteminde degistirilemez bir sekilde kayit altina alinmasi durumunda fiziksel yazici steganografisi ve
sar1 nokta analizinin gereksiz ve etik olmayan bir yazici 6zelligi haline gelecegi unutulmamalidir. Bu
durumda ¢ok net bir sekilde ilerleyen siiregte iiretilecek yazicilarda yazic1 steganografisinin
bulunmamasi gerektigini ifade etmemiz gerekir.
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Ulkemizde steganografinin fiziksel kullanim alanlarindan biri olan sar1 nokta analizleri hakkinda ¢okca
veri ve ¢alisma bulunmamaktadir. Giiniimiizde steganografi lizerine yapilan aragtirmalarin neredeyse
tamami dijital steganografi uygulamalan ile ilgilidir. Ancak gilinlik hayatimizda yer alan fiziksel
steganografinin nadir ve giincel uygulama alanlarimdan biri de sar1 nokta analizi oldugu
unutulmamalidir. Calismamizda bu konu hakkinda gerekli bilgilendirmeler yapilmis ve farkindalik
olusmasi hedeflenmistir.

Sar1 nokta analizinin ortaya atilmasinin arkasindaki sebep 1980’li yillar diisiiniildiigiinde ¢ok mantikli
olabilir. Ancak gilinlimiizde teknolojinin geldigi nokta diisliniildiigiinde ve steganografinin bir veri
saklama sanat1 oldugu ger¢egini unutmadan hali hazirda kullanilan sistemlerin sadece evrakta sahtecilik
ve sahte para lretilmesine karsi oldugunu savunmak ve elde edilen diger bilgilerin neler oldugunu
sorgulamamak dogru degildir. Bilgi giictiir ve bu giice ulasmak ucuz degildir. Giiniimiizde Japon Is
Makinalar1 Ureticileri Birligi tarafindan iiretilen yazilimm neden sadece belirli iilkelere satildiginm
iizerinde diistiniilmesi gerekmektedir. Ayrica yazicilar sayesinde sahte para iiretimi gliniimiizde yok
denecek kadar az yapilan bir sahtecilik yontemidir. Durum bdyleyken ve yazicilarin gliniimiizde
neredeyse her resmi yahut 6zel kurumda kullanildig: diistintildiigiinde, boyle bir sistemin varligindan
herkesin haberdar olmasi gerekmektedir.

Internet baglantis1 olan her yazici, Sahtecilikten Korunma Sistemi marifetiyle gergeklestirilen fiziksel
steganografi sonucunda elde ettigi bilgileri ikinci hatta {iglincii sahislarla paylasabilir. En biiyiik sorun
steganografi kullanilarak elde edilen bilgilerin ne oldugunun bilinmemesidir. JIMUB’in gelistirdigi
yazilimin tiim yazict markalarinda ise yaradigi diisiiniildiigiinde ve bu teknolojinin sadece belirli
iilkelerle paylasildigi dikkate alindiginda, elde edilen verilerin ne denli kapsamli oldugu akillara
gelmektedir. Sadece sahsi kullanim olarak diigliniilmeden, devlet kurum ve kuruluslarinda kullanilan bu
tiir yazicilarin sizdirabilecegi stratejik bilgiler, ¢cok ciddi milli savunma sorunlaria sebebiyet verebilir.
Bu sebeple sadece devlet kurumlarinda kullanilmak iizere, SKS kurallarindan bagimsiz, aksine milli
menfaatlerin korunmasi1 amactyla yerli SKS kurallar1 belirlenerek iiretilmis bir yazici gelistirilmesi
gerekmektedir.

Caligmamizin 6nceki boliimlerinde tanitilan Intercept ornegi iizerinde diislinmek gerekmektedir.
Amerikan cikarlarina ters bir bilgi paylasimi yapan kisinin kullandigi yazici sayesinde kimligine
ulasilmasi, insanlar iizerinde farkli etkiler yaratabilir. Insanlarin bu konu hakkindaki tepkilerinin gok
yonlii olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. KIK organizasyonunun dikkat cektigi ve kisisel verilerin
giivenliginin sorgulandig1 forumlar diisiiniildiigiinde hakli bir noktaya temas ettikleri goriilmektedir.
Ancak 11 Eyliil ve benzeri teror saldirilar1 ve sonuglarinda karsilagilan olumsuzluklar diistintildiigiinde,
merkezi otoritelerin sorumluluklar1 geregi 6nlem almaya yonelik ¢aligmalarina siddetle karsi ¢ikmak
uygun olmayabilir. Bu sebeple kontrol mekanizmalarmin ¢ok dogru belirlenmesi ve ¢ok dogru
kurumlarca yapilmasinin saglanmasi gerekmektedir.

Evrak sahteciligi ve sahte para basimu gibi ¢aligmalarin ige yarayabilmesi i¢in merkezi otoritelerce kabul
edilmesi ve isleme alinmas1 gerekir. Ancak gilinlimiizde gelistirilen bir¢ok teknoloji bu sorunlarin
¢cozlimiinde etkili olarak kullanilmaktadir. Blokzincir teknolojisi ¢ok uygun bir 6rnektir. Bilindigi iizere
giiniimiizde kullanilan bir¢ok veri tabam1 merkezi yapida olup, saldirilara agik bir durumdadir.
Gelistirilen bulut mimarileri karsilagilan sorunlarin ¢éziimiinde olumlu sonuglar sunuyor olsa da kesin
bir ¢oziim degildir. Bu sebeple blokzincir temelli dagitik veri yapilart ¢oziim olarak 6n plana
cikmaktadir. Cilinkii blokzincir sistemlerinde veri isleme yonii tek taraflidir. Sadece okuma ve yazma
islemleri yapilabilir. Kaydedilmis bir verinin anlagilmadan silinmesi mimkiin degildir. Tabii ki
blokzincir teknolojisi yeni bir teknoloji olmakla birlikte her sorunun ¢éziimiinde nihai bir yol olarak
gosterilemez. Ancak ilerleyen siiregte blokzincir teknolojilerinin  hali hazirdaki sistemlere
uygulanmasinin ger¢eklesmesi durumunda, evraklarda yapilmasi planlanan sahtecilik imkéansiz bir hal
alacaktir. Ayrica Bitcoin ve Ethereum gibi kripto paralarinin yaratici giicii olan blokzincir teknolojisinin
diinya {ilkelerince kendi para birimlerinde uygulanmasi ve kendi milli kripto paralarii gelistirmeleri
durumunda, kagit para kullaniminin ve dogal olarak da sahte para basimimin bir manasi kalmayacaktir.
Blokzincir teknolojisi ve benzeri yeni gelismelerin hayatlarimiza hizli bir sekilde déhil olmasi
durumunda, SKS sistemlerinin kullanimina devam edilmesinin mantikli bir agiklamasi zorlasacaktir.
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Teknolojinin gelismesi ve dijitallesmenin hizla yayilmasi ilerleyen donemde evrak siireclerinde
geleneksel aligkanliklarin sekil degistirebilecegini gozler Oniine sermektedir. Covidl9 siirecinde de
goriildiigli lizere, eposta vasitasiyla ve elektronik imza uygulamalariyla giinlimiizde kullanilan ve
acikladigimiz giivenlik risklerinin yam sira ¢evreci de olmayan kagit kullaniminin, kurumlarin sirtina
yiikledigi masraflar da diistiniildiigiinde, yazicilara duyulan ihtiyacin her gegen giin azalma egiliminde
oldugu sonucuna varilabilir. Ancak tiim énemli evrak ve kiymetli kagitlarin dijitallestigi diistiniildiigii
durumda dahi karsimiza su sorun ¢ikmaktadir: Yazicilar da kullanilan SKS sistemlerinin gerekliligi
tartisma konusudur ve yapmis oldugumuz agiklamalardan da anlasilacag: {izere bir giivenlik sorunu
olarak degerlendirilebilir. Bu sebeple toplumsal farkindaligin artmasi, stratejik 6nem arz eden
kurumlarda yazic1 ozellikleri sinirli olan cihazlarin tercih edilmesi ve kisisel kullanimda da bazi
onlemler alinmas1 gerekmektedir. Yazicinin kullanilmadigi durumlarda kapali tutulmasi ve internet
baglantisinin yapilmamasi bir ¢6ziim yontemi olabilir. Ayrica yazicilarin kullaniminin ilerleyen siiregte
devam edecegi gbz Oniine alinarak, yerli iiretim ve milli SKS sistemleriyle gelistirilmis yazicilarin
iiretilmesine 6ncelik verilmesinin faydali olacagi goriisiindeyiz. Son olarak JIMUB kurumunun
gelistirdigi gibi SKS sistemlerinin sakladigi bilgileri agiga ¢ikartacak yazilimlarin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda yapilacak ¢aligmalarin stratejik dnemi goéz oniine aliarak desteklenmesi
gerekmektedir.
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Serbest zaman, insanlarin kendileri i¢in 6zgiirce se¢im yaptig1 bir 6zel zaman dilimi gibi lanse edilmekle
birlikte, bu konuda bireylerin kararlarinin dis etmenlerle sekil almasi paradoksaldir. Bu ¢alismada, dig
etmenler arasinda yer alan ve giindelik yasami derinden etkiledigine inanilan dijital teknolojiler ile
birlikte gelisen yapay zeka uygulamalarinin tavsiye sistemlerini kullanarak tiiketimi sekillendirme hali
ele alinmaktadir. Tiiketimin bir kiiltiir halini aldig1 kabuliiyle hareket ederek, serbest zamanin bireylerin
hiir segimleri ile degil manipiilasyona maruz kalarak sekillendigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda bu
manipiilasyon bi¢imlerinin, giiniimiizde yaygin kullanima sahip internet tabanli akilli uygulamalar ve
kullandiklar1 algoritmalar yardimi ile bireylere ait toplanan elektronik ayak izleri neticesinde
gerceklestigi ve bunun filtre balonu etkisi yarattigi iddia edilmektedir. Bireylerin kendi verileri
kullanilarak serbest zaman yonlendirilmekte ve boylece bireylerin ‘sozde’ tercihleri, 6zgiin bir
edinimden uzaklagmaktadir. Bu ¢aligmada serbest zamanin dijitallesen tiiketim kiiltiirlin{in bir tasarimi
haline geldigi, dijital tiiketim kaliplarmin serbest zamani manipiile ettigi ve dijital platformlarda
bireylerin elektronik ayak izlerini takiben, tavsiye modellemeleriyle dijital anlamda aktif kisilerin
tiikketimini sekillendirdigi literatiir tizerinden tartisilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Serbest Zaman, Tiiketim, Dijital Tiiketim Kiiltiivii, Yapay Zekad, Biiyiik Veri

MANIPULATION OF DIGITAL CONSUMPTION CULTURE
HEGEMONY AND LEISURE TIME

ABSTRACT

While leisure time is portrayed as a private time zone for people to decide freely what to do by
themselves, it is paradoxical that the decisions of individuals are shaped by external factors. This study
investigates the offers of artificial intelligence applications developing in parallel to digital consumption
technologies, which are among external factors and are believed to be affecting daily lives seriously.
Accepting the fact that consumption has become a culture, it is thought that leisure time is not shaped
by individuals’ independent choices but by exposure to manipulation. In this study, it is claimed that
these manipulation styles take place as a result of individuals’ electronic footprints traced through widely
used Internet-based smart applications and the algorithms they use, and that this creates a filter bubble
effect. By using individuals’ private data, leisure time is directed and therefore individuals’ ‘so-called’
preferences lose self-initiative. In this study, it is argued in relation to the literature that leisure time has
become a design of the digitalized consumption culture, that the digital consumption structures
manipulate leisure time, and that by tracing digitally active individuals’ electronic footprints on digital
platforms and creating models of offers, the consumption of individuals is shaped.

Keywords: Leisure Time, Consumption, Digital Consumption Culture, Artificial Inteligence, Big Data
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GIRIS

Toplum igerisindeki sosyal yasamin bir parcasi olan bireyler, genel olarak yagamini idame ettirebilme,
maddi kazang saglama gibi ihtiyaglar i¢in zamanlarini ¢alisma/is gereksinimine ayirmak zorundadir.
Bireyler toplumsal ve aile i¢i sorumluluklarin yami sira, her bir insanin temel gereksinimi olarak
adlandirabilecegimiz yemek yeme, uyku vb. ihtiyaclar i¢in de giin igerisinde kullandiklar1 vakitlerinin
bir boliimiinii degerlendirmektedir. Fakat birey tiim bu zorunlu ugraslar disinda kendi sahs1 adina kar
amac1 giitmeyen bir vakit ayirmakta ve ayrilan bu vakit bireyin kendi hiir tercihleri dogrultusunda
sekillenmektedir. Her bir birey igin farkli niyet ve ugraslar tasiyan bu vakit ‘serbest zaman’ olarak
tanimlanmaktadir (Arslan, 2011). Calismanin disinda gegirilen zamani tanimlayan kavram, sadece ve
sadece bireyin kendi tercihlerine ayirdig1 serbest, hiir zaman bi¢imini ifade etmektedir. Zaten, kelime
kokiiniin sahip oldugu anlama bakildiginda, kelime Latince “licere” yani “6zgiir olma” sdzcligiinden
meydana gelmektedir (Morva, 2006: 114). Bir baska ifade ile serbest zaman, bireylerin kendi hiir
tercihlerini belirleyebildigi, hayatin stresinden ve yiikiimliiliikklerinden kagindigi, diistinebildigi ve ayni
zamanda toplumsal hakikatleri “sorgulayabildigi” bir zaman dilimi olarak da onemlilik tasimaktadir.
Fakat bu zaman, bilhassa modern donemden itibaren belli farkliliklar gegirmekte ve bireylerin 6zerk
alanlar1 disinda farkli bir anlamlandirma igerisine girmektedir. Zira kavram, “modern donem ile birlikte
bireyin zaman1 olmaktan ¢ikmistir” (Aydogan, 2000: 15). Bu baglamda serbest zamanin birey ve onun
tercihleri ekseninde sekillenen bir zaman dilimini oldugunu ifade etmek oldukea giictiir.

Ozellikle yakin gecmisten giiniimiize kullamlan serbest zaman etkinliklerinin yerini medya iletisim
araclar1 ve teknolojilerinin aldig1 da dnemli bir gergekliktir. Bireyler gliniimiizde kolaylikla erisebilir
hale gelen akilli telefonlar veya Facebook, Twitter vb. sosyal medya platformlarina bagh bir yasam
stirdiirmektedir. Bilhassa gilinlimiizde ve bireylerde bu yasam bi¢imi 6nciil ihtiyag olarak algilanmakta,
neredeyse sahip olunan tiim zaman bu platformlara yonelik kullanilmaktadir (Cizmeci, 2015). Fakat
anlagilmas1 gerekir ki sosyal medyada veya genel anlamda kurulan serbest zaman bigimleri ayni
zamanda tasarlanmis bir sektorii de ifade etmektedir. Bu sektdr bireyin serbest veya bos zaman
bicimlerini yonlendiren, ¢esitli orgiitler, sanayiler, kurumsal diizenlemeler ile doldurulan bir “piyasay1”
belirtmektedir (Aytag, 2005: 2). Ozellikle bu durum neticesinde serbest zaman bigimlerinin diisiinme ve
sorgulama eylemlerinden yoksun, haz ve begeniler ile sekillenen, tiiketim kiiltiiriine endeksli bir diizeni
temin ettigi sGylenebilmektedir.

Bugiiniiniin dijitallesen ¢agina bakildiginda ise bu tiiketim kiiltiirliniin bir pargasi olarak serbest zaman
anlayisinin hayatin her noktasinda, énemliligini arttirir bir bigimde olusum sagladigini sdylemek yanlis
olmayacaktir. Zira, gelisen teknolojinin gliniimiiz ve gelecekte 6nemli bir unsuru olarak kabul edilen
“yapay zeka” teknolojisi ile, tasarlanan ve kar amaci giiden ‘dijital tiiketim kiiltiiriiniin’ toplum ve
bireyler ilizerindeki baskiy1 arttiracagi ongoriilebilir bir 6zellik tagimaktadir. Bu baglamda, kisisel
verilerin gerek internet ortaminda gerekse sosyal medya platformlarinda, yapay zeka vb. teknolojiler ile
kolay bir sekilde elde edilebilirligi, Olgiilebilir ve analiz edilebilirligi neticesinde veriler bilgiye
doniismekte, sirketler de bu bilgileri bir ‘meta’ haline doniistiirmektedir (Tellan ve Tellan, 2015). Bu
hususla, serbest zamanlarimi yeni medya araclar1 ile gegiren bireyler bu meta liretime bizzat dahil
olmakta, ozellikle verilerin analizi konusunda uygulanan yapay zeka teknolojileri ile bireyler daha
erigilebilir hale gelebilmektedir.

Diger yandan bu durumun, dijital platformlara dahil olan ve yasam tarzlarini bu platformun ona sundugu
secenekler ile sekillendiren bireyler icin neredeyse kag¢milmaz bir noktada oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bireylerin dijital ortamlarda geride biraktiklar1 elektronik ayak izleri algoritmalar yardimi
ile birlikte segmentlere ayrilmakta, daha keskin bir bicimde tanimlanan birey profilleri tiiketim ¢ikarlar
adina kisisellestirilmektedir. Ozellikle filtre balonu etkisi yaratan bu durum, bireylerin belirli bilgilere
maruz kalmasina, diger bir anlamda dar ve tarafli bir bakis acisi sahibi olmalarina da sebebiyet
verebilmektedir (Seargeant ve Tagg, 2019: 41-42). Bu hususla tercih edilen serbest zaman bigimlerinin
de ayn1 baglam iizerinden, yapilandirilmis ve ¢ikarim saglanan bir yapida sinirlandirildigi belirtilebilinir.

Bu noktadan hareketle makale, giinlimiizde kapitalizmin {irettigi serbest zaman bigimlerinin tiiketim
kiiltiirlinlin bir pargasi oldugu ve bireylerin sézde ‘hiir’ tercihlerini yonlendiren ve sekillendiren bir
manipiile tasarim oldugu diislincesinden hareketle ilerlemektedir. Giiniimiizde degisen ve doniisen
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teknoloji ile bu tasarimin yapay zekadan faydalanilarak serbest zamanin dijital tiiketim kiiltiiriiniin
nesnesi haline geldigi diisiiniilmektedir. Caligmanin amaci yapay zeka teknolojileri ile desteklenen
tilketim odakli yonlendirmelerin dijital platformlarda aktif olan bireylerin serbest zaman pratiklerini
nasil sekillendirdigini anlamaktir. Bu baglamda sirasiyla serbest zamanin Onemi; endiistriyel
sistematigin iginde serbest zamanin nasil yerlestirildigi; serbest zamanlarin medyadan etkilenis,
sekillenis ve kiiltlir haline gelisi; yeni medya uygulamalariyla degisen giindelik yasam pratikleri ve
serbest zamanin doniigiimii; dijitallesen yasamda yapay zekanin hayatin geneline entegrasyonu ve yapay
zekadan faydalanilarak dijital anlamda aktif bireylerin serbest zamanlarinin yonlendirilme halleri
incelenmektedir. Sonug olarak bireylerin hiir gibi goriinen tercihlerinin aslinda tasarlanmis se¢imler
oldugu ve her gecen giin dijital platformlarda bu durumun derinlestigi calisma boyunca tartigilmaktadir.

SERBEST ZAMAN VE ONEMI

Serbest zaman, her bir bireyin kendine ait, kendi hiir tercihleri dogrultusunda sekillenen ve rutin hayat
gereksinimleri (¢alisma/is, temel gereksinimler vb.) diginda bilgi edinmek, eglenmek, desarj olmak,
dinlemek ve sosyal iligkilerini gii¢lendirmek i¢in degerlendirilen zaman bigimi olarak tanimlanmaktadir
(Kilig, 2016: 51). Kavram ile ilgili yapilan tanimlamalar genel olarak bireylerin ‘hiir’ tercihleri, kararlar
dogrultusunda zamanlarmi sekillendirdigi bir alan oldugu ile iligkilidir. Bireyler bu zamanlarin
genellikle bireysel doyum ve tatmin, eglence ve hosnutluk gibi duygulan besleyen seceneklere
ayirmaktadir (Ardahan ve Lapa, 2010: 130). Bireyin bu zamam kullanim bi¢imi aym1 zamanda
giliniimiizde gecerli kilinan yagsam tarzi anlayiginin 6nemli bir parcasidir da denilebilir. Zira ¢alisma/is
vaktinde karsilanamayan bireysel gereksinimler, serbest zamanda sahip olunan secenekler ile
karsilanabilmektedir.

Ote yandan bireylerin bu zaman dilimini etkin bir sekilde kullanimi ruhsal ve fiziksel olumlu gelismelere
de sebebiyet verebilmektedir. Ayrica bireylerin sosyal iligkilerinin gelisimine ve baglaminda saglikl
toplumsal iligkiler kurabilmesine, daha iiretken olabilmesine de katki saglamaktadir (Afyon ve
Karapinar, 2014: 148). Calisan bireyler i¢in hayatin elzem bir gerekliligi olarak kabul edilen bu zaman
dilimi, calisma zamaninin verdigi yogun, stresli etkiden kaginma, stres atma ve rahatlama icin hayati
olarak kabul edilmektedir. Ruhsal bir dinginlige katki saglayan bu zaman dilimi 6te yandan verimsiz bir
sekilde kullanildiginda da bireylerde olumsuz duygular yaratmaktadir (Demir ve Demir, 2014: 75-76).
Bu anlamda serbest zamanin ne sekilde ve nasil degerlendirildigi kritik bir 6nemlilige sahiptir. Bireyler
bu zaman degerlendirirken bireysel anlamda olumlu etkiler yaratabilecek secenekleri tercih etmeli,
olumsuz etki yaratabilecek seceneklerden de kaginmalidir.

Yaratilmig bir sey olan serbest zaman, kayda deger bir sekilde degerlendirilmesi gerektigi bilinciyle
sekillenmekte ve yalnizca bireysel gelisimi etkileyen bir yapida degil ayn1 zamanda toplumsal gelisime
de etkileri olan bir yapidadir. Toplumun daha {iretken ve yaratici olabilmesi, toplumsal ve kiiltiirel
ilerlemenin saglanabilmesi adina serbest zamanin etkin kullanimi ciddi bir énem arz etmektedir (Ozkan,
2018). Oztan (2019), bunun nedenini, serbest zamanin bireyin hayatindaki sosyolojik ve yasamsal
olgularin devamlilig1 i¢in doyum saglayan bir gereklilik olmasiyla agiklar.

SERBEST ZAMAN VE ENDUSTRIYEL SISTEMATIGI

Serbest zaman tarihsel siire¢ icerisinde farkli anlamlar ve paradokslar igceren bir kavrami ifade
etmektedir. Kavram 6zellikle modern donem sonrasi giiniimiiz tanimina dogru baskalagim gdstermekte,
tanimu itibari ile ‘caligma ve calisma dist zaman’ mantigina temellendirilmektedir (Bahadir, 2016).
Caligma/is disinda, bireyin kendine ait ve kendi kararlari dogrultusunda sekillenen bir zaman dilimi
olarak tanimlanan kavram, 6zellikle modern donem sonrasi1 organize edilebilen, tasarlanan ve meta
degeri bigilen bir duruma doniismektedir. Oyle ki, ‘tiiketim’ ile neredeyse esdeger bir anlama dogru
sekillenen serbest zaman, kapitalist mantigin mantalitesi baglaminda olusan bir manipiile zaman dilimi
olarak belirtilmektedir (Aytag, 2002: 237). Zaten serbest zaman bireye ait zamanin dogal bir pargasi
degil aksine dogal gibi yasanilan bir tasarim zamanimi olusturmakta, birey ise tim bu tasarimin
farkindaligindan uzakta fakat bir o kadar da merkezinde yer almaktadir.

