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OZET

Aligverisin temel ihtiyaglart gidermenin Gtesinde anlamlar tasidigi giiniimiizde, bundan mahrum kalmak bireylerin biitiinligiini
muhafaza etmesinde bir engel olmakla birlikte, topluma uyum saglamalarinda da olumsuzluk yaratabilmektedir. Geligmis toplumlar
hayati zorlu yasayan® gruplarin toplum igindeki konumlarini iyilestirme yoniinde irade ortaya koymus, bunun birgok bacagindan biri
olarak pazarlama alaninda da gelismeler kaydedilmistir. Bu ¢alismada literatiir taranarak “Hayat1 Zorlu Yasayan-HZY” tanimi ve
kapsamindaki degisim incelenmis, HZY gruplarin yararma yapilanlar ve yapilabilecekler ile ilgili pazarlama alanina 6zgii sonuglara
ulasilmaya caligilmistir. Calismada HZY a yonelik iki farkli yaklagim olan tibbi yaklasim ve sosyal yaklasim arasindaki farklara
dikkat cekilmistir. Caligmanin 6nemi iilkemizde konu hakkindaki farkindaligin heniiz yeni gelismeye basladigin1 bu nedenle de
akademik caligmalarin yetersiz oldugunu ortaya koymaktir. Bu agidan, s6z konusu makale ilk akademik caligmalardan biridir.
Ayrica bu ¢aligma iliskisel pazarlama perspektifinde HZY igin CED yaklagimini erisebilirlik boyutu dahilinde ele almistir.

Anahtar Kavramlar: Hayat: Zorlu Yasayanlar, Engelli, Iliskisel Pazarlama.

ABSTRACT

In today's world, where shopping carries meanings beyond meeting basic needs, being deprived of this can not only be an obstacle
for individuals to maintain their integrity, but also create a negative impact on their adaptation to society. Developed societies have
developed the term "those who live life hard" 2 groups in the society, and developments have been made in the field of marketing as
one of the many legs of this. In this study, the literature was reviewed to examine the definition of " those who live life hard - HZY"
and the change in its scope, and to reach marketing-specific conclusions about what has been done and what can be done for the
benefit of HZY groups. In the review, the differences between the two different approaches to HZY, the medical approach and the
social approach, were highlighted. The importance of the study is to reveal that the awareness on the subject has just started to
develop in our country and therefore academic studies are insufficient. In this respect, this article is one of the first academic studies.
In addition, this study addressed the EIA approach for HZY within the accessibility dimension from a relationship marketing
perspective.
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! Bu makalede engelli kelimesi yerine engelli bireylerin psikolojik anlamda incinmelerini dnlemek maksadiyla “Hayati Zorlu
Yasayanlar” ifadesi kullanilacaktir. Boylece toplumda engelli bireylerin daha nazik bir islup ile ifade edilmesi konusunda bir
farkindalik yaratmaya galisilacaktir.

2 In this article, the term “those who live life hard” will be used instead of the word "disabled" in order to prevent psychological
harm to disabled individuals. Thus, it will be tried to create an awareness in the society about expressing disabled individuals in a
more polite manner
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GIRIS

Giliniimlizde insanlar sahip olduklar1 teknolojik ve ekonomik imkanlarin nimetlerini
kullanirken, bu nimetlerin giinliik hayatlar1 iizerinde kurdugu baskidan da muzdarip durumdadir.
Artan imkanlara paralel olarak ihtiyaglar da ¢ogalmakta oldugundan aligverisin anlami1 ve 6nemi
degisime ugramistir. “Tiketicilerin aligveris davranislarinin sekillenmesinde psikolojik faktorler
oldukca onemlidir. Bu faktorler esas olarak igsel ve 6znel olup tiiketicilerin satin almaya iliskin
bilgiyi nasil algiladigini, yorumladigini ve isledigini gostermektedir. Temel psikolojik faktorler
arasinda motivasyon, algi, 6grenme, inanglar ve tutumlar yer almaktadir” (Williams, 2024).
Giliniimlizde aligveris; maddi arzulardan oOte sosyallesme ihtiyacim1 gideren, sikintilardan
uzaklagsmayi saglayan bir ara¢ olmakta, hatta insanlarin kendini ifade bigimi, goriiniir olma, aidiyet
hissetme ve kendini gerceklestirme gibi ihtiyaglarint da karsilamaktadir (Baker, 2006:37).
Bireylerin kendisini iyi hissetme faktorii aligverisin tim dogasimi etkilemektedir (Gillan ve
Gadsbay, 2018:4). Bu acgidan bakildiginda sadece insanlarin birinci derece ihtiyaglarinin
giderilmesinden farkli bir anlam tasidig1 agiktir. Buna gore kendi aligverisini yapamayan insanlarin
adina bunu yapmak onlara yeteri kadar fayda saglamaktan giderek uzaklagsmaktadir. Degisim kendi
basimna ve birden bire olmamistir. Diinyada liretim siiregleri ve tiiketim aligkanlilart degisime
ugradikca pazarlamaya yonelik bakis degismekte, ayni dinamikler sosyolojide de degisime neden
olmaktadir. Dolayisiyla bu degisimden “Hayati Zorlu Yasayan” tiiketici gruplarinin kapsami ve
algilanis bicimi de etkilenmektedir.