Bireysel bir zaman dilimi olarak tanimlandigindan dolay1 daha kisisellestirilmis ve baglaminda
tasarlanmasi daha kolay bir hal alan serbest zaman, goriiniirde bir ‘6zgilinliik’ tasimaktadir. Fakat bu
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zamanin kullanimi suni bir bigimde “tektiplestirilmis” ve iizerinde ekonomik ¢ikar iligkilerinin siirekli
sekilde diizenledigi, orgiitlendigi bir “bos zaman sektorii” haline gelmektedir (Sariipek, 2016: 124).
Ozellikle giiniimiiz toplumlarmin tiiketim endeksli yasam bicimlerinde bir gereklilik hali olarak
karsimiza ¢ikan serbest zaman, bu anlamda bireylerin 6nciil tercihleri arasinda goriilmektedir. Zaten,
var olan yasam tarzlarimiz bu anlayis dogrultusunda sekillenmekte, bu yonde sekillenebilmesi igin ise
toplumsal yapi; mekanlar, eglence bigimleri, yeme — igme aligkanliklari, dinlenme olanaklar1 bu
noktadan hareketle tasarlanmaktadir (Yalginkaya, 2015). Zira kapitalizm, insanlar1 birer tiiketici olarak
hazirlamakta ve bos/serbest zamanlar ise tiiketim zamani olarak tasarlamaktadir. Bu durum diger bir
anlamda, kapitalist mantigin bir ‘manipiilasyon’ sistemi olarak da tanimlanabilmektedir (Omay, 2008).

Giiniimiizde kitlesel tiiketim yerini kisisel tiiketime birakmaktadir. Uriin secenekleri ve tiiketim kolektif
bir yapidan bireysel bir yapiya doniisiim gostermektedir. Diger yandan bireyler, temel gereksinimler
yerine tasarlanan bos zaman segenekleri, ugsuz bucaksiz sermaye olanaklari ve hizmet sektorii gibi
sahte/yapay gereksinimler ile kars1 karsiyadir (Girgin, 2014: 28-29). Tiiketim kapitalist sistemde
yasamsal bir 6neme sahiptir. Bu merkeziyet, toplumda var olan her bir diizeye, sinifa yonelik segenekler
sunabilmenin avantajini igermektedir. Bu segenekler ise insanlarin zamanlarimi ve 6zellikle bos/serbest
zaman bi¢imlerini nasil kullanacaklarina dair 6nermelere sahiptir. Zira is disinda gecirilen zaman
bigimleri tiiketim secenekleri ile donatilmakta, insanlar bu segenekler ile diger bir anlamda tiikketime
tesvik edilmektedir (Demirel ve Yegen, 2015: 131). Bu tesvik bicimi organize bir yapiy: ifade eder
diyebiliriz. Ciinkii tiiketim {irinleri her zaman ve her yerdedir. Ozellikle reklamlar ve modern pazarlama
teknolojileri ile tiiketim {irinlerinin neredeyse bir nefes kadar uzagimizda oldugu hissiyati gerceklikten
ayirt edilemez bir durumdadir (Bocock, 1997: 115). Kimliklerini ve farkliliklarin tiiketim sekilleriyle
iligkilendiren bireylerin sayist da bu anlama paralel bir sekilde ¢ogalmakta ve tiiketim sekli basit
eylemden Gte yasantilarda toplumsal sinifi ayirt eden 6nemli bir belirleyen olarak yerini bulmaktadir.

Bu dogrultuda, serbest zaman bi¢imlerinin sorgulanmasi gereken bir yapida oldugu asikardir. Bu durum
‘serbest zamanda &zgiir tercihler’ anlayisina ters diismektedir de denilebilir. Ozellikle Adorno ve
Horkheimer bu duruma “kiiltiir endiistrisi” kavrami ile énemli bir agiklik getirmektedir. Bu endiistri,
kitlelere yonelik olusturulan tiiketim bigimleri ve “popiiler kiiltlirin” meydana getirdigi “sahte” bir
kiiltiirel olusumu isaret etmektedir (Poyraz ve Ozalp, 2017: 375). Keza bu endiistri, tiiketimin basit bir
titketim eylemi disinda bireylere farkli anlamlar kazandirdigy, tiiketilen seylerin git gide simgesel bir hal
aldiginm1 vurgulanmaktadir. ‘Siradan’ tiiketim {irlinleri haz, begeni, liiks gibi seylerle iligkilendirilerek
gergek islevini kaybetmektedir. Onemli olan tiiketimin “gdsterge” degerini olusturabilmesidir, zaten
tiiketiciler tarafindan satin alinan sey tam da bu gostergelerdir. Islev yerine tiiketimin getirdigi ayricalikli
statili yapis1 onemlilik kazanmaktadir (Kayadevir, 2011: 59).

Uretilen tiiketim bicimleri metalasmis bir haldedir. Bu metalasma aym zamanda kiiltiir iiriinlerinin
“standartlasmasina”, “rasyonalizasyonuna” yol agmaktadir. Zaten bu durum tiiketiciler i¢in tasarlanan
bir yapidir. Tiiketiciler bu kiiltiir iirlinleri neticesinde kendi yasam tarzlarina, ideolojik goriislerine belli
kaliplar olusturmaktadir. Bu fiiriinlere kosullanan yasam bigimleri ise standart diisiince ve tutumlara
hapsolmaktadir (San ve Hira, 2007: 329). Insanlarin karst karsiya kaldigi durum ‘yapay
gereksinimlerdir’. Bu gereksinimler kapitalist mantigin vaatleri ile doldurulmustur. Fakat, satin alinan
seyler hicbir zaman gereksinimi kargilamadigi gibi, daha fazla satin almak icin olusturulan bir
yonlendirme mantigina temellendirilmistir (Yaniklar, 2010: 30). Kiltiir endistrisi meta
gereksinimlerinin yani sira bu gereksinimler iizerine olusan yasam tarzlari neticesinde c¢aliganlarin
kendilerini gelistirecek bir “sinif bilinci” olusumuna bariyer olmustur. Bu nedenle ¢aliganlar, toplumun
onlara dayattig1 sistemin diginda farkli bir niyet gosteremez durumuna gelmektedir. Kontroli elinde
bulunduran endiistri bu baglamda, bireylerin neyi diisiiniip diisiinemeyecegi, ne yiyip yiyemeyecegine
kadar belirleyici bir duruma gelmektedir (Girgin, 2014: 21). Bir yonlendirme bic¢imi olarak da
tanimlanabilecek bu durumun ayni zamanda birgok kisinin normallestirdiginden otiirii farkinda bile
olmadig1 bir yapida oldugu sdylenebilir.

Bos/serbest zamanlar bigimleri de kiiltiir endiistrisi baglaminda tasarlanan bir olusumu tasvir etmektedir.
Ozetle fikirleri, tutum ve davranislari, ideolojileri, yasam tarzlari bu endiistrinin ydnlendirmesi altinda
olan bireyler, bu zamanlarmi benzesik, “tektiplestirilmis” bir yapida siirdiirmektedir. Boylece bireylerin
zamani kullanim bigimleri, kapitalist diizenin onlara sundugu cesitli tiikketim aligkanliklari ile
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donatilmaktadir (Aksoy, 2019: 603). Serbest zaman bic¢imlerinin kapitalist ¢ikarlar dogrultusunda
meydana gelen, yonlendirilebilir yapis1 ayn1 zamanda bireylerin mevcut sistemden uzaklastirilmasi
anlamimi tasimaktadir. Diger bir ifade ile birey, kamuoyu olusumuna sebebiyet verecek her tiirlii
diisiince ve eylemden uzak tutulmaktadir. Bu durum ise bireye sunulan bos zaman segenekleri ile
gergeklestirilmektedir. Buradaki amag kiiltiir endiistrisinin meydana getirdigi bog zaman bi¢imlerinin
bireye sorgulamaya dahi vakit biraktirmamasidir.

Birey tiiketmek, televizyon izlemek, gesitli faaliyetlere katilmak, sosyal medyada gezinmek gibi birgok
etkinlik neticesinde tiim bu diizeni vazgeg¢ilmez bir yasam bigimi olarak benimsemektedir (Savut, 2016:
23). Bu kapitalist mantalite, giiniimiizde de devamliligini siirdiirmektedir. Ozellikle medya unsurunun
kdiltiir endiistrisi trlinlerini siirekli géz oniline tagimasi, bir meta haline gelen serbest zaman bigimleri
iizerindeki hakimiyeti, 6nemli bir unsur niteligindedir (Karakog, 2014: 247). Zaten goriilmektedir ki,
serbest zamanlar ve kullamim alanlar1 kiiltiir endiistrisinin etkisinde, kapitalist bir piyasay1 isaret
etmektedir.

SERBEST ZAMANLARIN TUKETIM METODU; MEDYA MANTALITESI

Giliniimiizde medyanin dolayimlanmis bir halde, yani sadece tek bir iletisim aracinin baskinlig ile degil,
birgok iletisim aracinin biitiinlesik yapisi ile var oldugunu vurgulayan Hepp, tipki kiiltiir endiistrisi gibi
medyanin da ‘her zaman ve her yerde’ oldugunu ifade etmektedir. Bu denli 6nemli bir nitelikle medya,
ayn1 zamanda siireklilik igeren, sonu goriilemez, etkin bir iletisim gorevi de tagimaktadir (Hepp, 2014).
Ozellikle dijital bir doniisiim gosteren medya faktdriiniin artan kullanim alan1 ve hayatin neredeyse her
noktasina kadar ulagmis olan etkisi neticesinde toplum ve bireyler lizerindeki hassas 6nemi de ayr1 bir
gercekliktir. Bu denli 6nemli bir konuma sahip medya giiniimiizde bilginin aktaricisi, {ireticisi, bilgiyi
yeniden yapilandiran, yonlendirebilen ve tasarlayan nitelikler ile de 6n plana ¢ikmaktadir. Fakat son
donemlerde kapitalist diisiince ile iligkilendirilen medya 6zellikle kiiltiir endiistrisi iirlinlerinin halka
aktarilmas1 ve yayimlanmasinda bir arac1 gorevi gérmektedir (Mora, 2008: 6-7). Bu baglamda {iretilen,
yeniden tasarlanan ve aktarilan bilgilerin kiiltiir endiistrisinin siizgecinden gegirildigini sdylemek yanlig
olmayacaktir. Boylelikle bilgiler istenilen degeri ve anlami tasiyabilecek bir duruma gelebilmektedir.

Ozellikle internetin yasantilara entegre olmasi ve dijitallesen hayat tarzlari ile birlikte medyanin
glinimiizde genis bir etkiye sahip oldugu kuskusuz yadsinamaz bir gergektir. Bireylerin bilhassa
internetin genisleyen kullanim secenekleri ve cesitliligi ile birlikte zamanlarmi bu platformlarda
harcadigi goriilmektedir. Bilgi edinmek, arastirmak, sosyallesmek, oyun oynamak, aligveris yapmak vb.
birgok sey internet ortamlarina taginmakta 6zellikle sosyal medyanin kullanimi tiim bu unsurlarmn bir
cat1 altinda toplanmasma etki etmektedir (Karaoglu ve Atasoy, 2018: 827). Zira kiiltlir endiistrisi
tarafindan iiretilen ve tasarlanan metalar yeni medyada da etkinligini arttirir bir bicimde olusum saglar,
denilebilir.

Bugiiniin yeni medyasi sonu goriilemeyen bilgi, mesaj, gorsel gibi bir¢ok unsuru bir siireklilik halinde
aktararak bireyler iizerinde bir egemenlik olusturmaktadir. Bu egemenlik durumu goriiniirde sonsuz
secenekler ile donatilan bir alani isaret etse de aslina bakildiginda bagl oldugu platformlarin kullanimi
ve tiiketimini aktaran segenekler ile sinirlandirilmis bir yapidadir. Insanlarin benzer igerikleri izlemesi,
paylasmasi ve goriintiilemesi bu durum ile iligkilidir. Dolayisiyla yeni medyanin sundugu igerikler ve
baglaminda insanlar arasinda olusan etkilesim bir metanin daha fazla iletilmesine neden olmakta,
denilebilir. “Kisacasi medya, insanlar 6zgiirlestirmek yerine kolelestirmektedir. Onlara aslinda “6zgiir”
olduklarmi diislindiiriirken, aslinda onlar zincirler ile baglamaktadir” (Ayaz, 2016: 126). Bu baglamda,
serbest zamaninda sosyal medyada vakit harcamayi tercih eden birey hem kendini mesgul edecek bir
eylemde bulunabilmekte hem de bu mesguliyet esnasinda kiiltiir endiistrisinin aktarimlarina bilingli veya
bilingsiz bir sekilde maruz kalabilmektedir.

Ote yandan, dijitallesen medyanin bireyleri tiiketim i¢in tesvik eden bir yapida oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bireyler her an ve her yerde iletisim halinde olabilmektedir. Bu dijitallesme bireylerin
herhangi bir iiriinden uzak kalabilme olasiligini neredeyse sifir olasiliga ¢evirmekte, bu anlamda dijital
medyanin bireyler lizerindeki baski ve etkinligi ciddi bir 6nemliliktedir. Sahip olunan mobil cihazlar vb.
teknolojiler ile birlikte birey her ¢esit reklam veya tanitim ile karsilagabilmekte, dijital medyanin
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hakimiyeti her gecen giin tiiketiciler iizerinde etkililigini arttirmaktadir. Fakat var olan hakimiyet medya
tarafindan sekillenen bir yapmin yani sira bireylerin kisisellestirilmis yasam bigimleri iizerinden
sekillenmekte, bu alanda karsilasilan i¢erikler daha planli bir sekilde bireylere ulagabilmektedir. Bireyler
yeni medya alanini kullandikg¢a firmalar bireyler ile ilgili daha fazla bilgiye erisebilmektir (Sucu, 2020:
290-291). Sosyal medyay1 yasam tarzinin vazgecilmez bir pargasi haline getiren birey, bu anlamda ne
yasam tarzindan vazgegebilmekte ne de her gecen giin firmalar tarafindan daha tanimlanir olabilmesini
engelleyebilmektedir. Sahip olunan bir¢ok secenek ile birlikte neredeyse istenilen her sey elde
edilebilmekte, ihtiyag¢ gibi lanse edilen birgok iiriin ve hizmet ile kolaylikla baglanti kurabilmektedir.
Dijital medya her zaman bireylerin yaninda oldugunu hissettirebilmekte ve bu anlamda mekan ve zaman
siurliliklarini esneklestirmektedir (Ceyhan, 2017: 223). Dolayisiyla dijital platformlarda birey iiriinler
hakkinda daha bilingli, kapitalist sistem hakkinda daha teslimiyetci bir konumdadir.

Bu durumdan kagis giiniimiiz diinyasinda neredeyse olanaksiz bir hale gelmistir. Ciinkii dijitallesen
iletisim araglar1 hayatimizin her noktasindadir. Hayat tarzlarimiz bu araglara bagimli bir halde
ilerlemektedir. Bir anlamda yeni medya ve sundugu kullanim segenekleri tiim zamani egale eder de
denilebilir. Hepp “medyatiklesen kiiltiirler” adli kitabinda medya iletisim araglarinin iletigim
bigimlerimiz {izerinde bir ‘baski’ unsuru haline geldigine dikkat cekmektedir. Toplumsal kurumlarin ve
faaliyetlerin, bireysel iligkilerin, sosyal dengenin ve neredeyse yasamin biitliniiniin medya araciligi ile
kuruldugu, kurulan bu diizencenin ise bizi siirekli sekilde kullanimina, kullanimi igin zorunlu
gerekliligine ve bu kullanim durumunu tahakkiim etmemiz zorunluluguna dogru ittigini belirtmektedir.
Stirekli sekilde yanimizda tasidigimiz telefonlar, hareket halinde bile olsak daima bagli oldugumuz
medyatik yasam, bu duruma bir drnektir (Hepp, 2014: 96-97). Bireylerin akilli cihazlariyla kurdugu
iligkiyi metaforik bir anlatimla anne ve fetiis arasindaki kordon bagi gibi yasamsal bir iliskiye benzetmek
miimkiindiir.

Sonugta kullanim temas itibari medya ve araclari birer ‘iletisim’ unsurudur. Iletisim ise giiniimiizde bir
gerceklik ingas1 bigimidir. Bu inga bi¢imi de toplumsal bir “sosyalizasyona” sebebiyet vermektedir. Yani
bireylere neyin ne sekilde, nasil olmasi gerektigini 6greten bir yapidadir (Arslan, 2004). Bu biitlinlesik
yapi ise kiiltiir endiistrisine bagl bir serbest zaman sektoriinii ve ayni zamanda tasarlanmis yani insanlar
yonlendiren, tercihlerini medya baskilari ile manipiile eden bir hakikati isaret etmektedir de denilebilir.

YENI MEDYA UYGULAMALARINDA ENTEGRE YASAMLAR VE SERBEST ZAMAN
ILISKIiSi

Gilinlimiizde gelisen ve yenilenen iletisim teknolojileri ile birlikte insanlarinin bu teknolojik imkanlardan
fazlasi ile yararlandig1 hatta bu imkanlara entegre bir yasam siirdiirdiigii asikardir. Ozellikle iletigim
ortamlarinin gittikce dijitallestigi, internetin sosyal yasamda vazgegilmez bir konuma geldigi ¢agimizda,
bu duruma bagli olarak iletisim bi¢imlerimizin de farklilastigi goriilmektedir. Bilhassa bireyler mobil
iletisim araglarinin sagladigi teknolojik imkanlar neticesinde sosyal iligki ve iletigimlerini, is iliskilerini,
siyasal goriiglerini ve gesitli iletisim gereksinimlerini bu olanaklar sayesinde gergeklestirmektedir.
Ayrica bu medyatik yasam tarzlarinda, yeni medya araglar ile sosyallesmek bir serbest zaman bi¢imi
olarak degerlendirilmeye baslanmis, bireyler ise sosyallesebilmek adina serbest zaman bigimlerini bu
dogrultuda big¢imlendirmektedir (Tasc1 ve Ekiz, 2018: 228). Giindelik pratikler internet ortamina
taginmakta ve bir anlamda serbest zamanda sosyallesmenin tanim1 toplumsal yagamin dijitallesmesi ile
paralel bir degisime ugramaktadir.

Modern ¢agdan itibaren kapitalist anlayisin ¢ikarlar1 dogrultusunda tasarlanan medya teknolojileri, bilgi
cag1 olarak tamimladigimiz gliniimiiz diinyasinda o6zellikle mobil iletisim araglarinin tiiketimi ile
kullanimini daha genis alanlara yaymaktadir. Bu iletisim teknolojileri, internet kullaniminin genisligi ve
bilgisayar, cep telefonu gibi araglarin kolay erisilebilirligi neticesinde daha fazla kisiye ulagmis, hayatin
elzem bir unsuru haline doniismiistiir. Bilhassa bireylerin serbest zaman kullanim bi¢imlerini medya
teknolojileri ile doldurdugu giiniimiizde, yeni iletisim teknolojileri ile gegirilen ¢okga serbest zaman
bigiminin de bireyin ¢evresi ile kurdugu iletisimini etkiler bir yapida oldugunu gostermektedir (Boschele
ve Cizmeci, 2016). Zaten diinya genelinde internet kullanimin ne derece ciddi rakamlara ulasmis oldugu
da bu durumu gozler 6niine sermektedir. Internet World Stats’in kullanim ve popiilasyon arastirmalari
neticesinde, 2019 yilmin ortalarinda diinya {izerinde internet kullamiminin 4,5 milyar astigi ve bu
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rakamin diinya genelinin neredeyse yiizde 60’1na yakin bir boliimiinii kapsadig1 belirtilmektedir (URL-
4). Bu durumda internetin kisisel ve kurumsal iletisim bigimleri {izerinde biiyiik bir etkiye sahip
oldugunu, gerek iletisim ve is yapma bicimlerini degistirme ve yasami sekillendirme {izerinde etkisi
oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Internet ve teknolojilere bagli olusan tiim bu yapi aym zamanda “ag toplumu” olarak da
adlandirilmaktadir. Bu toplumda iletisim istenildigi an istenildigi siklikla gergeklesebilir. Internet
temelli platformlar siirekli etkilesim halini ve paylasimini destekler bir yapidadir. Iletisim dzellikle kitle
iletisim araclan ile daha kolay ve bireysel bir yapiya biiriinmektedir. Bu durumun olusumunda sosyal
medya platformlar1 6nemli bir yer tutmakta, bireylerin bu platformlar neticesinde tirettigi i¢erikler kendi
cevreleri ve hatta diinya ile etkilesime sebebiyet verebilmektedir (Tekbiyik, 2017: 10). Bilhassa yeni
iletisim teknolojileri ile beraber sosyal medya, bu platformlarin baslica kullanim alanidir.

Bireyler arasindaki sosyallesme ve iletisim gittikge bu alanin ekseninde anlam kazanmaktadir. Ozellikle
kolay bir sekilde erisilebilir ve kisisellestirilmis yapisi ile sosyal medya bos/serbest zaman bigimlerinin
degerlendirildigi bir mecra olarak da benimsenmektedir (Yurdigiil ve Zinderen, 2015: 255). Zaten 2019
yilinin diinya genelindeki istatistiklerini inceledigimizde; diinyada sosyal medya platformlarini kullanan
birey sayisinin 3.48 milyar oldugu ve 3,26 milyar insanin ise mobil iletisim teknolojileri ile birlikte
sosyal medya platformlarini kullandig1 goriilmektedir (Kemp, 2019). Bireyler zamanlarint 6zellikle
Facebook, Twitter, Instagram vb. gibi sosyal medya platformlarinda sik¢a degerlendirmekte, bu
platformlar neticesinde video ve resim igerikleri, durum bildirileri vb. g¢esitli paylasim ve etkilesim
icerisine girebilmektedir. Bireyler tiim bunlar i¢in zamanlarinin biiyiik bir kismim harcamakta, hatta bu
durum kimi zaman bireylerde sosyal medya bagimlilia dahi yol agabilmektedir (Olcay, 2018: 93).
Bireyin internet tabanl platformlarda gegirdigi zaman giderek artmakta ve bu birey i¢in artik normal
kabul edilmekle birlikte hayatin bir parcas1 haline gelebilmektedir.

Bireylerin 6zellikle tim zamanlarini; is dig1 bos vakitlerini, i vakitlerini dahi internetin sagladig:
platformlarda gecirdigi goriilmektedir. Bilhassa mobil iletisim teknolojilerinin internet ile entegre bir
iletisim bi¢imi haline doniistiigli gliniimiizde bireylerin vakitleri internet tiiketimine odakl
bicimlenmektedir. Hatta tiim sosyal yasam internet kullanimina odakli doniigiim gdsterdiginden dolay1
bireylerin toplumda ‘yabanci’ konumuna diismemek adina bu sisteme dahil oldugu, 6zellikle internetin
sagladig1 sosyal platformlar, aligveris ve oyun siteleri, video igerik siteleri vb. gesitli icerikler ile
serbest/bos vakitlerini degerlendirdigi goriilmektedir (Ozkogak ve Tayang, 2014: 340). Sosyal denge
diger bir anlamda internetin sagladig1 platformlar eksininde olusum gostermekte, bu olusum smirlarini
yine internet platformlar iizerinden meydana getirmektedir. Bu sinirlar igerisinde olmayan bireyler 6te
yandan bu dijital sosyal yasamin disinda kalabilmektedir.

Yeni medya uygulamalar1 ve bilhassa mobil iletisim teknolojileri ile birlikte iletisim biiyiik oranda
dijitallesmistir. Buna paralel olarak yeni iletisim ortamlarinin olugmasi hatta yeni serbest zaman
bigimlerinin meydana gelmesi de bu durumun bir sonucu olarak kabul edilir. Bu durum mobil iletisim
teknolojilerinin kullanim1 ve kullaniminin ‘her zaman ve yerde’ olmast ile baglantilidir. Bir gereksinim
olarak iletigsim, bu teknolojiler ile karsilanir duruma gelmistir. Bu durum modern zamandan beri
vurgulanan serbest zaman — ¢aligma zamani ayrimini da bulaniklagtiran bir niteliktedir. Ciinkii birey
caligsma saatleri icerisinde sosyal platformlarda iletisim kurabilmekte, e-posta atabilmekte veya aligveris
yapabilmektedir. Bu teknolojik gelismelerle dijital platformlarda daha “hareketli” hale gelen birey,
calisma saatlerinde serbest zaman etkinliklerinde bulunarak tiim bu zamani paradoksal bir yapiya
biirimektedir (Cayc1 vd., 2017: 102). Kisacasi hayat dijitallestikge zaman daha esnek bir hal almaktadir.
Serbest zaman ve ¢alisma zamani arasindaki farkliliklar birbirine karigmis, adeta bulaniklagmig bir hale
biirtiniir.