1. ILISKISEL PAZARLAMA KAVRAMI

Kitle iiretimin 6n planda oldugu 1960 6ncesinde hakim olan pazarlama paradigmasi {iriin,
fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan pazarlama karmasi unsurlarinin uygulanmasi seklindeydi.
Kitle tiretimin iilkelerin ekonomilerinin siirdiiriilebilmesinde tek bagina yeterli olmamasi nedeniyle
hizmet sektorii ortaya ¢ikmus, giderek tiretim ekonomisinin yerini almistir. Bunun bir sonucu olarak
da 19601 yillarda Isve¢ Uppsala Universitesi’nin basini ¢ektigi etkilesim/ag yaklasimi pazarlamada
miisteriyi odak noktasina almistir (Gronroos, 1982:7).

Miisteri odakli pazarlamada oncelikle miisteri bagliliginin saglanmasi hedeflenmis ve uzun
donemde miisteri baglihiginin iligskisel maliyetleri alict ve satici acisindan minimize ederek karlilig
maksimize ettigi Reichheld (1993) tarafindan ifade edilmistir. Miisteri bagliliginin uzun dénemde
karlihg korumaya tek basina yetmeyecegini diisiinen Storbacka (1993) ise “Akilli Miisteri Iliskileri
Yonetimi” kavramini giindeme getirmistir (akt. Gronroos 1993:8). Bu sistemde miisteri iligkileri
yonetimi, Akilli Bilgi Sistemleri (SIS - Biiyiik Veri ve yapay zekd) ile desteklenmektedir. ABS’ler,
isletmeler tarafindan biliyilk miisteri veri tabanlarinin yonetilmesine ve miisteri etkilesiminin
gelistirilmesine yardimei olmak i¢in kullanilmaktadir (Kevin ve Ana, 2019:1). Ayrica bu asamada
miisteri istekleri kadar miisteri ozellikleri, yonlendirilebilir tiiketici davraniglar1 gibi alanlardaki
aragtirmalarin literatiire katki sagladigi da goriilmiistiir.

Iliskisel pazarlama, miisteri edinme ve bireysel satiglar gibi kisa vadeli hedefler yerine
miisteri sadakati ve uzun vadeli miisteri katilimina odaklanan miisteri iliskileri yonetiminin (CRM)
bir yoniidir (Alberle, 2024). Kavram Gronroos (1993:13-14) tarafindan; miisteriler ve diger
paydaslarca ortak hedefler yararina ve kar elde etmek icin iliski kurmak, siirdiirmek ve gelistirmek
olarak tanimlanmistir. Blomqvist vd. (1993)’ne gore ise iligkisel pazarlamanin temel 6zelligi her bir
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miisterinin ayr1 ayri ele alinmasi zorunlulugudur. Pazarlama ancak iletisim ve diyalog ile yonetilirse
daha etkili olabilecektir (akt. Gronroos,1993:19). Bu amagla geri bildirim toplamak ve miisteri
ihtiyaglarimi1 daha iyi anlamak i¢in miisteri memnuniyeti anketlerinden (Mahr, 2013) yararlanmak
olduk¢a 6nemlidir.