Tipkt zamanin paradoksal yapisi gibi hayatin kendisi de ayr bir celiski igerisindedir. Yeni iletigim
teknolojilerinin hayatimiza entegre olusu bu celiskili durumun nedenine bir cevaptir. Gergek olarak
tanimladigimiz yasamlar sanal bi¢imlere doniismektedir. Ornegin, ailelerimiz veya arkadaslarimiz ile
bir araya gelmek, dergi okumak, fotograf albiimii karigtirmak, miizik dinlemek vb. serbest zaman
etkinlikleri sanallagmis bigimleri ile doniisiime ugramaktadir (Celik, 2018: 83-84). Dijital yasam tarzlari
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tiim bu etkinliklerin her an ve her yerde olabilecegini gosterir nitelige sahiptir. Dijitallesmenin yasam
tarzlariin her katmanina yerlesmesi bu degisimin bir yansimasi niteligindedir de denilebilir.

Yeni medya araclari hele ki mobil telefon kullanimi yasam ve serbest zaman bi¢imlerini neredeyse
kokten etkilemektedir. Tiim zamanlar mobil iletisim teknolojileri ile biitlinlesik bir yapida, tiim serbest
zamanlar bu teknolojilere bagl bir anlam kazanmaktadir. Insanlarin birbirleri ile tanisma, sohbet etme,
iletisim kurma bigimleri belli mekanlardan 6te mobil iletisim cihazlari ile birlikte sanal ortamlara
taginmakta, sik¢a izlenen televizyon, haberler veya bilgi edinme bigimleri bile artik bu teknolojilerin
sagladig1 ortamlardan takip edilmektedir. Serbest zamanlar artik dig mekanlarda gergeklesen bir eylem
degil bireyin her aninda ve her ortaminda ulagabilecegi bir yeni medya platformu haline gelmektedir
(Basmaci, 2018). Diger bir deyisle tiiketim dijitallesmektedir.

Ote yandan, giiniimiiz toplumlarinda serbest/bos zaman degerlendirme bigimi olarak goriilen alisveris,
bireylere cesitli nitelikler kazandiran, psikolojik tatmin saglayan ve sosyal statii edinebilecek bir etkinlik
olarak kabul edilmektedir (Kaya, 2014: 59). Oyle ki 2019 yilinin diinya genelindeki istatistiklerine
bakildiginda 2,8 milyar insanin internet aligveris sitelerinden aligveris yaptigi bu durumu 6zetler bir
niteliktedir (Kemp, 2019). Sanal ortamlarin gelisimi ile birlikte aligveris etkinli§inin de internet
ortamina tasindig1 ve bireylerin bu anlamda sik¢a vakit harcadigi 6nemli bir gercekliktir.

Bir serbest zaman degerlendirme bigimi olarak dijital platformlarda ‘oyun oynamak’ da giliniimiiz
bireylerinde sik¢a rastlanan bir etkinliktir. Ozellikle dijital medyanmn ‘eglence’ anlayisi igerisinde
kendine yer edinen mobil oyunlar, bireylerin giinliilk zaman big¢imlerini tamamu ile alt {ist edebilecek,
cokca vaktini harcayabilecegi bir etkinliktir. Bireylerin sosyallesmek, giinliik streslerden kaginmak ve
eglenceli vakit gecirmek igin tercih ettigi mobil oyunlar, diinya {izerinde 1 milyar agkin ¢evrimigi
kullanicist ile de dikkat ¢ekmektedir (Taydas ve Karakog, 2019: 1193). Oyun oynama anlayiginin,
eglence bigimlerinin vb. benzesik birgok etkinligin de sanal bir ortama tasindigi bu baglamda
belirtilebilinir.

Hayat tarzi bi¢imlerimiz bir anlamda herkesin dahil oldugu internet ortamlarindan etkilenir bir
yapidadir. Bireyler 6zellikle bos/serbest zamanlarini degerlendirmede internet tabanli platformlari tercih
etmekte, bu tercih bi¢imi bireylerin begenileri, se¢imleri, eglence bigimleri, kararlari, diislinceleri ve
dinlence bicimlerine dek etki edebilmektedir. Zira internette vakit gegiren bir bireyin siirekli sekilde
bilgiye maruz kaldig1 asikardir. Ote yandan bu bilgi yogunlugu, bireylerin mobil iletisim teknolojileri
ile daha erisilebilir hale geldigi giinlimiizde son derece dikkat edilmesi gereken bir unsurdur. Ciinkii;
“internet sadece bos zamanin ¢oklu tilketim mekani degil, ayn1 zamanda bos zaman yaratarak kendi
rejimi igerisinde onu tiiketime agan bir mekanizma olarak da belirginlesmektedir” (Kart, 2014: 197).
Internet platformlarinda yalnizca vakit gegirmek bu baglamda basit bir eylemden 6te bireye etkileri olan
bir eylem olarak anlagilmas1 gerekmektedir.

Bagta, gen¢ ve cocuklarin serbest zaman bicimlerini internet, yeni medya, bilgisayar vb. teknolojik
geligsmeler ile doldurduklari, giinlimiizde ciddi bir gercekliktir. Bu teknolojiler ayn1 zamanda bilginin
aktarimina ve her alana yayilmasina olanak saglamakta bilakis yeni medya araglari ile birlikte bu aktarim
ozellikle yeni nesiller i¢in daha kolay bir hale donligmektedir. Bu bilgi aktarimi ayn1 zamanda endiistri
haline doniisen serbest zamanlarin bir pazarlama yontemi haline de doniigsebilmektedir. Ki zaten dijital
platformlarin disginda, geleneksel serbest zaman bi¢imlerinin bu mantik ile diizenlendigini
diisiindiigimiizde bu durum pek de sira dis1 bir 6zellik tagimamaktadir (Aydogan, 2017: 606). Buradaki
temel nokta geleneksel veya dijital fark etmeksizin serbest zamanin cesitli aracilar vasitasiyla
sekillendirildigi ve sistemin kendini yeniden liretmesi i¢in kurgulandigidir.

DIJITALLESEN YASAMIN KALICI iZLERI VE YAPAY ZEKA FONKSIYONU

Yasam bicimlerimizin gelisen ve siirekli sekilde degisen teknolojik yeniliklere entegre olusu ve buna
bagli olarak dijital donisiimil, giinlimiiz bilgi ¢agmma bakildiginda olagan bir durum olarak
goriilmektedir. Ote yandan bu dijitallesme igerisinde birey, ortaya koydugu her bir eyleminde kendini
daha tanimlanabilir kilmaktadir. Ciinkii birey dijital ortamda attig1 her bir adiminda geriye veri ya da
veriler birakabilmektedir (Cark vd., 2019). Bu durum giiniimiizde verilerin biiyiik bir hizla artigina,
birikimine ve yayilmasima etki etmekte ve tiim bunlara bagh olarak “biiylik verinin” olusumuna katk1
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saglamaktadir. Boylece her bir veri biiyiik verinin igerisinde kendine yer edinmekte, ¢ozliimlenebilir,
kay1t edilebilir ve diizen verilebilir bir yapiya biiriinebilmektedir (Ozdemir ve Sagiroglu, 2018: 471).
Boylece her bir veri islendigi ve kullanilabilir bilgiye donistiiriilebildigi bir diizlemde degerlidir.

Cok biiyiik boyutlar1 kapsar bir bigimde, dinamik, kompleks ve ¢esitli bir veri olusumu, toplulugu veya
y1gim1 anlamini tasiyan biiyiik veri, 6zellikle yiiksek bilgisayar teknolojileri ile hayatimiza entegre olmus
bir kavramdir (Aslan ve Ozerhan, 2017: 865). Baska bir acidan bu engin veri olusumu, tiiketimi arttik¢a
kapasitesindeki verinin de artis gosterdigi bir yapidadir. Yani, hayatimizi kolaylastiran herhangi bir
internet tabanli platforma ait tiklanma, begeni sayilari, maillerimiz aracilig1 ile gonderilen goriintii,
video, ses gibi eklentiler, ¢esitli sosyal medya bloglar araciligi ile gerceklestirilen yorumlar ve tiim
bunlar gibi sayisiz veri kullanimi ve tiiketimi biiyilik verinin kapsami igerisine girmektedir (Yalgintas,
2018: 154). Bireyler tiim bu verilerin kaynag1 ayn1 zamanda bilgiye doniistiiriilmesinin ardindan hedef
kitlesi olabilmektedir. Birey kendi 6zgiir iradesiyle biraktig1 elektronik ayak izleri vasitasiyla kendi
0zgiir iradesini bilingli veya bilingsiz sisteme teslim etmektedir.

Zaten gliniimiizde veri paylagimi ve kullanimi git gide kolay erisilebilir ve tiiketilir bir bigimde artis
gostermektedir. Ozellikle yeni iletisim teknolojileri ile beraber kolaylasan medya segenekleri
neticesinde her ¢esit veri rahatca toplanabilmektedir. Fakat, tiim bu veriler aym1 zamanda pazarlama,
reklam, halkla iligkiler vb. pek ¢ok sahaya da kullanilabilir bir veri kazanimi saglayabilmektedir. Zira,
biiyiik veri bu alanlarda sikga tercih edilen, kullanilan ve islenen bir nitelik tagimaktadir (Ergen, 2018:
54). Verilerden elde edilen bilgilere meta deger eklenmekte, kullanilabilir bilgiler yine iicret karsiligi
pazarlama sahasi i¢in tedaviile sunulmaktadir.

Bakildiginda tiim bu veri tiiketimi ve kullanimi giiniimiizde isletmeler tarafindan sik¢a kullanilan,
bagvurulan bir yapidadir. Miisterilerin nasil bir profile sahip oldugu yani miisteri 6zellik ve ihtiyaglarmin
anlagilmasi, nicel ve nitel verilerin elde edilmesi adina biiylik veri, isletmelerde bir firsat olarak
goriilmektedir (Kilig vd., 2019). Bir pazarlama araci olarak degerlendirilen biiyiik veri, bireylerin
kisisellestirilmis verileri neticesinde kime, ne, ne sekilde, neyin pazarlanmasi1 gerektigine kadar,
isletmelerin detayl1 bilgi sahibi ve dngoriiler olusturabilmesine olanak saglayabilmektedir. Ornegin, bir
bireyin internet ge¢gmisinde olusturdugu tiklama akimi ve daha once yaptig1 aligveris bilgileri, verileri
g0z Oniine alinarak bireyin bir sonraki aligverisine dair 6nermeler olusturulabilmektedir. Ugak biletinin
kalitesine paralel bir sekilde otellerin miisteri ile baglantiya gecmesi (birinci sinif bilete bes yildizli otel
onermeleri) veya kiralamak istedigi bir evi internette taratmasi sonucu o yerlesim yeri ile ilgili bircok
kampanya bilgilerinin iletilmesi gibi O6rneklerden ve daha bir¢ogundan bahsetmek miimkiindiir
(Demirtas ve Argan, 2015: 14). Bireyler bu anlamda sanal ortamda geriye biraktiklar1 her bir dijital ayak
izi ile birlikte igletmelere daha kolay elde dilebilecek ve bilgiye doniistiiriilebilecek veriler
birakabilmektedir.

Tiim bu durum verilerin ayni1 zamanda bir meta haline donistiigiinlin bir gostergesi niteligindedir.
Veriler ¢esitli algoritmalar neticesinde belirli anlam ve Orneklemeler icerebilmekte bdylece satin
almabilen bir yapiya biiriinebilmektedir. Her tiirlii bilgi belli bir slizgecten gegirilerek bir anlamda
kullanilabilir, tehlikeli ve degeri bigilir bir yapiya biiriinebilmektedir (Ketizmen ve Kart, 2019: 66). Ote
yandan verilerin gittikge Onemliliginin artmasi ve ayni zamanda akil almaz boyutlara ulagmasi,
kullanimi ve analizinin daha komplike bir yapiya biiriinmesine neden olmaktadir. Tiim bu noktada ileri
smif teknoloji ve bu teknolojilerin yonetiminin saglanabilmesi adina yeni gelismelerin ortaya ¢ikmasi
olagandir (Takc1 ve Baktir, 2018: 124). Tiim bu veri kiimelerinin belli bir anlam ifade edebilir ve
baglaminda analiz edilebilir bir yapiya biiriinebilmesi, tiim bu islemlerin daha kolay ve etkin kullanim1
adma yapay zeka teknolojisi giintimiizde ve kuskusuz gelecekte gereklilik arz eden bir énemliliktedir.
Zira biiylik veri sahip oldugu ciddi boyutu ile basit bir bigimde anlagilamayacak kadar karmasikliga
sebebiyet vermektedir (Cibaroglu ve Yalginkaya, 2019: 49-50). Verilerin akil almaz boyutlara ulagmasi
ve her gecen giin yiiksek bir hizla birikimi ve tiim bunlardan bir ¢ikarim saglanabilmesi ancak yapay
zeka teknolojisi ile saglanabilmektedir.

Yapay zeka en genel tanimu itibari ile insan gibi diislinebilen yani insana mahsus olarak addedilen
uslamlama, muhakeme yapma nitelikleri ile iliskilendirilen bir kavramdir (Bastan, 2003: 188). Yapay
bir isletim sistemi olarak ifade edebilecegimiz kavram, genel olarak kavramlar aras1 anlamli baglantilar
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kurabilen, fikir yiiriitebilen, iletisim kurup sorun ¢ézebilme yetisine sahip, kararlar verebilen, algilayan,
cikarim yapabilen ya da tiim bunlar1 akdetmesi beklenen bir teknolojidir (Glingér, 2017: 7). Cok cesitli
alanlarda kullanilan yapay zeka uygulamalar1 diger yonden siiflandirabilme ve kategorize edebilme
ozelliklerine de sahiptir. Esasen “uzman sistemler, genetik algoritmalar, bulanik mantik, yapay sinir
aglar1, makine 6grenmesi gibi teknikler, genel olarak yapay zeka teknolojileri olarak adlandirilmaktadir”
(Atalay ve Celik, 2017: 158). Bu baglamda yapay zeka teknolojisini tek bir teknolojik ¢erceveden degil,
kendi igerisinde birgok farkli islevi ayni anda siirdiirebilen, 6grenebilen, komplike bir teknoloji olarak
tamimlamak gerekmektedir.

YAPAY ZEKA DESTEKLIi SERBEST ZAMAN YONETIMI

Bugiin yapay zeka kullaniminin ayni zamanda serbest zaman bigimlerini dolayimli yollardan
etkiledigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Serbest zamanda bireye ait olan ‘hiir tercihler’ bir anlamda
yapay zeka ile daha kontrol edilebilir yonlendirmeler ve tavsiyeler igermektedir. Tiim bunlar ayni
zamanda her animizda ve her vaktimizde de goriilebilmektedir. Daha net bir agiklama ile; biiyiik verinin
git gide etkili bir unsur haline gelmesi ve yapay zeka teknikleri ile daha kolay analiz edilebildigi
gorlilmektedir. Bu analiz durumu her bir bireyin kisisellestirilmig bir profilini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
durum, yapay zeka teknikleri neticesinde bireylerin daha agik tanimlanabilir ve tahmin edilebilir
olmasimi saglamaktadir (Yildirim ve Ozdemirci, 2019: 37-38). Bu durum ayn1 zamanda bireylere ait
bilgilerin bir deger ifade edebilmesi, bu degerin bir bedele karsilik gelmesine neden olabilmektedir.
Sanal ortamlardaki atilan her bir adim bu sebeplerle izlenmekte ve analiz edilmektedir. Bdylece, bireyi
daha iyi taniyan yapay zeka teknolojisi ile birlikte, kiginin begenip begenmedikleri, ilgi duydugu veya
duymadig1 seyler toplanarak verilere donlismekte, tiim bunlar géz Oniine alinarak Ongoriiler
olusturulmakta ve cesitli tavsiyeler ile karsilagila bilinmektedir.

Yapay zeka tarafindan toplanan biiylik veri igerisinden, kisisellestirilmis bilgiler g¢ekilerek bireye
yeniden bir pazarlama iletisimi unsuru olarak sunulur. Diger yonden bu geribildirim durumunun ise
yapay zeka teknikleri ile birlikte belirli bir filtreden gegirildigi, yapilandirilmis bir yapida olusum
gosterdigi de soylenebilir. Bireylere ait verilerin filtre balonu veya filtreleme sistemi olarak da
aciklanabilecek bir dijital sistem ile birlikte islevli hale gelmektedir. Filtre balonu, sosyal aglara katilim
gosteren bireylerin kendi goriis veya zevkleri ile uyumlu kisisellestirilmis geribildirimlere, igeriklere
dongiisel olarak bir bagimlilik egilimi olarak tanimlanabilir. Bireyin profilline uyumluluk géstermeyen
icerikler bir anlamda bireyden uzak tutulmaktadir. Bireyler 6zellikle kendi secimleri ile kendi filtre
balonlarini olugturabilse dahi diger yonden algoritmalarin olusturdugu filtre balonlari ile belirli bilgilere
istemsiz bir sekilde kilitli kalabilmektedir. Bu yap1 kullanicilarin belirli bir bilgi sinirlandirmasina maruz
kaldigin1 ve baglaminda diisiinme, yeni fikirler ve zevkler edinme vb. unsurlardan uzak kalabilecegi
anlamm da tagimaktadir (Narin 2018: 241). Oyle ki, bireylerin sosyal medya gibi dijital platformlara
bilingli bir sekilde yaptig1 bilgi girisinin aksine, filtre mekanizmas1 algoritmalar neticesinde bireyleri
farkinda bile olmadigi birgok benzesik ve danisilmaksizin Onerilen icerik ile karsi karsiya
birakabilmektedir.

Bu yap1 kugkusuz bireyleri belirli bilgilerle smirlandirmaktadir. Bu anlamda bireylerin dijital
platformlarda kendi se¢imi gibi goriinen fakat algoritmalar tarafindan ona kisisellestirilmis bir sekilde
sunulan yapilandirmis seceneklere maruz kaldig1 sdylenebilir. Bu durum dijital hale gelen serbest zaman
bicimlerinde de goriilebilmektedir. Zira bireylerin hiir olarak tanimlanan segimleri bu kapsamda
sorgulanmasi gereken bir durumdur. Bireylere ait bilgiler veya tercihler degistik¢ce sundugu nerileri de
bireylere gore sekillendirebilen bu teknoloji, bireyin sanal aglarda olusturdugu etkilesimi kullanabilen
bir niteliktedir. Bireyin daha fazla giiven duydugu, tercih edebilecegi, begenebilecegi veya satin
alabilecegi seyler bireye kendi tercihi gibi lanse edilebilmektedir (Margaris vd., 2019: 342-343). Bireyin
veya tiiketicinin maruz kaldigi bilgiler, satin alinmasi olas1 segeneklerle sekillendirilmektedir.

Daha net bir bigimde sdylenecek olursa; bugiiniin dijital medya ortamlar etkin, kendi icerisinde iligkisel
baglantili ve sistematik olarak calisan bir yapidadir. Oyle ki, sosyal medyaya dahil olan bir birey bu
alanda cesitli baski ve tesviklere maruz kalmaktadir. Diger bir anlamda bireyin diisiinceleri veya
eylemleri, veriden bilgiye doniisene degin siirekli sekilde bir teste maruz kalabilmektedir. Dijital
ortamda atilan her bir adim, geride birakilan her bir veri, belirli filtrelerden gecirilerek segmentlere
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ayrilabilmektedir. Bu segmentasyon algoritmalar yardimi ile belirli, tarafli amaclara hizmet
edebilmektedir. Birey i¢in en ideal icerik belirlenene dek bu siizgeg siirekli sekilde devam edebilmekte,
Oomegin benzer goriislere sahip bireylerin etkilesimsel dijital bagi daha olast bir bigimde
kesisebilmektedir (Bechmann ve Nielbo, 2018). Diger yonden haz ve begeniler de belirli amaglar
ekseninde belirli dijital platformlarda bir araya gelebilmektedir (6rnegin: ayni marka veya tiiketim
iiriintinii kullananlar, ayni ideoloji ve goriislere sahip olanlar vb.). Dijital ortamlarda tiikketim bu anlamda
bireyin se¢imlerini zayiflatabilmektedir.

Zaten sosyal aglar kullanan, dahil olan her bir birey her giin belirli analizler ile kars1 karsiyadir. Bu
analizler, bireylerin satin alma kararlarinin tespit edilmesi ve bu yonde oOnerilerin bireylere sunulmasi
adina olusturulmaktadir. Ozellikle sosyal medya alaminin tiiketicilerin aligveris yapma, fikir edinme
veya kampanya ve {irlinleri takip etme gibi tilketim aligkanliklarinin baslica kullanim haline gelmesi bu
durumu agiklar nitelikte goriilmektedir. Ne var ki bu analizler bireylere 6zel kisisellestirilmis bir
yapidadir. Bu kisisellestirme ise bireylere tavsiye seklinde yansimaktadir. Fakat anlasilmasi gerekir ki
bu tavsiyeler yapilandirilmis bir sistemi temsil etmektedir. Oyle ki; Margaris vd. (2016), bu &neri
sistemini beg farkli bilesenin biitlinlesik yapisi ile agiklamaktadir.

Buna gore; (1) sosyal medya kullanicilarinin analizi ve kullanici davraniglarimin satin alma eylemlerinin
analizi, (2) bu eylemler iizerinden, her kullaniciya satin alma olasilig1 yiiksek {irlinlerin 6nerimi ve
kullanicinin trendleri takibinin saglanmasi (6rnegin: kullanicinin satin aldigz iiriinlerin fiyat araligindaki
ortalama biitceli iiriinler), (3) 6nerilen tirinlerin fiyat ve giivenilirlik gibi niteliksel yonleri, (4) 6nerilen
iiriin ile iligkin bilgilerin, kullanicinin satin alma olasiligini arttirmak adina, semantik smiflandirmalar
ve semantik mesafeleri, (5) yeterli verimliligi elde edebilmek i¢in kullanicilarin tiklama akimlar ve
satin alma eylemleri analiz edilmekte ve c¢evrimi¢i ve ¢evrimdisi asamalarda kullanilmak {izere bu
veriler yapilandirilmaktadir (108). Ozetle bu sistem, yapay zeka gibi yiiksek teknolojiler ile birlikte
kullandig1 her bir bilesenin tek tek ve biitiinsel analizlerini g6z Oniine almakta, kigisellestirilmis
sistematigini saglamaktadir.

Dijital platformlarda olusturulan algoritmalar ve baglaminda kisisellestirilmis filtreleme teknigi ile
birlikte birey daha agik bir sekilde tanimlanmaktadir. Bilgi tabanli tavsiye sistemi olarak da
tanimlayabilecegimiz bu yap birey ile iligkili secenekleri en ideal dereceye tasiyabilmektedir. Soyle ki
sistem; bireye Onerilen yerlerin nitel 6zelliklerini (turistik mekan, market, gece kuliibii vb.), sosyal ag
kullanicilar arasindaki etkileyici faktorleri, kisiye ait konum bilgisi ve bu konum ile iliskin olusabilecek
diger Oneriler arasindaki anlamsal (semantik) baglantilar1 ve tiim bunlarin kombinasyonunu bir araya
getirerek en ideal Oneriyi/segenegi olusturmaktadir (Margaris, vd., 2017: 23-24). Bu durum bireylerin
sanal ayak izlerinin ne sekilde islenebildigini Ozetler niteliktedir. Zaten c¢ikarim mekanizmasi
giiniimiizde bir¢ok kar amaci giiden pazarlama faaliyetlerinde de goriilmektedir.