2. HAYATI ZORLU YASAYANLAR (ENGELLILER) ICiN SOSYAL MODEL

Kisisel felaket olarak goriilen engellilik, uzun siire sosyal bilimlerden ¢ok tibbin ilgi
alaninda kalmistir. Albrecht (1976), Blaxter (1976) ve Townsend (1979) sosyoloji alaninda konuyu
ele alan ilk arastirmacilar olmustur. Bu literatiir, 1990'lardan itibaren Ingiltere ve ABD onciiliigiinde
antropoloji, sosyoloji ve kamu politikalar1 alanlarindan etkilenerek gelismeye baslamistir (akt.
Canbulut, 2016:17). Bu modelde engelliler; engelli olmayan bireyler tarafindan, dezavantajlari
nedeniyle sosyal baskiya maruz kalan grup olarak tanimlanmistir (Davis, 2006, Shakespeare ve
Watson, 2002, (akt. Canbulut, 2016:18). Engellilerin yasadigi magduriyetlerin sebebini kendi
eksikliklerinde degil, toplumun dayattigi konumda arayan sosyolojik yaklagim ile tibbi yaklagim
arasindaki farklar Tablo 1." de yer almaktadir. Basitge tibbi yaklasim bireyi rehabilite etmeyi
hedeflerken, sosyolojik yaklasim ise ¢evreyi diizenlemektedir (Kaufman-Scarborough ve Baker,
2005:3-4). Diger bir ifadeyle sosyal yaklasim, engelliligin toplumun Orgiitlenme bigiminden
kaynaklandigini, tibbi yaklasim ise, insanlarin engelleri nedeniyle farkli algilandiklarini
sOylemektedir.

Tablo 1. HZY larin Yasadig1 Magduriyete iliskin Yaklasim Farkliliklar:

Tibbi Yaklasim Sosyal Yaklasim
Kisisel felaket ve patoloji Felaket degil
Sakatlik Engellilik
Bireysel Sosyal

Beden Sosyal engeller
Hastalik Ayrimcilik

Tip Sosyal bilimler
T1bbi tedavi Erisebilirlik
Esit katilim kisith Haklar

(Kaynak: Canbulut, 2016:20)

Tablo 1 de goriilecegi lizere tibbi yaklasim engelli bireyin tiimiiyle bedensel yetersizliklerini
azaltmak amaciyla tibbi tedaviye yonelirken, sosyal yaklasim engelli bireyin sosyal hayatini
kolaylastiracak faaliyetler ile iligkilidir.

Sosyal yaklagim, engellilerin hayatin1 zorlastiran engelleri tanimaya yardimci olur. Bu
engellerin kaldirilmas: esitlik yaratir ve Hayati zorlu yasayan kisilere daha fazla bagimsizlik,
secenek ve kontrol sunar. T1ibbi yaklasim, kisinin neye ihtiyaci olduguna degil, kiside neyin “yanlis”
oldugu ile ilgilenir. Bunlar diisiik beklentiler yaratarak insanlarin hayatlarindaki bagimsizligini,
se¢imini ve kontroliinii kaybetmesine yol agarlar (Scope, 2024).
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3. CESITLILIK, ESITLIiK, DAHIL EDILME (CED)

2016 yilinda Barack Obama baskanlik konusmasinda “gesitlilik icinde olan gruplarin
homojen gruplara oranla daha etkili problem ¢ézme bagarist gésterdigi” konusunu vurgulamistir.
Bu konusma ABD'de bilim ve teknoloji diinyasinda bir devrim yaratmis, ¢esitliligin 6nemine olan
ilgi artmistir (Tan, 2019:30). Insan kaynaklar gesitliliginin isletmelerin problem ¢dzme yetenegini,
orgiitsel esnekligini, pazar performansini ve hatta gelir artistni olumlu etkiledigine yonelik
caligmalar mevcuttur (Pandey vd., 2005; Richard, 2000; Zhang, 2020). Cesitliligi kabul etmek ve
yonetmek, giinlimiiz endiistrileri i¢in vazgecilmez hale gelmekle birlikte, sektordeki isletmelere
belirgin ac¢ilimlar ve faydalar saglamaktadir (Gehrels ve Suleri, 2016:63).

Diinya Ekonomik Forumu 2020 yili giindeminde “Cesitlilik, Esitlik, Dahil Edilme- CED”
(Diversity, Equity and Inclusion-DEI) konusuna yer vermistir. Boylece is hayatinda ¢esitliligin
degeri ve dezavantajli kesimin is ortaminda degerlendirilerek ekonomiye kazandirilmasi konusu,
¢esitli oturumlarda miizakere edilmistir. Insan kaynag cesitliliginin dnemine iliskin ¢alismalar daha
erken baglamigken, miisteri c¢esitliligine yonelik calismalar da giderek hiz kazanmaktadir.
“Grintimiizde CED, bir¢ok isletmenin, hayatin her kesiminden insanlarin ihtiyaglarini karsilamaya

yardimct olmak i¢in somutlastirmaya ¢alistigt séz konusu ii¢ degeri tammlamak igin
kullanilmaktadir” (McKinsey and Company, 2022).

Global Scholars of Marketing dergisinin IDEA (Inclusion, Diversity, Equity, Accessibility)
konulu 2024 yili ilk sayisinda pazarlama yazininin ¢ok az tizerinde durdugu konulardan biri olan
CED kavramina erisilebilirlik (accessibility) eklenmesi gerektigi savunulmustur. Bu yayinda CED
toplumda, yiiriitmeye yonelik esaslari ve kaynak dagitimina iliskin adaleti i¢ine alan bir kavram
olarak degerlendirilmistir. Cesitlilik; ilgili ortam dahilinde goriilebilen cinsiyet, din, 1k, cinsel
yonelim gibi farkliliklari, Esitlik; aym firsatlara ve kazanmimlara erisim imkanini, Ddhil edilme,

geleneksel olarak dislandiklart alanlara  engellilerin dahil edilmesini ifade eder (Arsel vd.,
2022:920).

CED toplumun her alaninda var olan ve basta egitim olmak iizere ¢ok sayida arastirma
konusu yapilan, toplumu iyilestirmeyi amacglayan olgular olarak goriilmektedir. S6z konusu
derginin konu bashigina ilave edilen erisilebilirlik ise farklt gecmis ve altyapilar1 olan insanlari
orantisiz olarak etkileyen bir kavram olarak ortaya konmaktadir. Erisilebilirlik ise yetenek ve
deneyimine bakilmaksizin herkese esit imkanlar sunmaktir (Tan, 2019:31).

Egitim, saglk, is imkan1 gibi pek ¢ok alana erisimde esitsizlik mevcuttur. “Ozellikle Michael
Brown ve George Floyd'un polis tarafindan oldiiriilmesinden ve 2020'deki wrksal uyanistan bu yana,
esitsizligin sistemlere islendigi fikri hi¢ bu kadar belirgin olmamisti. Bu esitsizlige yol agan
kosullari iyilestirmeye yonelik eylemler, bilhassa kamu yarari ig¢in var olan kuruluslarda, her
zamankinden daha gerekli hale gelmistir” (Clevelant ve Puente, 2023:259). Dergide ele alindigi
haliyle IDEA kavraminin Tiirkce’ deki acilimi CEDE (Cesitlilik, Esitlik, Dahil Edilme,
Erisilebilirlik) olarak ifade edilebilir.

Crownpeak, (2021)’in arastirma sonuglart Amerika'daki engellilerin harcama giiciinii 500
milyar Dolar ve tiim diinyada 1,2 trilyon Dolar olarak tahmin etmektedir (Raymond vd., 2024:5).
Ancak bu 6nemli harcama giiciine ragmen bir¢cok perakendeci hala erisilebilir kisisel ve ¢evrimigi

perakende deneyimleri sunamamaktadir. Bu durum yalnizca engelli bireyleri tam aligveris
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deneyiminden mahrum birakmakla kalmamakta, ayni zamanda isletmelerin bu kazangli pazar
boliimiinden faydalanmasini da engellemektedir (Carrasco, 2023). Oysa yiiksek pazar giicii tiiketici
odakli yaklasimda eksik olarak calisilmis olan bir konunun gergekte olduk¢a degerli olabileceginin
bir gostergesidir. Pazara erisim sorunu olan engelli gruplarin tespiti, insan haklari, esitlik gibi
kavramlar baglaminda oldugu kadar, iliskisel pazarlamanin gelisimi acisindan da 6nemlidir.