Esasen bugiiniin diinyasinda pazarlama ve yapay zeka entegre bir ticari baga sahiptir. Bircok firma
yapay zeka teknolojilerini sistemlerine adapte etmektedir. Sanal ortamda bir serbest zaman bigimi olarak
vakit gecirmek, bu anlamda daha organize ve g¢ekici, aynm1 zamanda eylemi sirasinda da tercihleri
sekillendiren bir yapiya biiriinebilmektedir. Daha acik bir 6rnekle cinsiyet, yas, hangi iletisim araci ile
katilim saglandig1 (6rnegin mobil telefon), hangi konumdan baglanti saglandigi, konum o6zellikleri
(6rnegin hava durumu), internet gegmisi faaliyetleri (daha dnce izlenilen videolar, begeniler vb.) veya
bagkalarinin gegmis faaliyetleri (en ¢ok satin alman, en ¢ok begenilen), internette aratilan herhangi bir
kelime veya gorsel, ses gibi tiim bilgiler g6z oniine aliarak yapay zeka teknolojileri ile kisisellestirilmis
tavsiyelere veya segencklere doniistiiriilmektedir.

Netflix’de izleme gegmisine gore onermeler, Amazon’da en ¢ok begenilen tiriinler, Google’da aratilan
kelime veya gorsel baz alinarak karsilasilan tavsiye ve reklamlar, satin alma egilimleri, moda
olabilecekler, son trend olanlar vb. ¢ogu, drnek olarak gosterilebilmektedir (URL-6). Dahasi yapay zeka
ve makine 6grenmesi ile birlikte, tiiketicinin firma ile hangi vakit ve ne amagta baglant1 kurabilecegi de
isletmeler agisindan tahmin edilebilir bir yapiya doniigebilmektedir. Bu baglamda isletmeler bir sonra
atilacak adimda, tiiketici i¢in neyin, nasil bir oneriyle sunulmasi gerektigine dair bilgi sahibidir. Kisiye
ozel e-posta gdonderimi buna bir drnektir. Isletmeler sanal ortamda birakilan elektronik ayak izlerini veri
tabanina isleyerek bireye 6zel elektronik posta gonderimi saglayabilmektedir. Zaten bu alanda yapilmis

Research Article - Submit Date: 03.05.2020, Acceptance Date: 10.08.2020
DOI NO: 10.17932/IAU.EJINM.25480200.2020/ejnm_v4i3004

Copyright © e-Journal of New Media 195



e-Journal of New Media / Yeni Medya Elektronik Dergi - eJNM
ISSN: 2548-0200, September 2020 Volume 4 Issue 3, p.185-202

olan arastirmalar gostermektedir ki, internet ortamindaki miisterilere gonderilen kisisel e-postalar
neticesinde miisterilerin biiyiik bir boliimii, ge¢mis davraniglarina oranla daha fazla satin alma
eyleminde bulunabilmektedir (URL-2). Kar amac1 giiden kisi veya isletmelerin boylelikle pazarlanabilir
iirlin ve hizmetleri, ‘bireye 6zel satilabilir’ bir konuma gelmekte, bireyler ise 6zellestirilmis bu tiikketim
ile bir anlamda yonlendirilebilmektedir.

Bircok biiyiik markanin yapay zeka tekniklerinden yararlandigini séylemek miimkiindiir. Bunlarin en
bilindikleri arasinda Google’1n yer aldigim sdylenebilmektedir. Ornegin Google, Youtube veya alakali
bir programda izlenilen bir video igerigi begenildiginde ya da daha onceki tarama ge¢misi videolarini
g0z Oniine alarak daha sonrasi i¢in bireye videonun veya ge¢cmis aramalarin benzeri veya video ile iliskili
icerikleri karsisina ¢ikarabilmektedir. Google bir anlamda bireye 6zel, daha arastirma yapilmadan ilgi
duyulabilecek igeriklerin Onermelerini sunabilmektedir. Diger bir yonden daha arama yapmayi
bitirmeden yazilan kelimenin ne ifade edebilecegini tahmin edebilmekte ve eszamanli bir bigimde bireye
cesitli onermeler sunabilmektedir (URL-5). Ote yandan tiim bu durum aym zamanda kisisellesmis bir
kullanimin yani sira pazarlama alami i¢in de bu etkilesimsel bagdan yararlanilan, daha kolay analiz
edilebilir bir yapiy1 da isaret etmektedir.

Tavsiyelerin bir anlamda bizi taniyan bir teknoloji ile karsimiza geldigini sOylemek miimkiindiir.
Ornegin bir serbest zaman bigimi olarak adlandirabilecegimiz sosyal medyada veya daha keskin bir
ornekle Facebook’ta cok c¢esitli gonderiler olmasina karsin karsilagilan igerikler benzesik ve
siirlandirilmig bir yapidadir. Bu durum o6zellikle yapay zeka teknikleri ile uygulanmakta, &zetle
begeniler, etkilesimler, tiklanan profil ve sayfalar veya herhangi bir web sitesi tiklanmas1 goz oniine
aliarak kisiye 6zel igerikler sunulabilmektedir (URL-3). Sunulan igerikler bu baglamda haz ve zevkleri
ugruna bigimlendirilmis tiiketici yagam tarzlar1 adina bir ideallestirme bigimi de olusturabilmektedir.

Ote yandan bu dijital ortamda potansiyel bir tiiketici olarak goriilen bireyler, yapay zeka ile daha
kisisellestirilmig aligveris firsatlarina ve analiz edilen profile yonelik daha planli reklamlara maruz
kalabilmektedir (Akgiil ve Ayer, 2019: 132). Zaten Facebook gibi platformlar yapay zeka kullanimini
reklamlara yansitmakta, karsilagilan herhangi bir gonderinin ilgi ¢ekebilecek, begenilebilecek ve bu
baglamda “aligveris yapma olasilifimizin” daha fazla olabilecegi noktalara bireyleri
yonlendirebilmektedir. Kisisellestirilmis bir reklam taktigi olarak da adlandirilabilecek bu durum
Facebook gibi Spotify, Apple Music tarzi miizik uygulamalarinda da goriilmektedir (URL-7). Bu tip
cesitli uygulamalar, sahip oldugu 6nermeler neticesinde ilgi duyulabilecek her igerigi bireye planl bir
sekilde sunabilmektedir.

Zamansal ve mekansal baglamda var olan simmirlar1 esneklestiren yapay zeka teknolojileri, tiiketim
eyleminin siirekliligine etki etmektedir. Tiiketicilerin bu baglamda tanimlanmasi ve iyi bir pazarlama
baginin kurulabilmesi admna tiiketici eksikliklerinin anlasilir kilimmas1 saglanmaktadir. Ornek olarak;
tiikketicilerin firma ile sagladigi aligverislerde sorun ve eksikliklerin anlagilir kilinmasi adina L’Occitane
perakende firmasi yapay zeka teknolojilerinden yararlanmakta ve bu sayede mobil satiglarint %15
oraninda arttirdiklarint belirtmektedir (Gililsen, 2019: 415). Kisacasi amag kisiye 6zel, kisinin haz
alabilecegi kolay bir aligveris imkami yaratabilmektir. Bu baglamda ama¢ firmanin verimliligini
maksimum seviyeye ¢ikararak, olusabilecek sorunlari minimuma indirmektir denilebilir.

Yapay zeka goriilebilen, 6n planda var olan bir teknoloji degildir. Bu ylizden kisisellestirilmis pazarlama
analizleri bireylerin farkindaligim1 minimum seviyede tutmaktadir. Ornegin HealthifyMe uygulamasi,
sosyal medyada sahip oldugu sekiz milyondan fazla takip¢isinin yapay zeka teknolojisi ile birlikte etkin
analizi neticesinde kigisellestirilmis Oneriler olusturmaktadir. Bu Onerileri bireylerin sosyal medyada
paylastig1 yemek fotograflarinin zararli ve zararsiz sekilde kategorize edilmesi ve baglaminda bireylere
yemek yeme aligkanliklar1 g6z oniine alinarak beslenme ve egzersiz stilleri 6nerdigi goriilmektedir. Bir
basgka 6rnekle, L’Oréal firmasi sosyal medya platformlarinda kullanicilara iiriin segenekleri sunmakta,
sunulan tirinler ise yapay zeka teknolojisi ile bireylerin Oncelikli tercihlerine yonelik analiz
edilmektedir. Boylece daha sonrasi igin bireylere yonelik kisisellestirilmis {irtinler ve {irlin trendleri
firma tarafindan olusturulabilmektedir (Kumar vd., 2019: 137, 142). Esasen begenilen, kisacas1 satin
alinabilecek iiriinler bireyler i¢in sentezlenmektedir. Diger bir deyisle bireye alternatifler sunularak
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diisiinmesine gerek olmadigi duygusu igten ice islenmekte ve istenilen dogrultuda yonlendirme
yapilmaktadir.

Ornegin, yapay zeka teknolojini aktif bir sekilde kullanan Apple sirketi, “Siri” adli gelistirdigi yapay
zeka teknolojisi ile birlikte kisisellestirilmis hizmetler sunabilmektedir. Bu yapay zeka farkli bir sehre
gezmek i¢in gidildiginde ana ekranda harita veya miizik uygulama hizmetlerini, evde iseniz ise
televizyon kumanda uygulamasini onerebilmektedir (Ertemel ve Giirdal, 2016: 184). Siri diger bir
yonden, rutin giindelik yasam tarzini 6grenebilmekte ve giindelik rutine yonelik tavsiyeler (kestirmeler)
olusturabilmektedir. Belirli saatlerde (hava durumu analizi ile) yiirilylis yapilmasi i¢in 6nermeler, saat
kacta uyanilmasi veya uyulmasina dair alarm 6nermeleri, mail veya mesaj olarak gelen metinlerdeki
etkinlikleri takvim veya yapilacaklar listesine ekleme Onerisi, planlanan bir etkinlik icin trafik
yogunlugunu gbz oniine alarak ne zaman yola ¢ikilmasina dair 6nerme bi¢imleri gibi tavsiyeleri bireye
sunabilmektedir (URL-1). Siri’nin yapay zeka teknolojisinin bir anlamda bireyi yonlendirebilen veya
sundugu tavsiyeler ile birlikte rutin yagantiya sekil veren bir yapida oldugu sdylenebilmektedir.

Tiiketici davraniglar iizerinde oldukga etkili bir teknoloji olarak goriilen yapay zeka, kisisellestirilmis
pazarlama adi altinda gelecegimizi sekillendirecek bir yenilik olarak goriilmektedir. Diger yonden
firmalar i¢in daha kolay, tahmin edilebilir ve az riskli ticari altyapiya zemin hazirlamasi ile de ileride
sik¢a kullanilir duruma gelecegi oldukga olagan olarak kabul edilir (Davenport vd., 2020: 25-26). Dijital
medyada etkilesim halinde olunan her bir igerigin bu anlamda masumiyetini yitirdigini de sdylemek
miimkiindiir. Clinki bireylerin ihtiyac1 gibi goriinen aslinda istekleri olan seyler giin gectikge daha kolay
saptanmakta ve satin almmas1 istenen markalar bireylere alternatifler seklinde sunulmaktadir. Bu
anlamda tercihler basit tercih eyleminden 6te etki edilmis bir yapidadir. Artik tiiketim eyleminin bireysel
miisteri kimliginin merkeziyeti ekseninde yer aldig1 soylenebilmektedir.

SONUC

“Hiir tercihler” dogrultusunda sekillenen serbest zamanlar kapitalist bir mantik ile tasarlanmakta ve
dijital ortamda tiiketimi kiiltiir haline getirmektedir. Bireye ait elektronik ayak izlerinin takibiyle elde
edilen veriler 1s18inda, ¢esitli yonlendirmeler ve tavsiyeler sekillendirilmeye calisilmaktadir. Ayrica
tiiketim odakl gelisen bu durum, giiniimiizde yeni medya teknolojileri ile desteklenir bir yapidadir. Zira
sosyal yasamin yeni medya araglari ile entegre bir bag kurdugu ve gercek yasamlarin sanal yasama
doniisiim gosterdigini goz oniine aldigimizda bu durumun igine dahil olmamak oldukga zor olarak kabul
edilir.

Ozellikle yapay zeka teknolojilerinin bu sanallasmis ortamlardaki kullanim ile birlikte, hiir olarak
tanimladigimiz irade bigimlerinin ¢evrimici olunan her an baskilandigini sdylemek miimkiindiir. Clinkii
internet ortamina dahil olan her bir birey, yapay zeka teknolojileri ile birlikte analiz edilebilmekte,
tamimlanmakta ve her akilli cihaz kullaniminda geg¢mis bilgileri dogrultusunda derlenen igeriklerin
sentez yonlendirmeleriyle karsilagmaktadir.

Yas, cinsiyet, atilan her adim, ziyaret edilen her site, bu noktalarda ne kadar zaman harcandigi, bulunan
her bir konum, kullanilan iletigim araglari, tarama ge¢misleri, rutin yasanti, ilgi duyulanlar, sosyal ¢evre
analizleri vb. tim bilgiler bilinmekte ve bir meta haline doniistiiriilebilmektedir. Karsilagilan tiim
onermeler, reklamlar ve ilgi duyabileceginiz benzeri igerikler, bizi taniyan bir teknoloji ile ‘planlanmis’
bir sekilde olusturulmaktadir. Karsilagilan igeriklerde haz ve begenilerin olasi ¢esitliligi ile birlikte,
sunulan her bir oneri tiiketim eyleminin ger¢eklesmesi ihtimalini daha olagan kilmaktadir. Tiiketimi
kullanimina paralel bir sekilde artig gdsteren medya ortami bu baglamda desteklenir, denilebilmektedir.

Serbest zaman kullanim big¢imlerinin internet ortamina tagindig1 dikkate alindiginda, bize ait tercihler
ve segenekler gibi goriinen ¢ogu durumun bize 6zel kisisellestirilmis ve sinirlandirilmig segenekler ile
tasarlandig1 belirtilebilinir. Ote yandan sunulan tiim &nermeler ile birlikte bu énermelerin farkina
varilldig, tiimiiyle etkisi altinda olunmasa bile, tiim bu bilgilere maruz kalindig1 sdylenebilmektedir.
Ayrica, medya araglarinin yasam bi¢imlerinde hemen hemen tiim noktalarda araci konumuna geldigi,
her zaman ve her yerde oldugu gergegi de bu durumun ne denli bir baskiya, farkindalia yol
acabileceginin gostergesi niteligini tagimaktadir. Bu baglamda, zamanin nasil degerlendirilecegine dair
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Onermeler sunan yapay zeka teknolojilerinin siirekli yanimizda, bizimle etkilesim halinde ve her gegen
giin etkisini arttirir bir bigimde var oldugunu, olabilecegini s6ylemek miimkiindiir.

Amagclanan bireylerin yaratilan ve giin gectikge dijitallesen serbest zamanlar igerisinde kalmalarini
saglamaktir. BOylece ‘tanimlanabilir’ bireylerin ‘standartlastirilmis’ bir yagsam tarz1 anlayisi ile tiiketim
eylemi, ‘planli’ bir siireklilik saglayabilecektir. Yasam tarzlar1 bu dogrultuda devam eden ve iginde
bulundugu durumun bilincinde dahil olamayan bireyler bu anlamda sistemin {liretmek istedigi ‘tiiketici
birey’ durumundadur. Istenilen siirekli sekilde tiiketen, kamuoyu olusumuna sebebiyet verecek herhangi
bir olusumdan uzakta, haz ve zevkleri ugruna uyutulan, toplumu ve diizeni sorgulamaktan yoksun
bireylerin varligidir.
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UNIVERSITE OGRENCILERININ KURESEL SOSYAL SORUMLULUK
ALGILARININ DEGERLENDIRILMESI
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Sosyal sorumluluk isletmeler i¢in oldugu kadar bireyler i¢cin de 6nemli konulardan bir tanesidir.
Bugiinlerde insanlar yakin cevreleri i¢in oldugu kadar tiim insanlik i¢in de bir seyler yapmak
istemektedirler. Bu ¢abalar saglikl bir is yerinde ¢aligmak, daha temiz bir havada yagsamak, daha temiz
sular igebilmek, hayvanlar1 korumak, gogmenleri dikkate almak, insan haklari ihlallerine kars1 ¢ikmak,
dogaya daha az atik birakmak ve daha az enerji harcama konularini igermektedir. Bu ¢alismanin amaci
iiniversite Ogrencilerinin kiiresel sosyal sorumluluk algilarmin sosyo-demografik o6zelliklere gore
degisim gosterip gostermediginin tespit edilmesidir. Calisma bir vakif {iniversitesi sosyal ve beseri
bilimler fakiiltesi Ogrencilerinden kolayda orneklem yontemiyle secilen 309 kisinin katilimiyla
gerceklesmistir. Calismada Baser ve Kiling (2015) tarafindan gelistirilen “Kiiresel Sosyal Sorumluluk
Olgegi” kullamlmistir. Calisma sonunda 6grencilerin kiiresel sosyal sorumluluk algilari yiiksek seviyede
bulunmustur. Caligmada kadin 6grencilerin kiiresel sosyal sorumluluk algilar1 erkeklere gore anlaml
seviyede yiiksek bulunmustur. Yine, bir STK’ya iiye olanlarin kiiresel sosyal sorumluluk algilar {iye
olmayanlara gore ve sosyal sorumluluk kavramini bilenlerin bilmeyenlere gore kiiresel sosyal
sorumluluk algilar1 anlamh diizeyde daha yiiksek bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Sorumluluk, Universite Ogrencileri, Kiiresel Sosyal Sorumluluk, Halkla
Iliskiler.

EVALUATION OF UNIiVERSITY STUDENTS PERCEPTIONS OF
GLOBAL SOCIAL RESPONSIBILITIES

ABSTRACT

Social responsibility is an important issue for individuals as well as companies. Nowadays, people want
to do something for all humanity as well as their close environment. These efforts include working in a
healthy workplace, living in a clean air, drinking cleaner water, protecting animals, considering
immigrants, countering human rights violations, leaving less waste to nature and less energy
expenditure. The aim of this study is to determine whether the perceptions of global social responsibility
of university students change according to their socio-demographic characteristics. The study was
carried out with the participation of 309 people, who were chosen from a foundation university, social
and humanities faculty students by sampling method. “Global Social Responsibility Scale” developed
by Baser and Kiling (2015) was used in the study. At the end of the study, the perception of global social
responsibility of students were found at a high level. In the study, the global social responsibility
perceptions of female students were found significantly higher than male students. And also the
perception of global social responsibility of students who are members of an NGO and students who
know the concept of social responsibility were found significantly higher than the others.

Keywords: Social Responsibility, University Students, Global Social Responsibility, Public Relations.
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GIRIS

Halkla iligkiler uygulamalar1 miisteri odakli planlanmak zorundadir. Gelisen teknoloji ve onun getirdigi
kiiresellesme ile birlikte miisteri talep ve beklentileri de degismistir. Televizyon ve onu takip eden
internetle birlikte tiliketiciler isletmelerden {iriin ve hizmet disinda yeni taleplerde bulunmaya
baglamiglardir. Giderek birbirine benzeyen tiiketici talepleri isletmeleri de {irlinleri de birbirine
benzetmeye basladi. Kiyasiya rekabetin siirdiigii boyle bir ortamda diger isletmeler arasindan siyrilmak
ve farkli isletme imaj1 olusturmada sosyal sorumluluk faaliyetleri ok dnemli bir arag haline gelmistir.
Temel olarak ¢alisanlarm ve toplumun daha yasanabilir ortam ve uygulamalara sahip olmas1 olarak ifade
edilebilecek olan sosyal sorumluluk uygulamalari, isletmeleri birer ekonomik varlik olmaktan ¢ikartip
sosyal varlik haline doniistiirmektedir.

Onceleri yalnizca hayirseverlik goziiyle bakilan sosyal sorumluluk faaliyetleri, kurumsallasma ve
stratejik halkla iliskiler ¢aligmalariyla birlikte daha genis bir perspektifle bakilan ve daha farkli alanlarda
kendini bulan bir baslik olmustur. isletmeleri toplumun gergek bir vatandast haline getiren bu faaliyetler,
kisa vadede kurumsal imajin olumlu hale gelmesini saglarken uzun vadede de kurumsal itibara 6nemli
katkilar saglamaktadir. Sosyal sorumluluk faaliyetleri kiiresellesmenin artmasiyla birlikte ulusal seviden
evrensel seviyeye doniismiis, insanlar yalnizca kendi iilkeleri i¢in degil tiim diinya i¢in, yalmizca kendi
haklar i¢in degil tiim diinya halklar1 i¢in daha yasanabilir bir diinya umudunu tagimaya baglamiglardir.
Bu durum sosyal sorumlulugun igletmeler agisindan kiiresel bazda diisiiniilmesi ve planlanmasi gereken
bir olgu haline getirmistir.

Isletmeler icin dikkate alinmasi gereken onemli basliklardan birisi olan kiiresel sosyal sorumluluk
uygulamalar1 konusunda iiniversite 6grencilerinin diislincelerinin tespit edilmesi bu ¢aligmanin amacini
olusturmaktadir. Bu galisma yoluyla 6grencilerin kiiresel sosyal sorumluluk konularina bakis agilarinda
demografik degiskenlerin etkisinin olup olmadig1 da ¢caligmayla birlikte tespit edilecektir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sosyal Sorumluluk

Giliniimiiz isletmelerinde topluma doniik sosyal faaliyetler daha 6nemli hale gelmis, ekonomik bir varlik
olan isletmeler ayn1 zamanda birer sosyal varliga da doniismiislerdir. Bu durum isletmenin basaris1 ve
begenisinde yalnizca i¢ basarimin yetmedigi disa doniik faaliyetlerin de 6nemli oldugu gercegini bir kez
daha ortaya ¢ikartmistir (Okay ve Okay, 2013: 579). Ciinkii isletmeler, ¢cevrelerinden hammadde, yeni
isgiicli ve bilgi alarak bunlar1 yine s6z konusu ¢evreye iiriin ve hizmet olarak sunduklarmmdan dolay1
onlarla iletisimde bulunmak zorundadirlar (Peltekoglu, 2016: 199). Bu durumu dikkate alan isletmeler,
toplumun nabzini tutmakta ve birer toplumsal vatandas olmanin gereklerini yerine getirmeye
caligmaktadirlar. Bu gerekler kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) olarak tanimlanmaktadir.

Kotler ve Lee (2013) KSS’u, “isletmelerin kendi kaynaklariyla ¢alisanlarina ve topluma doniik refahi
artirma ¢aligmalari olarak tanimlamaktadir (s. 2-3). Bunlar ¢aligsanlara doniik faydali igler yapma, ¢evre
dostu iiretim siireglerine yatirim yapma, ¢ocuk is¢ileri kullanmayan aracilarla ¢alisma ve az gelismis
iilkelerdeki yoksullara doniik projeler organize etme olarak siralanabilir (Liang ve Renneboog, 2017:
853-854). Avrupa Komisyonu (EC) ise KSS’u “topluma etkide bulunan isletmelerin sorumlulugu”
olarak ele almakta ve bu ylizden bu sorumlulugun yonetilmesi gerektigini belirtmektedir. Komisyona
gore sosyal sorumluluk sosyal, gevresel, etik, tiiketici ve insan haklari konularinda olmali ve isletmelerin
uygulamalarina entegre edilmelidir (URL-2).

Carrol (1991) ise KSS’u birbiriyle baglantili dort ayr1 sorumluluk olarak ele almaktadir. Bunlar
ekonomik, yasal, etik ve insani sorumluluklardir. Isletmenin ekonomik sorumlulugu karli olmak ve uzun
vadede ayakta kalmaktir. Yasal sorumlulugu ise, istihdam, rekabet, saglik ve glivenlik gibi konularda
yasalarin ve diger diizenlemelerin gereklerini yerine getirmektir. Etik sorumluluk, yasalarin 6tesine
gecip calisanlara ve tedarikcilere doniik makul ve adil olan faaliyetleri igerir. Isletmelerin insani
sorumluluklar ise, ¢alisanlarin, sivil toplum orgiitlerinin, yerel topluluklarin ve toplumun yasam
kalitesini artiracak tedbirleri almaktir (Carroll, 1991). Carrol KSS faaliyetlerini ayrica bir piramit
halinde 6zetlemigtir. Carrol’un KSS Piramidi igletmelerin sosyal sorumluluklarini nasil, ne ve neden
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yerine getirmeleri gerektigini belirtmeye yarayan bir aragtir. Bu piramide gére KSS oncelikle kar
temeline dayanmali, ardindan etik kurallar dikkate alarak diger yasal diizenlemelere uyulmalidir (URL-
12).