AHAYATI ZORLU YASAYANLAR ACISINDAN LITERATURDE YER ALAN
CESITLILIK, ESITLiK VE DAHIL EDILME KAVRAMLARINA iLiSKiN CALISMALAR

Literatiirde yer alan Cesitlilik, Esitlik, Dahil Edilme kavramlari incelendiginde, farkli
tamimlara sahip bu kavramlarin esasen her {iciiniin de i¢ ice gectigi goriilmektedir.  Oncelikle
ayrimciligin ne oldugunun bilinmesi gerekmektedir. “Kanada Insan Haklar1 Komisyonu (CHRC)”
ayrimciligy; irk, ulusal veya etnik koken, renk, din, yas, cinsiyet (hamilelik dahil), cinsel yonelim,
cinsiyet kimligi veya ifadesi, medeni durum, aile durumu, engellilik (aki! saglhigi bozukluklari
dahil), genetik Ozellikler veya af karar1 verilen veya sabika kaydinin ertelendigi bir mahkimiyet
durumu gibi nedenlerle bir kisiye veya gruba olumsuz muamele eden bir eylem veya karar olarak
tanimlamaktadir (Workplace Strategies for Mental Healt, 2019). Bu nedenle CED, ayrimcilik ile
ilgili olarak ortaya ¢ikan kavramlardandir.

Esitlik, ¢esitlilik ve dahil etme (EDI), tiim insanlarin, 6zellikle de yeterince temsil edilmeyen
veya gecmisleri, kimlikleri, engelleri gibi nedenlerle ayrimciliga maruz kalan niifuslarin adil
muamele gormesini ve tam katilimin1 destekleyen kavramsal bir ¢ercevedir (APA, 2024). Esitlik,
cesitlilik ve katilim kavramlar1 birlikte calisir ve birbirlerini giliglendirir. Zira insanlara esit
davranildiginda digerlerine karst daha kapsayict olur ve digerlerinin sdylenenlere, yapilanlara ve
kararlara katilmasina izin verilir (Universita ta’Malta, 2024).

Ferraro vd. (2022:464) esitligi; ¢esitliligin ve dahil etmenin o6lgiilebilir bir sonucu olarak
tanimlamiglardir. Dahil etme kavramini inceleyebilmek i¢in esitsizlik, otekilestirme ve ayrimeilik
kavramlarina da temas etme zorunlulugu vardir. Zira dahil etme, esitligi saglamanin yollarindan
biridir. Diger taraftan c¢esitliligin 6nemini anlamaya ¢aligmak, ayrimcilifin azaltilmasi igin bir
aragtir. “Ayrica ¢esitlilik, farkli gegmislere farkli bakis agilarini beraberinde getirdigi ve daha iyi
fikirlere ve ¢oziimlere yol actigi i¢in 6nemlidir” (Heinz, 2024). Bu nedenle CED c¢alismalarinin
toplumu iyilestirmek icin gosterilen ¢abalarin bir yap1 tas1 olarak gelismekte oldugu goriilmektedir.

CED literatiiriindeki onciil calismalarin ABD'deki irk¢ilikla miicadele ana baslhigindaki
caligmalar oldugu goriilmektedir (Bernstein vd., 2019; Bernstein ve Salipante, 2022). Amaci
cesitliligi anlamak, faydalarinin farkina varmak, dahil edilme (otekilestirmenin, ayrimciligin ve
vaftalamanin 6nlenmesi) yollarin1 arastirmak olan literatiir, tiiketici davranis1 alanindan da beslenen
ayr1 bir dal olarak gelismeye baglamistir (Crockett, 2017; Crockett, 2020). Yan1 sira CED’in
isletmelerdeki kokenleri de 1960'larin ortalarina kadar uzanmaktadir. Bu donem toplumsal
hareketlerin ve yasal degisikliklerin is diinyasin1 yeniden sekillendirmeye basladigi bir donemdi.
Esit istihdam yasalarinin ve olumlu ayrimeciligin uygulamaya konulmasi, igyerinde gesitlilik egitimi
acisindan bir baglangi¢ olmustur (Notre Dame University, 2024).

Marka yonetim stratejisi olarak ele alindiginda CED, miisteri fakliliklarini anlayan,
pazarlamada bunu goz 6niinde bulunduran bir yaklagimi ifade etmektedir. Amerika'da bunu strateji

olarak uygulayip olumlu sonuglar alan ve dikkate almadig: i¢in zarar gdren firmalar iyi ve koti
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uygulamalar olarak sunan Dimitrieska vd. (2019: 116-118), firmalarin rekabetgiligi korumak i¢in
kendilerini bu alanda da giincel tutmalarin1 onermektedir.