KSS uygulamalarini yerine getiren igletmeler 6nemli kazanimlar da saglamaktadir. KSS sayesinde
isletmenin marka ve piyasa degeri artarken yatirime1 géziinde giiglii kurum imaj1 da teyit edilmektedir.
Buna ilave olarak daha nitelikli personeli igletmeye yoneltme, bilingli miisteride sadakati artirma, yerel
topluluk ve devletlerle iligkileri gelistirme, kamuoyunun goriislerini dikkate alan isletme imaj1 ortaya
koyma gibi avantajlar1 goriilmektedir (Aydmnalp, 2013: 43). Avrupa Komisyonu ise yukaridaki
avantajlara ilave olarak KSS’un saglayacagi avantajlar ii¢ baslikta ele almaktadir. Birincisi igletmelere
maliyet tasarrufu, risk yonetimi, miisteri iliskileri ve operasyonlarin siirdiiriilebilirligi agisindan énemli
avantaj saglamaktadir. Ikincisi Avrupa Birligi (AB) ekonomisi igin sirketleri daha yenilik¢i ve uzun
omiirlii yaparak uzun vadede AB ekonomisine katkida bulunmaktadir. Ugiinciisii ise, daha uyumlu bir
toplum ve daha siirdiirtilebilir bir ekonomiye gegiste bir dizi deger yaratmaktadir (URL-2).

Capital dergisinin (URL-4)Tiirkiye’de 2019 yilinda en begenilen sirketler listesinde yer alan ilk bes
sirketin sosyal sorumluluk projeleri rnekleri tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Tiirkiye’de En Begenilen Sirketlerin KSS Proje Ornekleri

Kurum Proje Ad1 Amaci

Bu proje ile, mesleki egitimin énemi konusunda toplumda farkindalik
yaratmak ve mesleki egitimin kalitesini yiikseltecek modeller
gelistirilmesi amaglanmaktadir.

Meslek Lisesi

Kog Holding Memleket Meselesi

Bu proje ile, Yatili Bolge Ortaokullar1 (YBO)’larinin fiziki sartlarinin
Eczacibas1 Holding Hijyen iyilestirilerek cagdas, kaliteli ve saglikli yasam kosullar1 saglamaya
katkida bulunmak hedeflenmektedir.

Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanlig1 Sevgi Evlerinde kalan ve

Unilever Minik Kalpler Igeride | gegmislerinde agir travmalar nedeniyle topluma uyumda sorun yasayan
cocuklara sporla destek olmak amaglanmaktadir.
P&G Okullara Spor | Bu proje ile, okullara spor ekipmant ve esofman dagitimi
Ekipmani Bagist hedeflenmektedir.

Grubun alt sirketlerinden Sise Cam tarafindan gerceklestirilen bu proje
ile, cam ambalajin geri doniisimii konusunda toplumun
bilin¢lendirilmesini hedeflenmektedir.

Cam Yeniden Cam

Is Bankas: Geri Doniistim

Kaynak: (URL-8; URL-3; URL-11, URL-13; URL-7.).

Kiiresel Sosyal Sorumluluk

Iletisim araglarinda meydana gelen gelisme ve internetin etkisiyle birlikte insanlar, toplumlar ve
devletler arasindaki iletisim daha da artmistir. Bu artigla birlikte yalnizca kendi toplumlari ve kendi
cevreleriyle ilgilenen insanlar giderek baska toplumlar ve bagka cevrelerle de ilgilenmeye basglamislar,
kendi iilke vatandaghigindan kiiresel vatandashiga doniik bir seyir izlemislerdir. Ulke vatandashgi, kendi
iilkesine doniik bir sorumluluk hissettirirken, kiiresel vatandaslik ise diinyaya hatta daha genis bir
yaklasimla evrene karsi bir sorumluluk hissetme sonucunu dogurmaktadir.

Starrett (1996)’e gore kiiresel sosyal sorumluluk, kendi toplumu ve kiiresel toplum gibi daha biiyiik
toplum i¢inde iyi vatandaslik olarak kendini gosteren sosyal tutum ve sosyal davranis 6rnekleridir. Bu
davranig ve tutumlar adalet, giivenirlik, sadakat ve baskalarina kars1 gorevleri icermektedir. Kiiresel
sosyal sorumlulugu yiiksek olan bireyler, sonuglar bireysel olarak ¢ok pahaliya mal olsa da baskalari
icin derin endise duygularina sahip olan bireylerdir (Ewest, 2015: 22). Kiiresel sosyal sorumluluk ayni
zamanda kiiresel capta iiretim ve pazarlama konularinda da giindeme gelmektedir. Herhangi bir
isletmenin kendi {ilkesi disinda kendi markas1 adina yapilan iiretim faaliyetleri adil isletme kurallarina
uymak zorundadir. Bu kurallar; ¢ocuk isci calistirmaktan iicretlere, igyeri hijyeninden {iiretimde
kullanilan kimyasallara kadar genis bir perspektifte kendisini géstermektedir. (Islam ve Deegan, 2010)
iki kiiresel spor malzemesi markasinin {irlinlerinin 6nemli bir bolimiinii Banglades, Hindistan,
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Kambogya, Vietnam ve Endonezya gibi gelismekte olan iilkelerde iirettirdigini ve bu tedarik zincirinin
adil olmayan uygulamalarinin kiiresel toplumun beklentilerini ihlal ettigini belirtmektedir..

Giliniimiiz diinyasinda isletmeleri kiiresel sosyal sorumluluk faaliyetlerine iten faktorler arasinda
uluslararas1 orgiitlerin de etkisi biiyiiktiir. Uluslararast Calisma Orgiiti (ILO) 182 sayilh ILO
s0zlesmesinin 3’cii maddesi ile cocuk is¢iligi uygulamasina son verilmesini isterken (URL-6), Birlesmis
Milletler (BM) Cevre Programi (UNEP) 1’nci maddesi insanin yasadigi g¢evresini etkileyen tiim
konularda uluslararasi is birliginin kolaylastirilmasi, ¢evrenin korunmasi ve hiikiimetlerin boyle bir
konuya ilgilerinin g¢ekilmesini amaglamaktadir (URL-10). Bunlarin yamisira Avrupa Birligi yaptigi
diizenlemelerle ve Avrupa insan Haklar1 Mahkemesi de aldig1 kararlarla daha yasanabilir bir diinya igin
onemli adimlar atmaktadir. Yine uluslararasi sivil toplum Orgiitleri de sosyal sorumlulugun
kiiresellesmesi konusunda katkida bulunmaktadir. Uluslararasi Sivil Toplum Kuruluslar1 (INGO) insan
haklarim, stirdiiriilebilir kalkinmayi, ¢evre korunmasini, insani miidahaleyi ve diger kamu yararlarini
gelistirmek icin bir araya gelen STK’lardan olugsmaktadir. Bu STK’lardan biri olan Uluslararas1 Af
Orgiitii (Amnesty International) herkesin insan haklarina ulasabildigi bir diinya igin kampanyalar
diizenlemekte (URL-1), Sinir Tanimayan Doktorlar (Doctors Without Borders) ¢atisma bolgelerinde ve
kiiresel salginlarla miicadele etmekte (URL-9), Yesil Baris Orgiitii (Greenpeace) ise diinyanin tiim
cesitliligi ile yasami besleme giicilinii garantiye almak amaciyla miicadele etmektedir (URL-5). Yapilan
tiim bu faaliyetler diinya ¢apinda kiiresel bir sosyal sorumluluk algis1 olusturmaya doniik ¢abalardir.
Yine bu ¢abalar egitim kurumlar tarafindan ilkokuldan {iniversiteye kadar her basamakta gerek dersler
ve gerekse uygulamalarla yerine getirilmeye ¢alisitimaktadir. Ozellikle iiniversitelerde 6grenci
topluluklar1 bu konularda 6rnek galigmalar sergilemektedir. Gelecegin karar vericileri olan iiniversite
Ogrencilerinin sosyal sorumluluk algilarmin sik sik Ol¢iilmesine de ihtiyag duyulmaktadir. Ancak,
kiiresel sosyal sorumluluk algisi konusunda literatiirde ¢ok fazla ¢aligma bulunmamaktadir. Bu konuda
iiniversite 6grencilerinin sosyal sorumluluk algis1 konusunda yapilmis ¢alismalardan bazilar asagidaki
gibidir.

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Kiiresel sosyal sorumluluk faaliyetleri kurumlar ve bireyleri birer diinya vatandasi haline getirirken
dolayli olarak da kurumlarin kiiresel itibarlarimi da yiikseltmektedir. Bu ¢alismanin amac1 {iniversite
ogrencilerinin kiiresel sosyal sorumluluk algilarmin demografik degiskenlere gore farklilik arz edip arz
etmedigini tespit etmektir. Bu ¢alismada elde edilen verilerin isletmeler tarafindan planlanacak kiiresel
sosyal sorumluluk projelerinde dikkate almacak bir bagvuru kaynagi olacagi degerlendirilmektedir. Bu
caligma nicel bir arastirma olup genel tarama modelinde gerceklestirilmistir. Caligmada veri toplama
teknigi olarak kiiresel sosyal sorumluluk 6l¢egi kullanilmistir.

Calismanin evreni bir vakif {iniversitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi dgrencileridir. Orneklem
ise s0z konusu evrenden kolayda 6rneklem teknigiyle segilen 400 6grencidir. Calismada 400 6grenciye
online dlgek gonderilmis, uygun olan 306 6lgek analize tabi tutulmustur.

Caligmada Baser ve Kiling (2015) tarafindan hazirlanan kiiresel sosyal sorumluluk 6l¢egi kullanilmigtir.
S6z konusu Olgek iki bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde katilimeilarin sosyo-demografik
durumlarin1 belirlemeyi amaglayan alt1 soru bulunmakta, ikinci bolimde ise katilimcilarin kiiresel
sosyal sorumluluk algilarii 6lgen dort boyut ve 30 sorudan olusan bir 6l¢ek bulunmaktadir. Demografik
bilgiler olarak cinsiyet, yas, sinif, boliim, bir sivil toplum kurulugsuna (STK) iiye olma durumu ile sosyal
sorumluluk kavrammi bilme durumu sorulmustur. Olgegin ikinci boliimiinde ise “Eyleme Déniik
Sorumluluk” boyutunda 12 soru, “Ekolojik Sorumluluk” boyutunda bes soru, “Ozgeci Sorumluluk”
boyutunda yedi soru ve “Ulusal Sorumluluk” boyutunda ise alt1 soru sorulmustur. Ikinci béliimdeki
sorular besli Likert tipi soru seklinde sorulmustur. Sorular; Tamamen Katilmiyorum 1, Katilmiyorum 2,
Kararsizim 3, Katiltyorum 4 ve Tamamen Katiliyorum 5 puan olarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin hipotezleri ise agagiya ¢ikartilmistir.

H;: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarmin algi diizeyleri katilimcilarin cinsiyetlerine gore
anlamli diizeyde farklidir.

Research Article - Submit Date: 25.05.2020, Acceptance Date: 12.08.2020
DOI NO: 10.17932/TAU.EJNM.25480200.2020/ejnm_v4i3005

Copyright © e-Journal of New Media 206



e-Journal of New Media / Yeni Medya Elektronik Dergi - eJNM
ISSN: 2548-0200, September 2020 Volume 4 Issue 3, p.203-215

H,: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlariin algi diizeyleri katilimcilarin yaslaria goére anlaml
diizeyde farklidir.

Hs: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin algi diizeyleri katilimcilarin siniflarina gére anlaml
diizeyde farklidir.

Ha: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin algi diizeyleri katilimeilarin bdliimlerine gore anlamh
diizeyde farklidir.

Hs: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarmin algi diizeyleri katilimeilarin bir sivil toplum orgiitiine
(STK) iiye olma durumlarma gore anlamli diizeyde farklidir.

H¢: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin algi diizeyleri katilimcilarm sosyal sorumluluk
kavramini bilme durumlarina gore anlamh diizeyde farklidir.

Calismada elde edilen veriler SPSS analiz programi yardimiyla analiz edilmis, yiizdelik, aritmetik
ortalama, standart sapma ve gapraz tablolar elde edilmistir. Hipotez testinde farklilik analizi igin T testi
ve varyans analizi (ANOVA) testi yapilmistir. Degiskenler arasinda anlamli farklilik tespit edildiginde
ise farkin hangi gruplar arasinda meydana geldigini tespit etmek i¢in LSD post hoc testi kullanilmistir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizinde ilk olarak katilimcilarin kiiresel sosyal sorumluluk algilarm etkileyen ifadelerden
olusan 30 soru dort faktore indirgenmis ve yeni bir veri seti elde edilmistir. Elde edilen veriler 6nce
giivenirlik analizine, ardindan normallik ve homojenlik analizine tabi tutulmustur. Caligmanin Cronbach
Alfa giivenirlik katsayisi 0,841 bulunmustur. Bu oran calismanin yiiksek oranda giivenilir oldugu
anlamina gelmektedir. Calismanin normallik testi analizi ise asagiya ¢ikartilmigtir.

Tablo 2: Normallik Testi Sonuglar:

Bilesenler Kolmogorov Smirnov  Skewness Degeri Kurtosis Degeri
Degeri

Genel Kiiresel Sosyal Sorumluluk 0,028 -0,053 -,0474

Eyleme Doniik Sosyal Sorumluluk 0,000 -0,355 -0,095

Ekolojik Sosyal Sorumluluk 0,000 0,400 0,906

Ozgeci Sosyal Sorumluluk 0,000 -0,583 -0,072

Ulusal Sosyal Sorumluluk 0,000 -0,194 -0,135

Verilerin normal dagilim durumunu tespit etmek amaciyla oncelikle Tek Orneklem Kolmogorov
Smirnov Testi yapilmistir. Literatiire gére Kolmogorov Testi sonucuna gore elde edilen degerlerin
0,05’den biiyiik olmas1 faktorlerin dagilimlarinin normal oldugunu gostermektedir. Bu degerlendirmeye
gore, kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin normal dagilmadig1 goriilmistiir. Bu ylizden 6lgegin
ve alt boyutlarinin Skewness ve Kortosis degerlerine bakilmistir. (Tabachnick ve Fidell, 2013)’e gore
Skewness ve Kurtosis degerleri (+1,5) araliinda oldugunda dagilimin normal oldugu kabul
edilmektedir. Tablo 2’ye gore aragtirmanin Skewnss ve Kurtosis degerleri (+ 1,5) araliginda oldugundan
caligmanin normal dagilima sahip oldugu goriildiigiinden parametrik testler uygulanmistr.
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Arastirmanin Bulgularn
Katiimcilara Ait Sosyo-Demografik Ozellikler

Arastirmada cinsiyet, yas, boliim, siif, herhangi bir STK’ya iiye olma durumu ve sosyal sorumluluk
kavramini bilme durumu degiskenleri goz 6ntine alinarak analiz yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 2°de
gosterilmistir

Tablo 3: Katimcilara Ait Sosyo-Demografik Bilgiler

Cinsiyet n % Boliim n %
Kadmm 257 83,2 Psikoloji 75 243
Erkek 52 16,8 Sosyoloji 71 23,0
Yas n % [letisim ve Tasarim1 85 27,5
20 yas ve alt1 70 22,7 Sosyal Hizmet 78 25,2
21-22 yas 163 52,8 STK’ya Uye Olma n %
23-24 yas 54 17,5 Evet 125 40,5
25-26 yas 10 32 Hayir 184 59,5
27 yasg ve listi 12 3,9 Sosyal Sorumluluk n %
Sinifi n % Tam olarak biliyor 179 57,9
1.Smf 56 18,1 Bilmiyor/Kismen 130 42,1
biliyor
2.Smf 94 304
3.Smf 86 27.9
4.Simf 73 23,6
Toplam 309 100,0

Tablo 3’e gore katilimcilarin %83,2’si kadin iken %16,8’1 erkek; %22,7’si 20 yas ve altinda, %52,8’1
21-22 yas, %17,5°1 23-24 yas, %3,2’si 25-26 yas ve %3,9’u ise 27 yas ve Ustlindedir. Katilimcilarin
%24,30 psikoloji, %23,0’1 sosyoloji, %27,5°1 iletisim ve tasarimi ile %25,2’si sosyal hizmet
boliimiindedir. Ogrencilerin %40,5°i bir STK’ya iiye iken %59,5°i ise bir STK’ya iiye degildir.
Ogrencilerin %18,1°i 1.Smif, %30,4’ii 2.Smif, %27,9’u 3.Smif ve %23,6’s1 ise 4.Smif dgrencisidir.
Ogrencilerin %57,9’u sosyal sorumluluk kavramini tam olarak bilirken, %42,1°i ise kismen bilmekte ya
da hi¢ bilmemektedir.

2.2.2. Katihmcilarin Kiiresel Sosyal Sorumluluk Algilariyla Demografik Degiskenler
Arasindaki Iliskiler

Caligmada cinsiyet degiskeni ile kiiresel sosyal sorumluluk dlgegi boyutlarina verilen cevaplar arasinda
istatistiki olarak anlaml farklilik olup olmadigimi test etmek i¢in t testi yapilmistir. Tablo 4’de cinsiyete
gore kiiresel sosyal sorumluluk algisi ve alt boyutlarina doniik sonuglar yer almaktadir.
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Tablo 4: Olcek ve Bilesenlerin Cinsiyet Degiskeni Analiz Sonuclar:

Bilesenler Cinsiyet N A.O. SS T P
Toplam 309 3,71 0,359

Eyleme Doniik Sorumluluk Kadin 257 3,72 0,531 0,252 0,801
Erkek 52 3,70 0,396
Toplam 309 3,38 0,226

Ekolojik Sorumluluk Kadin 257 3,37 0,215 -1,014 0,312
Erkek 52 3,40 0,277
Toplam 309 4,36 0,521

Ozgeci Sorumluluk Kadin 257 4,42 0,498 4,801 0,000
Erkek 52 4,05 0,533
Toplam 309 3,23 0,757

Ulusal Sorumluluk Kadmn 257 3,32 0,732 4,777 0,000
Erkek 52 2,78 0,729
Toplam 309 3,71 0,359

Kiiresel Sosyal Sorumluluk Kadmn 257 3,74 0,363 3,625 0,000
Erkek 52 3,55 0,292

Tablo 4’e gore katilimceilarin sosyal sorumluluk alt boyutlarindan 6zgeci sorumluluk (X=4,36) ile en
yiiksek ortalamaya sahipken, ulusal sorumluluk ise (X=3,23) ile en diislik ortalamaya sahip olmustur.
Ogrencilerin kiiresel sosyal sorumluluk algilari ise (X=3,71) ile iyi seviyede goriilmiistiir.

Tablo 4’de kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin cinsiyet degiskenine gore analiz sonuglari
gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6zgeci sorumluluk, ulusal sorumluluk ve kiiresel sosyal
sorumluluk algilarinda anlamli farklilik gozlenmistir. S6z konusu boyutlarda kadinlarm algi puanlar
erkeklere gore anlamli diizeyde daha yiiksek bulunmustur. Sonucta “H;: Kiiresel sosyal sorumluluk ve
alt boyutlarmin algi diizeyleri katilimcilarin cinsiyetlerine géore anlamli diizeyde farklidir” hipotezi
cogunlukla kabul edilmistir.

Tablo 5: Olcek ve Bilesenlerinin Yas Gruplar:1 Degiskeni Analiz Sonuclar

. Anlamh
Bilesenler Yas n A.O. SS F P Fark
A-20 yas ve alt1 70 3,57 ,536 (A-B)
- B-21-22 yas 163 3,74 ,496 (A-D)
gﬁzﬁfuﬂiﬂ“k C-23-24 yas 54 3,73 511 3,736 0,006  (A-E)
D-25-26 yas 10 3,98 ,325 (B-E)
E-27 yas ve iisti 12 4,06 424 (C-E)
A-20 yas ve alt1 70 3,40 ,294
B-21-22 yas 163 3,37 ,225
Ekolojik Sorumluluk C-23-24 yas 54 3,34 ,151 0,798 0,527 Yok
D-25-26 yas 10 3,44 ,084
E-27 yas ve iistii 12 3,33 ,098
A-20 yas ve alt1 70 4,25 ,045
B-21-22 yas 163 4,35 ,043
Ozgeci Sorumluluk C-23-24 yas 54 4,48 ,060 1,883 0,113 Yok
D-25-26 yas 10 4,37 ,297
E-27 yas ve iistii 12 4,54 ,132
A-20 yas ve alt1 70 3,00 ,791
B-21-22 yas 163 3,29 715
Ulusal Sorumluluk C-23-24 yas 54 3,27 ,766 2,086 0,083 Yok
D-25-26 yas 10 3,33 1,127
E-27 yas ve iistii 12 3,36 ,630
A-20 yas ve alt1 70 3,59 ,327 (A-B)
.. B-21-22 yas 163 3,73 ,355 (A-C)
I;(?ﬁiflﬁflfyal C-23-24 yas 54 3,75 ,360 3,830 0,005  (A-D)
D-25-26 yas 10 3,85 ,502 (A-E)
E-27 yas ve iisti 12 3,91 ,284
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Yukaridaki tabloya gore; eyleme doniik sorumluluk (F=3,736; p<0,05) ve kiiresel sosyal sorumluluk
algis1 (F=3,830; p<0,05) puanlar1 6grencilerin yas gruplaria gore anlaml diizeyde farklilik gosterdigi
gorlilmistiir. Bu durumda “Ho: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin algilanan 6nem dereceleri
katilimcularin yas gruplarina gorve anlaml diizeyde farklilagsmaktadyr” hipotezi kismen kabul edilmistir.
Farkin hangi yas gruplar arasinda oldugunu anlamak icin yapilan analiz sonucuna gore;

27 yas ve Ustli, 21-22 yas ve 25-26 yas grubundaki katilimcilarin eyleme doniik sorumluluk alg1 puanlar
20 yas ve alt1 katilimcilarin alg1 puanlarma gore anlamli diizeyde daha yiiksektir.

27 yag ve lstii, 25-26 yas, 23-24 yas ile 21-22 yas grubundaki katilimcilarin kiiresel sosyal sorumluluk
alg1 puanlar1 20 yas ve alt1 katilimcilarin algi puanlarina gore anlaml diizeyde daha yiiksektir.

Katilmcilarin siiflart ile kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin analiz sonuglar1 asagidaki
gibidir.

Tablo 6: Olcek ve Bilesenlerinin Katihmcilarin Siiflarina Gére ANOVA Sonuclar

Bilesenler Sumf n A.O. SS F P Anlamh
Fark
A-1.Smif 56 3,69 ,505
Eyleme Donitk B-2.Smif 94 3,81 ,429
Sorumluluk C-3.Smif 86 3.69 55 L2790 0282 Yokiur
D-4.Smf 73 3,67 ,554
A-1.Smif 56 3,33 222
.. B-2.Smif 94 3,37 ,256
Ekolojik Sorumluluk C-3.Smif 36 336 188 1,756 0,156 Yoktur
D-4.Simif 73 3,42 225
.. B2 S 4 40 s1 (A-B)
Ozgeci Sorumluluk C-3.Smif 36 437 450 3,303 0,021 (i-g)
D-4.Smf 73 442 546 (A-D)
A-1.Smif 56 3,04 ,652
B-2.Smf 94 3,22 ,836
Ulusal Sorumluluk C-3.Sumf 36 332 719 1,615 0,186 Yoktur
D-4.Simif 73 3,26 ,760
A-1.Smif 56 3,61 ,330
Kiiresel Sosyal B-2.Simif 94 3,76 ,347
Sorumluluk Algisi C-3.Smf 86 3,72 ,348 2,044 0,108 Yoktur
D-4.Simif 73 3,73 ,398

Yukaridaki tabloya gore; 6zgeci sorumluluk (F=3,303; p<0,05) puanlarmin katilimcilarin siniflarina
gore anlamh farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bu durumda “Hjs: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt
boyutlarimin  algilanan  6nem  dereceleri  katilimcilarin ~ siniflarina  gore anlamli  diizeyde
farklilasmaktadir” hipotezi kismen kabul edilmistir. Farkin hangi siiflar arasinda oldugunu anlamak
icin yapilan analiz sonucuna gore;

4.Smif, 2.S1mif ve 3.Smif 6grencilerinin 6zgeci sorumluluk algi puanlar1 1.Simif 6grencilerinin 6zgeci
sorumluluk alg1 puanlarina gére anlaml diizeyde daha yiiksektir. Katilimeilarin boliimleriyle kiiresel
sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin analiz sonuglar1 asagidaki gibidir.
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Tablo 7: Olcek ve Bilesenlerinin Béliimlere Gore ANOVA Sonuclar

Olgek ve Alt Boyut Boliim n A.O. SS F P A'F‘Li‘;(lll
A-Psikoloji 75 3,67 ,581
Eyleme Doniik B-Sosyoloji 71 3,72 ,560
Sorumluluk C-TY 85 3,72 ag7 0393 0758 Yoktur
D-Sosyal Hizmet 78 3,76 A11
A-Psikoloji 75 3,38 211 (A-B)
.. B-Sosyoloji 71 345 ,260 (B-0O)
Ekolojik Sorumluluk C-ITY 85 333 231 4,819 0,003 (B-D)
D-Sosyal Hizmet 78 3,34 ,181
A-Psikoloji 75 4,46 ,438
> . B-Sosyoloji 71 4,29 ,587
Ozgeci Sorumluluk CATY 35 478 590 2,143 0,095 Yoktur
D-Sosyal Hizmet 78 4,40 433
A-Psikoloji 75 3,33 ,786
B-Sosyoloji 71 3,08 724
Ulusal Sorumluluk C-ITY 85 3.2 679 1,321 0,267 Yoktur
D-Sosyal Hizmet 78 3,26 ,832
A-Psikoloji 75 3,74 357
Kiiresel Sosyal B-Sosyoloji 71 3,68 ,370
Sorumluluk Algisi C-ITY 85 3,69 ,359 0,554 0,646 Yoktur
D-Sosyal Hizmet 78 3,74 ,352

Yukaridaki tabloya gore; ekolojik sorumluluk (F=4,819; p<0,05) puanlarimin katilimcilarin béliimlerine
gore anlaml1 farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu durumda “Hy: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt
boyutlarimin  algilanan o6nem dereceleri katilimcilarin  boliimlerine gore anlamli  diizeyde
farklilasmaktadir” hipotezi kismen kabul edilmistir. Farkin hangi boliimler arasinda oldugunu anlamak
icin yapilan analiz sonucuna gore;

Psikoloji boliimii, sosyoloji boliimil ve sosyal hizmet boliimii 6grencilerinin ekolojik sosyal sorumluluk
algi puanlar1 ITY béliimii 6grencilerinin algi puanlarina gore anlaml diizeyde daha yiiksektir.

Katilimcilari bir STK’ya iiye olma durumlariyla kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin analiz
sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 8: Ol¢ek ve Bilesenlerin Bir STK’ya Uye Olma Durumu Analiz Sonuclari

Bilesenler Uyelik n A.O. SS T P

Eyleme Déniik Sorumluluk EZ‘;; }éi gg? ﬁgg 4,977 0,000
Ekolojik Sorumluluk EZ‘;; i;i ggz g‘g 0,854 0,394
Ozgeci Sorumluluk EZ‘;; - 12‘2‘2 :g o 3,794 0,000
Ulusal Sorumluluk EZ‘;; - g?g gfg 3,125 0,002
Kiiresel Sosyal Sorumluluk EZ‘;; }éi g:g‘z‘ :g;‘; 5616 0,000

Tablo 8’de kurumsal sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin bir STKya iiye olma degiskenine gore analiz
sonuclar1 gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda eyleme doniik sorumluluk, 6zgeci sorumluluk, ulusal
sorumluluk boyutlar ile kiiresel sosyal sorumluluk algilarinda anlamli farklilik gézlenmistir. S6z
konusu boyutlarda herhangi bir STK’ya iiye olanlarin algi puanlar bir STK’ya {iye olmayanlara gore
anlamli diizeyde daha yiiksek bulunmustur. Sonugta “Hs: Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin
alg1 diizeyleri katilimcilarin bir sivil toplum orgiitiine iiye olma durumlarina gére anlamly diizeyde
farklidr” hipotezi gogunlukla kabul edilmistir.

Research Article - Submit Date: 25.05.2020, Acceptance Date: 12.08.2020
DOI NO: 10.17932/TAU.EJNM.25480200.2020/ejnm_v4i3005

Copyright © e-Journal of New Media 211



e-Journal of New Media / Yeni Medya Elektronik Dergi - eJNM
ISSN: 2548-0200, September 2020 Volume 4 Issue 3, p.203-215

Katilmcilarin sosyal sorumluluk kavramini bilme durumuyla kiiresel sosyal sorumluluk ve alt
boyutlariin analiz sonuglar1 agsagidaki gibidir.

Tablo 9: Olcek ve Bilesenlerin Sosyal Sorumluluk Kavramim Bilme Durumu Analiz Sonuclar

Bilesenler Kavramm n A.O. SS T P
Bilme
- Evet 179 3,79 ,489
Eyleme Doniik Sorumluluk Hayir 130 3.62 524 2,979 0,003
.. Evet 179 3,38 221
Ekolojik Sorumluluk Hayir 130 3.37 234 0,215 0,830
2 . Evet 179 4,45 ,495
Ozgeci Sorumluluk Hayir 130 422 530 3,889 0,000
Evet 179 3,32 , 794
Ulusal Sorumluluk Hayir 130 3.00 633 2,716 0,007
. Evet 179 3,78 362
Kiiresel Sosyal Sorumluluk Hay1r 130 4,228 0,000
3,61 ,332
Toplam 309

Tablo 9°da kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarinin bir STK’ya iiye olma degiskenine gore analiz
sonuclar1 gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda eyleme doniik sorumluluk, 6zgeci sorumluluk, ulusal
sorumluluk boyutlar ile kiiresel sosyal sorumluluk algilarinda anlamli farklilik gézlenmistir. S6z
konusu boyutlarda sosyal sorumluluk kavramini bilenlerin algi puanlari, sosyal sorumluluk kavramini
kismen bilen veya hi¢ bilmeyenlere gore anlamli diizeyde daha yiiksek bulunmustur. Sonugta “Hs:
Kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlarimin alg: diizeyleri katilimcilarin sosyal sorumluluk kavramim
bilme durumlarina gére anlaml diizeyde farkhidir” hipotezi cogunlukla kabul edilmistir.

SONUC

Kiiresellesme ile birlikte, iginde yasanilan toplumun ve diinyanin daha insani kosullarda yasamasini
stirdiirmesi i¢in bir seyler yapma ihtiyaci insanlar ve isletmeler i¢in daha da énem kazanmistir. Sosyal
sorumluluk ad1 verilen bu faaliyetler, {iriin ve hizmetlerin giderek birbirine benzedigi gliniimiizde ayni
zamanda igletmelerin itibarlarinin artmasina da katki saglamaktadir.

Sosyal sorumluluk faaliyetleri i¢ pazara hitap eden isletmeler i¢in iilke ¢apindaki uygulamalarla yeterli
olurken, diinya ¢apinda faaliyet gosteren isletmeler i¢in ilave tedbirler gerektirmektedir. Bu durum iiriin,
dagitim ve tedarikgilere kadar tiim basamaklarda daha insani kosullar altinda ¢alisma ve yer kiire icin
olumlu bir seyler yapma geregini ortaya koymaktadir. Giderek daha bilgili hale gelen ve gezegeni igin
olumlu seyler yapmak isteyen miisteriler de isletmelerden benzer davraniglar sergilemelerini
beklemektedir.

Degisen miisteri profilinden hareket eden bu ¢aligma, gelecekte yonetim kademelerinde yer alacak ve
toplumu sekillendirecek iiniversite 6grencilerinin kiiresel sosyal sorunluluk algilarinin cinsiyet, yas,
smif, bolim, bir STK ya iiye olma durumu ve sosyal sorumluluk kavramini bilme degiskenlerine gore
degiskenlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmistir.

Caligma sonuglaria gore; 0grencilerin kiiresel sosyal sorumluluk algilar (Xx=3,71) ile iyi seviyede
goriilmiistiir. Ogrencilerin sosyal sorumluluk alt boyutlarindan 6zgeci sorumluluk (X=4,36) ile en
yiiksek ortalamaya sahipken, ulusal sorumluluk ise (X=3,23) ile en diislik ortalamaya sahip olmustur.
Kendinden ¢ok bagkalarinin yararlarimi diislinen, bagkalarinin iyiligi i¢in elinden geleni esirgemeyen
kisilige doniik sorulardan olugan 6zgeci sorumluluk boyutunun en yiiksek seviyede ¢ikmasi 6grencilerde
gercek anlamda sosyal sorumluluk duygusunun olustugunu gostermektedir. Baska iilke ve insanlara
doniik sosyal sorumluluk faaliyetlerine olumsuz bakis sorularini igeren ulusal sosyal sorumluluk
puanlarinin diisiik seviyede ¢ikmasi ise 6grencilerde kiiresel gapta bir sosyal sorumluluk algisinin
olustugunu gostermektedir. Ulusal sorumluluk diizeyinin en diisiik seviyede ¢ikmasi Secgin ve Yazici
(2018)’nin ¢aligmast ile de benzerlik gostermektedir. Ancak s6z konusu ¢aligmada ekolojik sorumluluk
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en yiksek sevide ¢ikarken bu ¢alismada 6zgeci sorumluluk en yiiksek seviyede ¢ikmistir. S6z konusu
caligmada 6zgeci sorumlulugun ¢ok az bir farkla ikinci sirada ¢ikmasi 6grencilerde 6zgeci sorumluluga
kars1 duyarliligin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Yapilan analiz sonuglarina gore kadmlarin 6zgeci sorumluluk, ulusal sorumluluk ile kiiresel sosyal
sorumluluk algi puanlar1 erkeklere gdore anlamli diizeyde daha yiliksek bulunmustur. Bu sonuglar
Kirilmaz vd. (2018)’nin Tokat’da, Kaifi vd. (2014)’nin ABD’de ve Ham vd. (2018)’nin Hirvatistan’da
yaptiklari ¢aligmalarla ortiismektedir. Bu sonuglar farkli iilkelerde de olsa cinsiyetin sosyal sorumluluk
algisinda etkili oldugunu, kadinlarin algilarinin erkeklere gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Calismaya gore O0grencilerin yaslar arttikga sosyal sorumluluk diizeyleri de artmaktadir. Bu durum
Ogrencilerin bilgi ve gorgii diizeyleri arttikga cevresine ve insanliga karsi olan algilarinda da artig
meydana geldigini, iiniversitede 6grenci topluluklari tarafindan yapilan sosyal sorumluluk kampanyalar
ve derslerde s6z edilen sosyal sorumluluk kavramlarinin artista etkili oldugu diisliniilmektedir.

Caligmaya gore dgrencilerin ekolojik sorumluluk hari¢ tiim boyutlar ve kiiresel sosyal sorumluluk
boyutunda herhangi bir STK’ya iiye olanlarin algi puanlarmin bir STK’ya liye olmayanlara gére anlaml
diizeyde daha yiliksek bulunmustur. Bu durum STK’larin islevlerini yerine getirdigini ve dgrencilerin
topluma ve diinyaya kars1 bakis agilarinda olumlu yonde katki sagladigini gostermektedir.

Calismada ekolojik sorumluluk hari¢ tiim boyutlar ile kiiresel sosyal sorumluluk boyutunda sosyal
sorumluluk kavramim bilenlerin algi puanlari, sosyal sorumluluk kavramini kismen bilen veya hig
bilmeyenlere gére anlamli diizeyde daha yiiksek bulunmustur. Bu durum 6grencilerin farkl etkilesimler
yoluyla yaklagik yiizde 60’nin sosyal sorumluluk kavramini 6grendigini, bu 6grenmenin 6grencilerin
bakis ac¢ilarina olumlu anlamda katki sagladigim gostermektedir.

Caligmada 6grencilerin bulunduklar1 boliimler ile kiiresel sosyal sorumluluk ve alt boyutlar1 arasinda
bir boyut hari¢ anlamlh farklilik bulunamamistir. Bu durum, Kirilmaz vd. (2018)’nin ¢aligmasiyla
ortlismekte, liniversiteye gelene kadar sosyal sorumluluk konusunda belli kavramlarin sekillendigini
gostermektedir. Bu konuda daha ayrintili bilgilerin elde edilebilecegi goriisme tekniklerinden de
yararlanilmasinin faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Universite 6grencilerinin tamaminin bir sekilde sosyal sorumluluk faaliyetleri igerisinde yer almast iilke
ve diinyamizin gelecegi i¢in ¢ok biiyilk dnem arz etmektedir. Ogrencilerin gelecekte okullarda
edindikleri bilgilerle sosyal sorumluluk konularinda rol model olacaklari diisiincesi, daha yasanabilir bir
diinya i¢in umut vaat etmektedir.

Bu calismayla elde edilen bilgilerle sosyal ve beseri bilimler fakiiltesi 6grencilerinin kiiresel sosyal
sorumluluk diizeylerinin iyi seviyede oldugu goriilmiistiir. Benzer caligmalarin diger fakiiltelerde
Ogrenim goren Ogrencilerle, 6n lisans ve lisansiistii seviyelerdeki 6grencilerle birlikte farkli meslek
gruplartyla da yapilmasinin toplumun sosyal sorumluluk algisinin belirlenmesi konusunda doyurucu
bilgiler elde edilmesini saglayacagi diistiniilmektedir.
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Cagn merkezleri bilgi toplumunda miisteri iliskileri yonetiminde 6nemi artan bir olgudur. Bu durum
diinya ve Tiirkiye’de hizlica yayginlagsmaya baglamis ve iirlin veya hizmet ile ilgili karsilasilan
problemlerin asilmasinda kamu ve &zel sektdr kurumlarmin baslica 6gesi haline gelmistir. Ilk
zamanlar sadece telefon aracilifiyla miisterin ihtiyacin1 gidermeye yonelik baglayan uygulamalar,
gliniimiizde farkli iletisim kanallan iizerinden talep, sikayet, teknik destek, satis, randevu ve tahsilat
gibi degisik alanlarda hizmet vermeye baglamistir. Tiirkiye’de bankacilik sektoriinden sonra en ¢ok
istihdamm gerceklestigi sektor cagri merkezleridir. Lakin Tiirkiye’de oOzellikle biiyliksehir
belediyelerinde istihdam sayis1 hala diinya ortalamasinin altinda kaldigin1 sdyleyebiliriz. Bu sebeple
cagri merkezi alamindaki istihdamin gelecek yillarda artacagini sdylemek muhtemeldir. Basta Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesinde hizmete giren ¢agri merkezi uygulamalar1 daha sonra diger biiyiiksehir
belediyelerinde hizmete baglamistir. Buradan yola ¢ikarak arastirmanin esas gayesi, siiratli geligim
yonelimi olan belediye cagri merkezlerinin gorevleri, nerede ve ne zaman kurulduklari kurum
igerisindeki konumu ve caligsanlarin durumuna iligkin bir ¢oziimleme yapilmaktadir. Arastirmada
gorliisme yontemi ve bilgi edinme hakki kullanilarak {i¢ biiyiiksehir belediyesinden temin edilen
datalar analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi toplumu, Miisteri iliskileri yonetimi, Cagri merkezi, Belediye ¢cagri merkezi.

AN ANALYSIS ON METROPOLITAN MUNICIPALITY CALL
CENTERS ON THE AXIS OF INFORMATION SOCIETY

ABSTRACT

The importance of Call Centers in Customer Relationship Management in the information society is an
increasing phenomenon. This situation has started to spread rapidly in the world and Turkey and has
become the main element of public and private sector institutions in overcoming problems related to
products or services. The applications that started in the first time to satisfy the customer's needs only
through the telephone have started to serve in different areas such as demand, complaint, technical
support, sales, appointment and collection through different communication channels. After the
banking sector in Turkey, the most employment sector is Call Centers. However, we can say that the
number of jobs in Turkey, especially in metropolitan municipalities, remains below the world average.
Therefore, it is likely to say that employment in the call center area will increase in the coming years.
Call center applications, which were first introduced in Istanbul Metropolitan Municipality, were later
started in other metropolitan municipalities. Based on this, an analysis of the main purpose of the
research, the duties of the municipal call centers with a rapid development orientation, the position of
the employees in the institution where and when they were established and the status of the employees
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are made. Data obtained from three metropolitan municipalities were analyzed using interview method
and right to information.

Keywords: Information society, Customer relationship management, Call center, Municipal call
center

GIRIS

Kurulug/firmalar yer aldiklarn sektordeki varliklarini siirdiirebilmek i¢in miisteri memnuniyetini
saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyetini saglamanin en 6nemli piif noktas1 ise onlarin istek ve
beklentilerini karsilayabilmekten ge¢cmektedir. Kuruluglar da bunu gerceklestirebilmek igin
miisterileriyle farkli iletigim kanallartyla baglanti1 kurmakta, istek ve beklentileri, yonelimleri hakkinda
bilgi sahibi olmaya g¢aligmaktadir. Cagr1 merkezleri de kuruluslarin/firmalarin miisterilerle iletigim
kurmada kullandig1 kanallardan birisidir (Kocabas, 2017, s. 118). Daha basit bir ifade ile cagr
merkezi, miisterilerin ve organizasyonun telefon, faks, e-posta, sesli yanit sistemleri ile iletigim
kurmasimi saglayan bir mekanizmadir.

Cagrnn merkezi hizmetlerinin ilk 6rnekleri 1960’11 yillarin sonlarinda yayginlasmaya baglamistir.
1970’lerin baglarinda zamanin 6nde gelen telekomiinikasyon saglayicilarinin girisimleriyle ilk defa
Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya ¢ikmis olan ¢agri merkezleri giinlimiizde bir¢ok alanda yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir. Bu donemde, ABD’de “licretsiz hatlar” bir¢ok sirket tarafindan devreye
alimmaya baglanmis ve bir hizmet statiisii olarak sunulmustur (Kohen 2002). Teknoloji ve emek yogun
bir calismanin ortaya konuldugu cagri merkezi sektdrii son yillarda 6zellikle telekomiinikasyon ve
finans sektorlerinin gelismesiyle birlikte ciddi bir hacme ulagarak, yildiz1 parlayan sektorler arasinda
yerini almistir. Cagr1 merkezleri, sirketlerin miisteri iligkilerini daha etkin yonetmeyi, maliyetlerden
tasarruf ettirmeyi ve bdylece rekabet avantaji saglamay1 hedeflemektedir (Xia vd., 2015, s. 504; Celik,
2016, s. 1445). Bu gelismelerin neticesinde ¢agri merkezleri, miisteri iligkilerinin gelismesinde en
onemli konuma geldi.

Kiiresellesme, sunulan mal ve hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesini arttirdig1 gibi, aym1 zamanda yeni
hizmet alanlarinin ortaya ¢ikmasina da yol agmustir. Ozellikle, 6zel sektdr kuruluslari, aralarindaki
yogun rekabet, sunduklart mal ve hizmetleri miisterilere kaliteli ve hizli ulastirabilmek i¢in farkh
yontemler bulmak mecburiyetinde kalmistir. Bu sebeple, giindeme yeni bir miisteri iliskileri yaklagimi
olan cagr1 merkezlerinin kuruldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezleri satic1 ve alict arasindaki sinirlari
kaldiran farkli ve modern bir model olmustur. Kuruluslar, ¢agri merkezlerine ciddi yatirimlar
yapmislar ve bu sektorde son derece onemli istihdam saglayici faaliyetlerden birisi olmustur (Kisi,
2016, s. 146). Cagr1 merkezlerinin sundugu hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin diizeyini sunulan
iiriin ve hizmetin degerini de artirmaktadir.

Klasik devlet modelinden yeni kamu yonetisimi modeline gecilmesiyle birlikte kamu kurum ve
kuruluslarinda da ¢agr1 merkezi hizmeti verilmeye baslanmistir. Bu baglamda teknolojinin ilerlemesi,
bilhassa 90’11 yillardan itibaren internetin yayginlasmas: ¢agri merkezi hizmeti sunulmasinda
muazzam bir katkis1 olmustur. idari kurumlarinin saydamlik, katilimcilik ve gérevleri ile alakali cevap
verebilir davranma gerekliligi baglaminda vatandaglarin gereksinimlerini karsilama zorunlulugu
teknolojik devrimle birleserek cagri merkezleri lizerinden saglanmaya baslanmist1 (Jack vd., 2006, s.
478). Diinyada 340 milyar dolar pazar biiyiikliigii olan sektérde 124 bin ¢agri merkezi olup bu
merkezlerde 11 milyon calisan istihdam edilmektedir. Son yillarda cagri merkezi sektorii yillik
ortalama %13’liikk biiylime oraniyla kriz zamanlarinda bile tercih edilen bir yatirim araci olmustur.
Ulkemizde sektériin pazar pay1 1,4 milyar dolara ulasarak 1000’den fazla biiyiik ve kiigiik dlgekli ¢agri
merkezleri kurulmugtur. Mevcut 50 bin ¢alisan sayisina yapilacak yeni yatirimlarla 45 bin kisinin daha
eklenmesi beklenmektedir (URL-8). Kiiresellesen diinyada, firmalarin hem i¢ hem de dis pazarda
miisteri sadakatini artirmak amaciyla miisteri iliskileri yonetim kanallarimdan biri olan ¢agn
merkezlerini kullanimlar1 giin gectik¢e artmaktadir.

Belediyelerde kurulan ¢agri merkezleri departmanlari da bu yonelimin tesiri ile muazzam gelisme
yasadi. Belediye c¢agri merkezleri, vatandas iletisim merkezi, beyaz masa gibi adlar altinda
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giiniimiizdeki gibi profesyonel manada olmasa da belediyelerde kurulmaya baslandi. Simdilerde ise
cagr1 merkezleri modern teknolojik teghizat ve alaninda uzmanlagmis personelleri belediyelerin 6n
plana c¢ikardig: stratejik birim haline geldiler. Artik miilki idare simirlan igerisinde vatandaglardan
gelen her tiirlii talep, sikayet veya bilgi istemi konularinda siiratli bir bi¢imde yerine getirilmektedir.
Ote yandan son yillarda tiim ¢agr1 merkezi uygulamalari iginde belediye ¢agri merkezlerinin énemli
diizeyde ivme kazandigi goriilmektedir. Bu durum diinyadaki uygulamalarla karsilastirildiginda
Tiirkiye’deki belediye c¢agri merkezlerinin gelecek yillarda hizla artacagi ve bdylece biiyiik bir
istihdam alani olusturacagi anlamina gelmektedir. O nedenle yapilacak yatirimlarin belediye-vatandag
iletisimine katki saglayacag diisiincesinden hareketle Gnemsenmesini gerektirmektedir.

Tiirkiye’de belediye ¢agr1 merkezleri ilk olarak 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153
Beyaz Masa’nin hizmete girmesiyle basladi. Akabinde 2003 senesinde Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Mavi Masa ve 2006 senesinde Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehiri Iletisim Merkezi
kurulmasiyla devam edildi.

Caligmanin esas gayesi, Tiirkiye’deki belediye cagri merkezlerinin ne amagla, hizmetleri ne sekilde
verdigi ve orgilitsel yap1 igerisinde nerede yer aldiginin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bunun sonucu
olarak {ii¢ biiyliksehir belediyesi ¢agr1 merkezi idarecileriyle detayli bir miizakere yapilarak analiz
ortaya konmustur. Calismanin kuramsal kisminda ¢agr1 merkezlerinin faaliyetleri, kiiresel olarak tetkik
etmenin yaninda Tiirkiye’de ¢agri merkezleri ile alakali gelismelerden bahsedildikten sonra arastirma
boliimiinde alana iliskin datalardan yola gikarak tahlil yapilmaktadir. Ozel sektér gagr1 merkezleri
iizerine pek c¢ok alanda akademik galigma bulunmasina ragmen belediye ¢agri merkezleri ile alakali
detayli bir akademik arastirmanin bulunmamasi ¢alismanin ehemmiyetini ortaya koymaktadir.

CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE ROLLERI

Cagri merkezleri iletisim araglarin1 kullanarak miisteri/vatandagla kurum arasinda ¢ift tarafl
etkilesimin saglandigi alinan mal ve hizmetlerle ilgili her tiirli talep, sikayet, bilgi istemi gibi ihtiyac
duyulan hizmetleri sunan altyapilardir. Bu sekilde, kisi ile kurulus arasindaki her tiirlii islemler ¢agr
sistematigi {lizerinden hayata gegirilerek iletisim siireci saglanmaktadir. Cagr1 merkezleri kurulmaya
bagladigr ilk donemlerde calisan giderlerinin azaltilmast ve is verimliliginin artirilmast adina
gerceklestirilen bir uygulamadir. Cagri merkezlerinin profesyonellesmesi ile birlikte kurumla
iletisimin yalnizca telefon yoluyla degil e-mail, faks, sosyal medya kanallar1, whatsapp, SMS, web vb.
bir¢ok erisim kanallar1 iizerinden hizmet vermektedir (Brown ve Maxwell, 2002, s. 456; Demirel
2006, s. 157). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki onemli gelismeler paralelinde cagri merkezleri,
firmalarin kendileri ile temas etmesini istedigi tim alanlardaki iletisim araglarin1 kullanmaktadir.

Cagr1 merkezi, ayn1 zamanda iletisim merkezi, miigteri etkilesim merkezi, miisteri hizmetleri, satig
sonras1 teknik yardim ve sorun giderme merkezi, sikdyet masasi, danigma merkezi, call center ve
destek merkezi gibi degisik adlar altinda hizmetler vermektedir (Kohen 2002). Bu gibi
organizasyonlarin basglica amaglar1 arasinda; 7/24 esasina gore kendilerine iletilen talep ve sikayetleri
hizlica ¢ozmeye caligmak, irtibata gecen kisileri taniyarak sorunlarma ¢6ziim bulmak, miisteri
iligkilerini kurmak ve yonetmektir (Prabhaker vd., 1997, s. 222). Dolayisiyla mal ve hizmetlerle
alakali alman geribildirimin dogru raporlanmasi sayesinde aliman hizmetlerin iyilestirilmesi miimkiin
olmakta, miisteri/vatandas sadakati yaratilmakta ve {lirlin hizmet kalitesi yiikselmektedir (Yavuz ve
Leloglu, 2011, s. 13). Amerika'daki tiiketicilerin %92'si kafalarindaki sirket imajlarini o sirketin ¢agri
merkezleri ile yasadiklar1 deneyimlere gore belirlemektedir. Miisteri bagimliligindaki %5'lik bir artig
karlilig1 %25 ila % 80 arttirabilir. Tiiketicilerin %86's1 miisteri temsilcisi ile yapilan goriigme negatif
ise o firmayr kullanmaktan vazge¢mektedir (URL-3). Miisteri tatmininin olusmasinda ¢agri merkezi
hizmeti saglayan ¢aliganlarin davranislari kritik rol oynamaktadir.

Cagr1 merkezlerinin kurumlar agisindan rolleri ve 6nemleri baslica; miisteri/vatandagla dogru iletisim
kurmak, sunulan mal ve hizmetlerden saglikli bir bigimde faydalanilmasin1 saglamak, cesitli bagvuru
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kanallar1 iizerinden gelen talep, sikayetleri alarak degerlendirmek, miisteri/vatandaslarla duygusal bag
kurmak, miisteri/vatandas memnuniyeti saglamak, kurumu zirveye tasimak, miisteri/vatandaslarin tek
merkezden hizmet alabilmelerini saglamak ile kurumun esas faaliyet alanlarina odaklanmasini
saglamaktir (URL-8). Bu baglamda, ¢agri merkezleri; kurum ve miisteri/vatandaslar arasinda koprii
vazifesi gormek, kaliteli bir iletisim saglamak, verimlilik artigi, kalite ve iyilestirme, gelir artisi ile
miisteri/vatandas odakli hizmet vermek gibi faydalar saglamaktadir.

DUNYADA VE TURKIYE’DE SEKTORUN DURUMU
Diinyada Durumu

Cagr1 merkezlerinin ilk 6rnegi 1960’larin son ¢eyreginde karsimiza ¢ikmaktadir. AT&T adl 6zel bir
firma tarafindan tasarlanan bu sistem telefonla miisteri/vatandaslarin talep ve sikayetlerine cevap
verilebilmesi mantigina dayanmaktadir. ilk baglarda kurumlar gelen talep, sikdyet ve sorunlari
gidermek maksadiyla tek bir hat {lizerinden iletisim kurmaktadirlar. Daha sonralar1 Amerika Birlesik
Devletleri’nde bir¢ok kurum tarafindan ¢agri merkezleri kurulmaya baglamasiyla, bir hizmet sektorii
halini almistir. 1970’1li yillarin basinda Continental Havayollar1 ilk kez Otomatik Cagri Dagitimcisi
kullanmaya baslamistir (URL-3). 20. ylizyilin sonlarma dogru teknolojinin ilerlemesiyle veri akis
diyagrami gelismis, sunulan iiriin ve hizmetlerin etkili ve verimli bigimde pazarlama ihtiyacin1 da
beraberinde getirmistir. Bu baglamda miisteri/vatandaglarin tesiri dikkate alinmasi neticesinde ona
yonelik gayret sarf edilmeye baslanmistir. Bu hadiseler sahsen goriismeyi pasifize ederek daha ¢ok
miisteri/vatandasa erisimi hedefleyen gagri merkezi sektoriinii diriltmistir. Internet aginm evrimi ve
diinya c¢apinda pazarlarin kurulmasi bu asamada miihim etkisi olmustur, c¢agri1 merkezlerinin
evrensellesmesini saglamistir. Diinyada merkezi sektoriiniin gelismis oldugu iilkelerden baslicalari;
ABD, Ingiltere, Hindistan, Brezilya, Japonya, Almanya, Kanada, Cin, Fransa ve Tiirkiye’dir (Kocabas,
2017, s. 129; URL-2). Diinya ¢agr1 merkezi piyasasi bilhassa 2000’li yillarin sonundan itibaren siiratli
gelismeler yasamistir. 2012 yilinda yapilan bir ¢alisma diinya ¢agri merkezi sektori ile ilgili dnemli
sonuclar ortaya koymustur. 130 bin ¢agr1 merkezi 9.6 milyon ¢oklu ¢alisma masasi ile 12.4 milyon
insana i imkam yaratmakta ve 355 milyar dolarlik bir kaynakla yonetilmektedir. 2010 senesinde
toplamda 11.5 milyon personelle hizmet sunan igskolu 2012 senesine gelindiginde %10.8 geligim
gergeklestirmistir. Is alan1 bakimindan her sene ortalama %35’lik bilyiime olacag: da diisiiniilmektedir
(Mert 2017, s. 139). Diinya cagr1 merkezi pazarinda Kuzey Amerika Bolgesi (ABD ve Kanada) %42
ile en biiyiik bolge durumundadir. Avrupa, Ortadogu ve Afrika (EEMENA) kesimi pazarin %29.7’sine
hakimken, Asya Pasifik kesimi %19.7 ile {igiincii siradadir. Latin Amerika kesimi ise %8.6 ile sonuncu
olmustur (Yiksek, Akar ve Sanli, 1999, s. 39). Bu arastirmadan yola ¢ikarak su sonuca varilabilir.
Cagn merkezi pazar kiiresel capta oldukga siiratli gelisen iskolu olmustur.

Kiiresellesen diinyada bilhassa gelismis iilkelerde firmalarin hem i¢ hem de dis pazarda,
miisteri/vatandas sadakatini artirmak amaciyla c¢agri merkezi sektoriine muazzam yatirimlar
yapmaktadirlar. Miisteri/vatandas basmma ortalama cagri merkezi operatorii sayisi ise 98 olarak
Amerika Birlesik Devletleri’'nde gerceklemekte, Amerika Birlesik Devletleri’nin ardindan Ingiltere yer
almaktadir. Buna gore bir cagri operatorii Amerika Birlesik Devletleri’nde ve Birlesik Krallik’ta
yaklagik 100 miisteri/vatandasa hizmet vermektedir. Avrupa Kitasi’'nda bu sayr 200-250
miigteri/vatandas civarinda olmaktadir. Bu arastirmaya gore ¢agri merkezlerinin gelismesinde kamu
sektoriiniin ileriki yillarda mithim seviyede is alan1 ve yatirim alani olacagi diisiiniilebilir. Diinya
genelinde kamu sektoriinde 12 bin ¢agri merkezi, 875 bin ¢oklu ¢aligma masasi ile yaklasik 1.1 milyon
insana ig imkani yaratmaktadir. Cagr1 Merkezi iskolunun mali biiylikligi 35 milyar dolardir (Yavuz
ve Leloglu 2011, s. 11-24). Kiiresellesen diinyada bilhassa gelismis iilkelerde firmalarin hem i¢ hem
de dis pazarda, miisteri/vatandas sadakatini artirmak amaciyla cagri merkezi sektériine muazzam
yatirimlar yapmaktadirlar.

Tiirkiye’de Durumu

Cagn merkezleri Tiirkiye’de 1990’11 yillarin baslarindan itibaren kurulmaya baslanmis olup, bu
donemde sadece telefon yoluyla miiracaat hatt1 ve/veya sikayet merkezi gibi sinirli gorevleri yerine
getirebilmistir. Ik ¢agri merkezi ornegi 1994 yilinda ‘”Alo 153 Beyaz Masa” adiyla iBB’de
kurulmustur. Alo 153 Beyaz Masa’nin amaci, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin sunmus oldugu
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yatirim ve hizmetlerle alakali sikdyet ve ¢oziim merkezi olarak hizmet vermesidir (IBB 2016). 1995
yilina gelindiginde Aygaz sirketi tarafindan ‘‘Aygaz Danmigma Hatt1’” hayata gecirilmistir. Aym yil
Tofag Tiirk Otomobil A.S ve Renault A.S gibi sirketlerin sikdyet hatti olusturduklarina
rastlanmaktadir. Buna benzer faaliyetler 800°1i hatlar araciligiyla bedava sunulmustur. 1996 senesinde
Yap1 Kredi Bankasi, bankacilik sektoriinde ilk ¢agri merkezini kurmustur. Lakin bu sirketin hizmet
alan1 sadece kendi miisterilerine hizmet vermistir (Giimiis 2002, ss. 134-138). 2000’li yillardan
itibaren finans sektoriinde yayginlasmaya baslayan ¢agri merkezi hizmetleri siiratlice biiylimeye
baglamistir. Bu donemde internet teknolojilerinin de kullanilmaya baslanmasiyla ¢agri merkezi
sektoriinde faaliyet alanlari da gelismeye baslamigtir. Cagri Merkezi Tiirkiye’de c¢agri merkezi
sektoriiniin hizlica biiyiiyen sektorlerin basinda geldigi ve en fazla is alan1 acan sektordiir. Tiirkiye
Cagr1 Merkezleri sektoriine ait bazi veriler Grafik 1, Grafik 2, Grafik 3, Grafik 4 ve Grafik 5’te
sunulmaktadir (URL-3; URL-4).
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Grafik 5. Sektorel dagilimi (URL-4)

SEKTOREL GELiSMELER VE BELEDIYE CAGRI MERKEZLERININ DURUMU

Gliniimiizde sunulan hizmetlerde miisteri memnuniyeti denince ilk akla gelen ¢agri merkezleridir.
Teknolojinin gelismesi, diinyada rekabetin ve ticaret sartlarmin degismesi neticesinde sirketlerin
esnekliklerini arttirmalar1 ihtiyact meydana gelmistir. Kuruluslar, ¢cagri merkezi faaliyetlerini kurum
ierisinde (inhouse) yapabilecekleri gibi hizmet alimi (outsourcing) yoluyla verebilmektedirler. i¢
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kaynak hizmeti veren ¢agri merkezlerinde sirketler haricen bilgisayar programi ve ekipman temin
ederek sahsen caligtirmak {izere personel istihdami yaninda digardan alaninda uzman kisilerden
damgmanlik hizmeti alirlar. I¢ kaynak hizmeti sunan gagr1 merkezinin en biiyiik avantaji kalite, metot
ve elde edilen bilgiler {izerinde tam kontrol kolayligmin olmasidir. 1990’11 yillarin bagindan itibaren
yayginlagmaya baglayan ve 2000’1i yillara gelindiginde her alanda kullanilmaya baslanan dis kaynak
(outsourcing) cagri merkezleri hizmetlerinin tamaminin tek bir firmadan saglanmasi seklinde
gergeklestirilmesidir. I¢ veya dis kaynak cagri merkezi ydnetiminin olumlu ve olumsuz yanlariyla
sirketlerin faaliyet alanina uygunlugu tespit edilerek kurulmasi gerekmektedir (Tiirkay, 2011, s. 107;
Giin 2014).

Ulkemizde belediye ¢agr1 merkezlerinin kokeni 1990’11 yillara dayanmakla beraber ilk &rnegi 1994
yilinda IBB uhdesinde alt1 kisilik bir ekiple hayata gegirilen Alo 153 ¢agr1 merkezidir. Alo 153 gagr1
merkezi vatandaglardan gelen bagvurulari hizli etkin ve dogru bir sekilde ¢oziimlenmesini saglayarak
vatandaglara geri bildirim yapmaktadir (URL-7). 2000°1i yillara gelindiginde kamu yonetimindeki
klasik devlet anlayish terk edilerek yeni kamu ydnetisimi anlayisina gecilmesiyle ¢agr1 merkezileri de
Oonem kazanmustir.

12 Ekim 2003 tarihinde Ankara Mavi Masa Cagr1 Merkezi Hizmetleri Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 uhdesinde ¢agri merkezine ulasan Ankara ile alakali
sorun goriis ve talepleri alarak ¢oziimlenmesi igin ilgili miidiirlikklere aktaran ¢agri merkezidir (URL-
1). 20 Kasim 2006 Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri Iletisim Merkezi adi altinda Izmir
Biiyiiksehir Belediyesi Basin Yayin Halkla iliskiler ve Muhtarliklar Daire Baskanlig1 altinda kurulan
cagrt merkezi belediye ile hedef kitlesi arasinda karsilikli etkilesim gergeklestirmek maksadiyla
kurulmugtur (URL-5). Bu hatlar iizerinden vatandaglar belediyeye gitmeden kolaylikla istedikleri
hizmetleri alabilmektedirler.

Ilk yillarda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6rneginde oldugu gibi i¢ kaynakla calisma modeli
benimseyen belediye c¢agri merkezleri profesyonel uygulama modeline gegilmesiyle dis kaynak
hizmeti satin alarak caligmalarmi siirdiirmektedir. Gilinlimiizde gelinen noktada belediye c¢agn
merkezleri talep, sikayet, tesekkiir, randevu, bilgi istemi gibi pek ¢ok alanda hizmet verdigi
bilinmektedir. Vatandas odakli yonetim modeli benimseyen belediyeler ¢cagri merkezlerini vatandagla
iletisim kurabilmenin en miithim arag¢lardan biri olarak benimsediklerini agik bir sekilde sdyleyebiliriz.

ARASTIRMA
Arastirmanmin Maksadi ve Yontemi

Arasgtirmanin maksadi, Tirkiye’deki belediye ¢agri merkezlerinin ne i¢in kuruldugu, kurum
igerisindeki yeri ve Onemi, istihdam siireclerini ne sekilde gergeklestirdigi ve hizmetlerin nasil
verildiginin ortaya cikarilmasidir. Tiirkiye’de ©zel tesebbiis ¢agri merkezleri ile alakali birgok
akademik seviyede caligma olmasia ragmen belediyede uygulama ve sorunlarla alakali akademik bir
caligmanin olmayis1 arastirmanin ehemmiyetini bir kez daha ortaya cikarmaktadir. Arastirmada
kaynak taramanin yaninda birtakim nitel metotlarin kapsamli miizakere yontemi kullanilmistir.
[laveten 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu muhtevasinda kamusal yoldan bilgi edinme yoluna
gidilmistir. Arastirmanin temelini belediyelerde hizmet sunan c¢agri merkezleri, drneklemi ise li¢
biiyiiksehir belediyesidir. Bu cercevede Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagri Merkezi,
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Mavi Masa Cagri Merkezi ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri
Iletisim Merkezi yoneticileri ile bilgi edinme kanunu cercevesinde miizakere yapilmustir.

Arastirma Sorular

Aragtirma sorulart maksada miiteveccih saptanmis ve saptanan sorular paralelinde diizenlenen
boliimlerde tablolastirilip 6lglimleme gergeklestirilmigtir. Aragtirma sorulart su sekildedir:

1. Cagri merkezlerinin kurulma maksadi nedir?
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kWb

BULGULAR

Verilen ¢agri merkezi hizmeti i¢ kaynak mi1 yoksa dis kaynak mi?

Belediye yonetim semasinda hangi birime bagli olarak hizmet vermektedir?
Belediyede kag senedir hizmet vermektedir?

Cagri merkezinde kag¢ personel ¢caligmaktadir?

Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Maksadina Dair Bulgular

Cagr merkezleri vatandas ile kurum veya firma arasinda teknolojik araglarla her hangi bir zamanda
her hangi bir yerden her hangi bir sekilde etkilesim olarak tanimlanmakta (Anton, 200, s. 123). Bu
kisimda 6rneklem alman belediyelerle yapilan miizakereler neticesinde edinilen bilgiler dogrultusunda
belediyelerin ¢agr1 merkezlerini kurmalarindaki maksadi1 yorumlanacaktir. Bununla birlikte elde edilen
data belediyelerin hangi alanlarda hizmet verdiklerini de ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 1. Kurulus Maksadia Gore Cagr1 Merkezleri

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi - Alo 153 Beyaz Masa

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 IBB nin yetki ve sorumluluk alanmna giren her tiirlii konularda
cagr1 merkezi ve diger bagvuru kanallar1 tizerinden kayit altina alarak
belediye igerisindeki ilgili birimlere gondererek basvuruyu ¢oztimleyip
basvuru sahibine geri doniis yapar. Ayrica ISKI Alo 183 ve IGDAS
Alo 187 hattina da cagn aktarimi ve destek olmaktadir.

Talep Istanbullularin kentle alakali her tiirlii konuda talebi alinmaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
Psikolojik Danigmalik, Evde Bakim, Saglik gibi alanlarda randevu
Randevu . .
verilmektedir.
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi - Alo 153 Mavi Masa

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 Ankara Biiyiliksehir Belediyesi’nin yetki ve sorumluluk alanina
giren her tiirli konularda cagri merkezi ve diger bagvuru kanallar
iizerinden alarak belediye icerisindeki ilgili birimlere gondererek
bagvuruyu ¢oziimleyip bagvuru sahibine geri doniis yapar.

Talep Ankara ile ilgili konularda talep almaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
Randevu -
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir

Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi — 444 40 35 Hemsehri iletisim Merkezi

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 izmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin yetki ve sorumluluk alanina
giren her tiirlii konularda ¢agri merkezi ve diger bagvuru kanallar
iizerinden kayit altina alarak belediye igerisindeki ilgili birimlere
gondererek bagvuruyu ¢oziimleyip basvuru sahibine geri doniis yapar

Talep Kentle alakali her tiirlii konuda talebi alinmaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
[lgili miidiirliiklerle alakali goriisme talebi olan vatandaslara randevu
Randevu . .
verilmektedir.
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir
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Tablo 1 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezlerinin bilgi istemi, talep, sikayet, randevu ve tesekkiir
gibi konularda yerel halka hizmet verdigi anlasilmaktadir. Bu temel noktadan hareket ederek ii¢
biiyiiksehir belediyesi ¢agr1 merkezlerinin hemen hemen ayni konularda hizmet verdikleri goriilse de
sadece Ankara Biiyiiksehir Belediyesi ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde ufak bir farklilik
bulunmaktadir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa randevu hizmeti vermemektedir.
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagr1 Merkezi ise ISKI ve IGDAS gibi kendi ¢agr1 merkezi
olan kurumlara da destek verdigi ortaya ¢ikmaktadir.

Cagr1 Merkezlerinin Teskilatlanma Bicimine Dair Bulgular

Tiirkiye’de cagri merkezi sektorii biiyiilk bir hizla degismekte ve rekabet giderek artmaktadir.
Kurumlar daha kaliteli ve hizli hizmet suna bilmek i¢in alaninda uzmanlagmis cagri merkezi
firmalarindan teknik destek almaktadirlar (Kazan, 2002, s. 254). Cagr1 merkezlerinin tegkilat bigimi
tetkik edilmistir. Sunulan ¢agri merkezi faaliyetlerinin i¢ kaynak m1 yada dis kaynak mi1 oldugu ortaya
cikarilmaya caligilmistir.

Tablo 2. Gore Cagr1 Merkezleri Hizmet Yapist

Kurum I¢ Kaynak Dis Kaynak
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi v v
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi - v
[zmir Biiyiiksehir Belediyesi - v

Tablo 2 tetkik edildiginde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagri Merkezi harici biitiin
kuruluslarin ¢agr faaliyetini dis kaynak edindigi anlagilmaktadir. Alo 153 Cagr1 Merkezi 1994 yilinda
alt1 kisilik bir ekiple IBB uhdesinde i¢ kaynak hizmet modelini benimseyerek faaliyetlerine baglamis
ancak 2000’li yillara gelince bu hizmeti daha profesyonel bicimde siirdiirmek i¢in dis kaynak ¢agri
merkezi hizmeti modeline ge¢mistir. Belediyelerde dis kaynak hizmeti ‘‘Cagri Merkezi Hizmet
Almmi1”’ adi altinda ihale edilerek uzman firmalar {izerinden saglanmaktadir. Yalniz burada dikkat
edilmesi gereken husus ¢agri merkezi faaliyetlerinin belediyenin Basin ve Halkla Iliskiler yada bir
bagka birime bagl olarak hizmet sunmasidir. Bu sebeple belediyelerle alakali yonlendirme tamimiyle
belediye yonetimi tarafindan gerceklestirilmektedir.

Cagr1 Merkezlerinin Baghh Bulundugu Birime Dair Bulgular

Vatandas odakli yonetim anlayisinin etkisiyle birlikte, mahalli idarelerde degisim ve doniisiim
hareketleri baslamistir. Degisim ile birlikte, her isi yapmaya calisan bir anlayis ve yapidan, belirli
alanlarda yogunlagmis, daha etkin, verimli bir yapiya dogru bir evrilme gerceklesmistir (Eryilmaz,
2004, s. 32). Cagr1 Merkezleri belediyeden tamamen bagimsiz olmayip kurumsal yapi icerisinde
sorumlu oldugu bir st birim vardir. Bu boliimde ¢agr1 merkezleri belediye yonetim semasinda hangi
birime bagli olarak calistiklar1 tetkik edilmistir.

Tablo 3. Cagr1 Merkezlerinin Bagh Bulundugu Birimler

Kurum Cagr1 Merkezinin Bagh Oldugu Birim
; - . . Sosyal Hizmetler Daire Baskanlhigi — Halkla
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi iliskiler Miidiirligii
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Basin Yayin ve Halkla iligkiler Daire Bagkanligt
. . L Basin Yayin — Halkla Iliskiler ve Muhtarliklar
[zmir Biiyliksehir Belediyesi Daire Baskanh:

Tablo 3 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezi oOrgiitlenmesinin biiyiik 6lgekte halkla iligkiler
birimine bagh olarak hizmet verdigi anlasilmaktadir. Bu yap1 esasen belediyelerde ¢cagr merkezlerinin
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vatandas iletisimi ve problemleri halletme araci olarak goriilmesinden kaynaklanmaktadir. Ug
biiyliksehir belediyesi idarecileri ile yapilan miizakerede ¢agri merkezlerinin halkla iliskiler
fonksiyonu {lizerinde durulmakta ve bu birimlerin biinyesinde faaliyetlerini siirdiirmesi bilhassa
vurgulanmistir. Kisaca belirtmek gerekirse, belediyelerde ¢agri merkezlerinin yonetim semasindaki
konumu halkla iligkiler vazifesi oldugundan bu birimlere bagh faaliyetlerini yiiriitmektedirler.

Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Tarihlerine Dair Bulgular

Tiirkiye’de Oncelikle bankalar ve cep telefonu sirketleri ¢agri merkezi alaninda 6nemli yatirimlar
yapmaya baglamis ardindan kamu sektorii de bu gelismeleri takip etmistir. Boylece Tiirkiye’de hem
kurumlar hem de bireyler tarafindan kabul gormiis ¢agri merkezi birimlerinden séz etmek miimkiin
olmustur (URL-6). Belediyelerde cagri merkezi kurulmasmin ilk 6rnegi 1994 yilinda Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan kurulmasi olmasina ragmen esasen 2000’li yillarda kurulmaya
basladigin1 soyleyebiliriz. Bu devir, evvelki bdlimde de ifade edildigi lizere devlet-vatandag
iletisiminde biitiinlesik devlet iletisim modelinin belirginlestigi ve sunulan hizmetlerin saydamlagtig
stireci kanitlamaktadir.

Tablo 4. Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Tarihi

Kurum Kurulus Tarihi
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa - 1994
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa - 2003
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi [zmir Hemsehri iletisim Merkezi - 2006

Tablo 4 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezi hizmeti sunulmasi 1994 senesinde Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi ile baglamigtir. Bu seneyi takriben 9 yil
sonra Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa Cagr1 Merkezi hizmete girmistir. Bu iki
biiyiiksehir belediyesi ¢agr1 merkezlerinden daha sonra Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri iletisim
Merkezini hizmete agmugtir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi cagri merkezi idarecisi yapilan
miizakerede Alol153 Beyaz Masa 1994 yilinda 6 kisilik bir ekiple ve smirli sayida arag gere¢ ve
donanimsal kaynakla faaliyete gegmis ama 2012 senesi Alo 153 Beyaz Masa icin doniim noktasi
olmustur. Bu sene Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi dis kaynak cagri merkezi modeline gegerek
hem ara¢ gere¢ hem de yazilimsal olarak profesyonel hizmet vermeye baslamistir. Gene, Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa idarecisi ile yapilan miizakerede 2003 senesinde hizmet
vermeye baslayan Alo 153 Mavi Masa 2013 senesine kadar belirli alanda hizmet vermekteyken bu
seneden sonra diger birimlerle entegrasyon saglayarak tiim ¢agr1 merkezlerini biinyesinde toplamustir.
Bilgi edinme kanunu muhtevasinda Izmir Hemsehri Iletisim Merkezi’nin 2006 yilinda faaliyete
basladigini sdyleyebiliriz.

Cagr1 Merkezlerinin Cahsan Sayisina Dair Bulgular

Cagri merkezlerinde c¢alisan kisiler; bagli olduklan sektore gore farklilik gostermekle birlikte
genellikle ikna kabiliyeti yiiksek, diksiyonu diizgiin ve sabirl i giicii 6zelliklerine sahip kisilerdir.
Esas olarak belli bir konuda uzmanlik aranmamakta ve kisisel 6zellikler daha 6n plandadir (Seckin,
Okten, 2009, s. 197-198). Bu kisimda belediye ¢agri merkezlerinde toplam calisan sayisma iliskin
aragtirma yapilarak takim bilgiler elde edilmistir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi ¢agri merkezi idarecileri ile miizakere yoluyla Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ise
4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu ¢ergevesinde agiklama yapmustir.

Tablo 5. Cagr1 Merkezlerinde Calisan Sayis1

Kurum Toplam Calisan Sayisi
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 750
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 180
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi 250
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Tablo 5 tetkik edildiginde en cok cagr1 merkezi calisanini Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153
Beyaz Masa ¢agr1 merkezi oldugu anlagilmaktadir. Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi idarecisiyle
yapilan miizakerede ¢aligan sayisinin bu denli yiiksek olmasinin esas sebebi yaklagik 16 milyon niifusa
sahip Istanbul’un tek numarasi olmasindan kaynaklanmaktadir. Alo 153 Mavi Masa Cagr1 Merkezi
idarecisiyle yapilan goriismede 2003 senesinde 70 calisanla baslanilan bu hizmette simdilerde 180
calisanla Ankaralilara hizmet verdiklerini belirtilmistir. Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ise Hemsehri
Masasi ¢aligsanlarini kuruldugu tarihten itibaren kademeli olarak artirip 250 ¢alisana ulagmustir.

SONUC

Kiiresel rekabetin artmasiyla bir hizmet kolu olan ¢agri merkezleri 6zel sektdrde oldugu gibi kamu
sektoriinde de ciddi ilgi gormektedir. Kamu hizmetleri iginde belki de en Onemlilerinden olan
belediyecilik hizmetleri ¢agr1 merkezlerinden ciddi bigimde faydalanmaktadir. Cagimiz belediyecilik
anlayisinda, belediye sakinleri ile etkili iletisim kurmak énemlidir. iletisimde gii¢lii ve hizmet odakli
bir belediye olabilmenin yolu hizmetler konusunda vatandaslara saglikli, ger¢cek zamanli ve giivenilir
bilgi vermek oldugu kadar; vatandaslardan gelecek olan her tiilii talep, istek ve de sikayeti ¢oziime
kavusturmakta yatmaktadir. Calismada bu siirecte Tiirkiye’deki belediye c¢agri merkezlerinin
gerceklestirdigi cagri merkezi faaliyetlerini inceleyerek bu departmanlarin ne sekilde kurgulandigi,
maksatlarimin neler oldugu, belediye-vatandas iletisiminde nerede yer aldig1 ve hangi alanlarda hizmet
sundugu sorusuna yanit aranmistir. Bu kapsamda ii¢ biiyliksehir belediyesi ¢agri merkezlerinden
orneklem alinarak nitel ve literatlir tarama yontemiyle cesitli veriler elde edilmistir. Verilerin
degerlendirilmesiyle belediyelerdeki ¢agri merkezlerinin gliniimiizde bulundugu nokta belirlenmeye
calisilmistir. Bu baglamda elde edilen sonuglar asagidaki gibi ortaya koymak miimkiindiir:

Belediye idarelerinin demokratik vasiflarii gelistirmek, bununla birlikte halkin belediye yonetimine
istirakini saglamak ve istirakin etkinligini, uygulanabilirliginin hayata gegirilebilmesi bakimindan
halkla iligkiler konusu 6nem arz etmektedir. Halkin gereksinimlerini karsilama vazifesini iistlenen
belediyelerin bu gorevleri isler bir sekilde hayata gegirebilmesi i¢in halkin ihtiyag ve taleplerini
saglikli olarak tespit edebilmesine yonelik zaruriyet 6n plana ¢ikmaktadir. Buradan yola ¢ikarak
belediye idareleri ile teskilatlanmis ve bireysel kisiler arasinda karsilikli iletisim ve etkilesimin
olusmasi gerekir. Tiirkiye’de belediye cagr1 merkezleri kurulmasina dnciiliik eden Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’nin 1994 senesinde hayata gecirdigi Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi olmustur.
Biiyiiksehir belediyesi diizeyinde 2003 senesinde Ankara Biiyliksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa,
2006 Senesinde ise Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri Iletisim Merkezi cagr1 merkezleri
kurulmasi ile devam edilmistir. Bu gelismeler belediye ¢agri merkezlerinde vatandas odakli yonetim
modelini benimsedikleri agik¢a goriilmektedir.

Analiz edilen Belediye cagri merkezlerinin bilgi istemi-¢coziimleme, talep, sikayet, randevu ve
tesekkiir gibi konulara yogunlastigi goriilmektedir. Bu kapsamda bilgi istemi-¢cozliimleme, talep,
sikayet ve tesekkiir {i¢ biiyliksehir belediyesinde yer alirken yalnizca Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Mavi Masa randevu hizmeti vermemektedir. Bunun yaninda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi ilk donemde i¢ kaynak hizmet modelini belirlemis daha sonra {i¢
biiyliksehir belediyesi de alaninda uzman firmalardan dis kaynak hizmet alimina gitmislerdir. Cagr1
Merkezi Hizmet Alimi sozlesmesiyle taahhiit altina alinan hizmet, belediyenin basin yayin ve halkla
iligkiler middrliikleri tarafindan idare edilmekte ve denetlenmektedir. Buradan anlasilacagi iizere
belediyeler dis kaynak hizmet modeli iizerinde yogunlasmustir. Onemli bir husus belediyeler, personel
istihdami1 noktasinda ¢alisanlari hizmet aldig1 firma personelleri degil bizzat kendi segtigi personellerle
gergeklestirmesidir.

Aragtirmada elde edilen bir diger netice de belediye c¢agri merkezlerinin baghh bulundugu bir iist
birimle alakalidir. Buna gére Ankara ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ¢agri merkezleri Basin Yayin ve
Halkla Iligkiler Daire Bagkanligi’na baglanmigsa da yalnizca Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi
Sosyal Hizmetler Daire Baskanligi Halkla Iliskiler Miidiirliigii'ne baglanmistir. Bu data ile
belediyelerde ¢agr1 merkezleri belediye idaresi tarafindan belirlenen birimlere baglandigini net bir
sekilde soylemek miimkiindiir.
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Cagr1 merkezlerinin genel olarak kurulus tarihi ve personel istihdam sayisina bakildiginda Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi hem kurulus tarihi hem de calisan personel
say1s1 bakimindan Ankara ve Izmir Biiyiiksehir Belediyelerinden 6nde oldugunu agik¢a sdyleyebiliriz.
Bunun esas sebebi Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi nin ilk kurulan
kamu c¢agr1 merkezi 6zelligine sahip olmasidir.

Sonug olarak cagri merkezleri her belediyenin kendi vazifeleriyle alakali hizmet sundugu ayrica
teskilatlanmay1 da bu minvalde yaptig1 tetkiklerden anlasilmaktadir. Belediye ¢agr1 merkezileri 6zel
sektordekinden daha siiratli gelisme trendinde oldugu anlagilmaktadir. Bununla birlikte siiratli gelisme
yeterli insan potansiyeli ve ekipman gereksinimi dogurmustur. Binaenaleyh belediyelerin bu gelisme
esasinda ¢agr1 merkezi kapsamina iliskin tecriibe ve ihtiyaglar1 iyi okumasi ve buna gore ilerlemesi
gerekmektedir. Zira hizmet kolu artikga sikintilarin  giderilmesinde uzman yoOnetim giicii
gerektirmektedir. Bu sebeple belediyelerin ¢agri merkezlerine 6zgii ileriki dénemde vizyonu iyi
planlayarak hamle yapmasi, sektoriin belediye-vatandas iletisimine saglayacagi faydanin ve vatandag
memnuniyetini artiracagi agikardir.
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GENEL KURALLAR

1. Dergide yayimlanan yazi ve makalelerde kullanilacak dil Tiirk¢e ve
Ingilizcedir.

2. Calismayi destekleyen bir kurum varsa, makale basliginin son kelimesi

iizerine (*) konularak, ayni sayfada dipnot olarak destek veren kurum bilgileri

belirtilmelidir.

Gonderilen yazilar kaynakga ve ekler dahil 12.000 kelimeyi asmamalidir.

4. Makaleler APA referans sistemine (APA 6.0) gore diizenlenmelidir. Liitfen
metin i¢inde verilen referanslarin kaynakg¢ada olmasina 6zen gosteriniz.

[98)

Yazim Kurallan

Dergimize gonderilen tiim ¢aligmalarin asagida belirtilen 6zellikleri tagimasi
gerekmektedir:

Temel yazim kurali olarak gonderilen ¢alismalarin APA (6.0) stiline uygun yazilmis
olmasi gerekmektedir. Ornekler ve istisnalar asagida listelenmistir:

e Sayfa Diizeni: Yazilar, Microsoft Word programinda yazilmali ve sayfa
Olciileri asagidaki gibi diizenlenmelidir:

Kagit Boyutu: A4 Dikey

Ust Kenar Bosluk: 2.5 cm

Alt Kenar Bosluk: 2.5 cm

Sol Kenar Bosluk: 2.5 cm
Sag Kenar Bosluk: 2.5 cm
Paragraf Basi: 1 cm

Blok Alinti: Sol 1 cm

Yazi Tipi: Times New Roman
Yazi Tipi Stili: Normal

Ana Metin Boyutu: 11 punto
Blok Alinti: 9 punto

Dipnot Metin Boyutu: 9 punto
Tablo I¢i Bilgiler: 9 punto
Paragraf Araligi: 6 nk

Satir Araligi: Tek (1)

*  Yaz Tiirii

Times New Roman yazi karakteri kullanilmalidir. Tiirkge “Oz” Ingilizce “Abstract”
bolumleri 11 punto, ana metin 11 punto, yararlanilan kaynaklar b6limi ise 1 punto
olmali; metin, Tiirk¢e-Ingilizce 6zet ve yararlanilan kaynaklar iki yone yash olarak

hizalanmalidir. Metin tek satir aralig1 kullanilarak yazilmali, paragraflar aras1 1 satir
bosluk birakilmalidir.



* Bashklar
Makale ana baslik ve alt basliklardan olusacak sekilde diizenlenmelidir.
e Ana Bashk

Times New Roman karakterinde, biiylik harfler kullanilarak, kalin, 14 punto seklinde
Microsoft Word formatinda olmalidir. Yazar ismi, kisaltmalari, yazar ORCID
numarasi ve e-posta adresleri bagliktan sonra iki satir bosluk birakacak sekilde
yazilmali ve yazar ismi kiiciik, soyadi biiyiik olacak sekilde 11 punto yaz1
karakterinde yazilmalidir.

« Oz

300 kelimeyi gegmemeli ve “OZ” kalin, 11 punto olmali, 6zet metni 11 punto olarak
tiim metin Times New Roman yazi stilinde iki yana yash ve tek paragraf seklinde
Microsoft Word formatinda yazilmalidir. Anahtar kelimeler italik, kalin yaz1 tipinde
ve 11 punto olmalidir. Makaleye uygun en az ii¢ en fazla bes anahtar kelimenin ilk
harfleri biiyiik diger harfleri kiiciik olacak sekilde yazilmalidir. “OZ”de makalenin
konusu, aragtirma yontemi ve sonucuyla ilgili kisa bilgiler verilmelidir.

* Abstract

Abstract ana baslik tiirk¢ce anahtar kelimelerden sonra iki satir bosluk birakilarak
yazilmalidir. Times New Roman karakterinde, biiyilik harfler kullanilarak, kalin, 11
punto, iki yana yash ve tek paragraf seklinde Microsoft Word formatinda olmalidir.
600 kelimeyi gegmemeli ve “ABSTRACT” kalin, 11 punto olmali; tiim metin Times
New Roman yazi stilinde Microsoft Word formatinda yazilmalidir. Abstract’taki
anahtar kelimeler (keywords) italik, kalin yazi tipinde ve 11 punto olmalidir.
Makaleye uygun en az ii¢ en fazla bes anahtar kelimenin(keywords) ilk harfleri biiyiik
diger harfleri kiiclik olacak sekilde yazilmalidir. “ABSTRACT’ta makalenin konusu,
arastirma yontemi ve sonucuyla ilgili kisa bilgiler verilmelidir.

« Boliimler

Makalenin igerigine gére olusturulan boliim alt basliklar1 (GIRIS, KAVRAMSAL
CERCEVE, LITERATUR TARAMASI, ARASTIRMA METODOLOIJISI,
BULGULAR, SONUC, ...gibi) hepsi biiyiik harf olacak bigimde, 11 punto ve kalin
(bold) olmalidir ve numaralandirma kullanilmadan yazilmalidir.

« Ana Metin

Alt bagliklar 11 punto, kalin ve biiyilik harf kullanilarak yazilmali ve metin kism1 11
punto, Times New roman yazi stilinde Microsoft Word formatinda olmalidir.
Makaleler tek siitun, iki yana yasli olacak sekilde ve paragraf aralarinda tek aralik
olacak sekilde yazilmalidir. Tlk boliimiin alt baslig1 anahtar kelimelerden sonra bir
satir bosluk birakarak baslamali ve bunu takip eden metin paragraflarinda bosluk
olmamalidir. Makale Uzunlugu sekiller ve figiirler ile birlikte 20 sayfay1
gecmemelidir.



« Tablo, Sekil, Grafik ve Resimler

Metinde kullanilan tablo, sekil, grafik ve resimler yazar(lar) tarafindan 6zgiin olarak
olusturulmamis ise “kaynak” gosterilerek metin i¢inde kullanilabilir. Tablo, sekil,
grafik ve resimler metin kismina uyacak sekilde yerlestirilmeli ve bagliklar1 11 punto
ve ortalanarak yazilmalidir. Metin i¢inde kullanilan tablo ve grafikler Tablo 1., Tablo
2./ Grafik 1., Grafik 2. ... vb gibi siralanmalidir. Tablo numaralar1 ve bagliklar
tablodan dnce olacak sekilde yazilmalidir. Sekil, grafik ve resimlerin numaralari ve
basliklar1 kendinden(sekil, grafik ve resim) sonra altta olacak sekilde Sekil 1., Sekil
2./ Resim 1., Resim 2. ... vb gibi siralanarak yazilmalidir. Tablo, sekil, grafik ve
resim bagliklarinda kullanilan kelimelerin ilk harfleri biiyiik digerleri kiigiik olacak
sekilde olusturulmalidir.

*  Sonug¢

Baslik kalin, 11 punto, biiyiik harflerle ve metin kismi da 11 punto Times New
Roman yazi stilinde Microsoft Word formatinda yazilmalidir.

KAYNAK GOSTERME ILKELERIi

Kaynakgada, sadece yazida gonderme yapilan kaynaklara yer verilmeli ve yazar
soyadina gore alfabetik siralama izlenmelidir.

Metin I¢i Kaynak Gosterimi
Yapilan ¢aligmalarda, bagkalarinin diisiinceleri alint1 ya da génderme seklinde
verilmelidir.

Kisa alintilar tirnak isareti i¢inde gosterilmelidir. 4 satirdan uzun alintilar ise ayr1 bir
paragraf olarak 1 cm igeriden blok halinde, 11 punto ile yazilmalidir. Bu durumda
tirnak isareti kullanilmamalidir.

Gondermelerde yazar soyadi, yayin tarihi ve sayfa numarasi bilgileri parantez iginde
aktarilmalidir.

Tek ve iki yazarli yayinlarda her iki yazarin soyadina da parantez iginde yer
verilmelidir.

Ikiden fazla yazar1 olan yaymlarda génderme yapilirken sadece birinci yazarin soyadi
verilir, diger yazarlar i¢in “ve digerleri” ifadesi kullanilmalidir.

Tiizel kisiler tarafindan yazilmis yayinlarda tiizel kisi ad1 cok uzunsa veya kisaltilmis
bi¢imi ¢ok biliniyorsa ilk gondermeden sonra kisaltma yoluna gidilebilir. Kisaltma
kullanilmasina karar verilirse ilk gondermede kurum adinin acik hali yazilmali ve
yaninda koseli parantez i¢inde kisaltmasi verilmelidir.

Bir yazarin ayni tarihte yaymlanmis birden fazla yayinindan yararlanilmissa, yayinlari
birbirinden ayirmak i¢in sirastyla “a,b,c,...” ibareleri kullanilmali ve bu kullanim
gerek metin i¢inde kaynak gosterme sirasinda gerekse kaynakca boliimiinde yer
almalidir.



Gonderme Ornekleri

Tek yazarh kitaplar ve makaleler:

Metin igindeki yollamada (kitap):
(McQuail, 1987: 55).

-Aym yazarin, ayn yil birden fazla eserine yollama yapilmasi durumunda:
(McQuail, 1987a: 55; 1987b: 40).

-Alint1 yapilan yazarin baska bir yazardan alinti yapmis olmasi durumunda:
(Aktaran: McQuail, 1987a: 55).

Kaynakc¢ada:
McQuail, Denis, (1987). Mass Communication Theory: An Introduction, Beverly
Hills, CA: Sage Pulication Inc.

Cavit, Binbasioglu, (1988a). Genel Ogretim Yontemleri, Ankara: Binbasioglu
Yaymnevi.
Cavit, Binbasioglu, (1988b). “Odevlerin Ogrenmeye Etkisi”, Egitim, 65, 362-369.

Metin icindeki yollamada (makale):
(Varis,1984: 32).

Kaynakc¢ada:
Varis, Tapio, (1984). “International Flow of TV Programmes”, Journal of
Communication, 34(1), s.143-152.

iki yazarh kitaplar ve makaleler:

Metin icindeki yollamada (kitap):
(Perelman ve Olbrechts, 1971: 10).

Kaynakc¢ada:

Perelman, C. ve Olbrechts-Tyteca, L., (1971). The New Rhetoric, Notre Dame:
University of Notre Dame Press.

Metin icindeki yollamada (makale):

(McCombs ve Shaw, 1998: 108).

Kaynakc¢ada:
McCombs, M. E. ve Shaw D. L., (1972). “The Agenda-Setting Function of Mass
Media”, The Public Opinion Quarterly, 36, (2), s.176-187.

Ikiden cok yazarh kitaplar ve makaleler:

Metin icindeki yollamada (kitap):
(Lazarsfeld vd., 1996: 45).



Kaynakc¢ada:
Lazarsfeld, P. F., Berolson, B. ve Gaudet, H., (1944). The People Choice, London:
Colombia University Press.

Derleme yaynlar icinde yer alan makaleler:

Metin icindeki yollamada:
(Schramm, 1994: 53).

Kaynakc¢ada:

Schramm, Wilbur, (1992). “Haberlesme Nasil Isler”, Unsal Oskay (der.), Kitle
Haberlesme Teorilerine Giris, Istanbul: Derya Yayinlari, s.95-134.

Kurum yayimnlari:

Metin icindeki yollamada:
(DPT, 1989: 145).

Kaynakc¢ada:
DPT, (1989). Altinci Bes Yillik Kalkinma Plani, 71990-1994, Ankara.

Yazar Olmayan Kitap:

Metin icindeki yollamada:

Kitap Adi Kisaysa:

(Kiitiiphanecilige Giris, 1987).

Kitap Adi Uzunsa:

(Sanal..., 1995: 70).

Kaynakc¢ada:

Kiitliphanecilige Giris, (1987). Ankara: Dil ve Tarih-Cografya Fakiiltesi Yayinlart.

Goriisme:

Metin icindeki yollamada:

(O. Kologlu ile kisisel iletisim, 13 Mart 2007).

Kaynakc¢ada:

Orhan Kologlu ile 13 Mart 2007 tarihinde gergeklestirilen kisisel iletigim.

Elektronik Kaynak

Metin icindeki yollamada:

(Cubukcu, 2009).

Kaynakc¢ada:

Cubukgu, Mete, (2009). “Bu Kimin

Zaferi? ”, http://arsiv.ntvmsnbc.com/news/473346.asp. Erisim Tarihi:15.06.2010.

Yazar1 Olmayan Elektronik Kaynak
Metin icindeki yollamada:
(D1sisleri Bakanligi, 2010).

Kaynakc¢ada:
Dugisleri Bakanligi (2010), http://www.mfa.gov.tr/default.tr.mfa. Erisim
Tarihi:16.06.2010.



Tiim web site
www.iletgazi.edu.tr

Kisisel web sayfalarn
Landis, Barbara, (1996). Carlisle Indian Industrial School
History, http://home.epix.net/~landis/histry. html,Erisim Tarihi: 20 Ekim 2001.

Gazete ya da Aktiiel Dergilerde Yer Alan Yazilar

Metin icindeki yollamada:

(Nadi, 1950).

Kaynakc¢ada:

Nadi, Yunus, (1950). “Kuvvetin Surri”, Cumhuriyet, 9 Temmuz.

Gazete ya da Aktiiel Dergilerde Yer Alan Isimsiz Yazilar
Metin icindeki yollamada:
(Cumhuriyet, 7 Mayis 1924).

Kaynakc¢ada:

Cumhuriyet, 7 Mayis 1924.

Metin icerisinde aym gazetelerin farkh kopyalarina atif yapilmigsa:
Cumhuriyet, 1950-1960, Hiirriyet, 1948-1960.

Belgeler

Metin icindeki yollamada:

(Ticaret Bakanligi, Karar Sayisi, 21/48/26).

Kaynakc¢ada:

Ticaret Bakanligi, Muamelat Umum Miidiirliigii Kararlari, Erigim: T.C. Bagbakanlik
Arsivi.
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