CED, markalarin kimliklerini ifade etmeleri ve tiiketici degerleriyle uyum saglamalar1 i¢in
giderek daha fazla kaynak gorevi gormektedir. Ancak CED bir marka yonetimi stratejisi olarak
uygun sekilde kullanilmadig: takdirde riskler dogurur. Ornegin; tiiketiciler CED girisimlerini asilsiz
olarak algilayabilirler. Markalar artik sosyopolitik konularda sorumluluk almaya ve kamuya agik bir
durus sergilemeye daha yatkindir (Ferraro vd.,2023:463).

5W Halkla iligkiler tarafindan hazirlanan Tiiketici Kiiltiirii Raporuna gore, Y kusaginin
bliylik ¢cogunlugu (%83) desteklemeyi sectikleri markalarin kendi degerleriyle uyumlu olmasinin
onemli oldugunu diislindiigiinii ortaya koymustur. Arastirma sonuclar1 sosyal amag¢ pazarlamasinin
onemli 6l¢iide biiyiiyecegini gostermektedir. Ayni arastirmaya gore, Y kusaginin %70'inden fazlasi,
Odenen paranin bir kisminin hayir kurumlarina bagislanacagini bilmeleri halinde iiriinler i¢in daha
fazla para Odemeye razi olduklarini kesfetmistir. Diger taraftan Sprout Social tarafindan
gerceklestirilen diger bir ¢alismada bu diisiinceyi dogrulamistir. Arastirmaya gore tiiketicilerin
%70'1 markalarin sosyal konularda pozisyon almalarinin énemli oldugunu diisiindiiglinii ortaya
cikarmistir. Katilimcilarin iigte ikisi kapsayict ya da gesitlilik saglayict olduguna inandiklari bir
reklam1 gordiikten sonra harekete gectiklerini belirtmislerdir (Molenaar, 2024). Bu istatistikler,
CEDE’in dijital pazarlama i¢in de dnemli olacagini ortaya koymaktadir.

a. Cesitlilik: Bir kisi, grup veya topluluk i¢inde onlar1 ayirt edici kilan ¢ok farkl niteliklerdir
(Canadian Commission, 2024:3). Cesitlilik kiiltiirel altyapi, yas, cinsiyet, engellilik, cinsel egilim,
dini inang, egitim alanlarindaki farklarimizi, bilgi, beceri ve bakis ac¢is1 olarak is ortamina
getirmektir (Dimitrievska vd., 2019:113). Cesitlilik daha ¢ok dislanma veya ayrimciliga konu olan
bir olgu oldugundan bu konudaki literatiir gogunlukla dislanan tiiketicinin duygusal ve davranigsal
olarak tepkilerinin 6l¢iilmesine yoneliktir. Kiiltiirel etkilesim bashigindaki ¢aligmalar (Askegaard
vd., 2005; Ustiiner ve Holt, 2007; Leudicke, 2011) daha c¢ok gdg¢menlerin tiiketim yoluyla
entegrasyon, asimilasyon, ayrimcilik ya da marjinallesme ihtimallerinden birine maruz kaldig:
iizerinde dururken, pazarlamacilar “Gteki” konumunda olan bu kesimi pazarin bodliimlenmesi
acisindan faydali bile bulabilmektedir.

Calisan ¢esitliliginin 6nemini kavrayan isletmeler ayn1 énemi miisteri cesitliligi konusuna
verememislerdir (Dimitrievska vd., 2019:113). Isletmeler insanlarin birbirine tipatip benzeyen
bireyler olarak degerlendirilmesini ve onlar gibi olma egilimlerini uzun yillar boyunca
kullanmiglardir. Mesajlarin1 beyaz, heterosekstiel, orta sinif kesime yonelik vermelerine ragmen,
6zenme nedeniyle diger insanlarin azzimsanmayacak boliimii de bu mesajlara kapilmiglardir. Ancak
durum degismeye baslamistir. Ozellikle Z kusagi olarak tanimlanan geng niifusun sosyal adalet
meselelerine verdikleri dnem oldukg¢a fazladir (Smith ve Turner, 2015:18). Zira gengler giderek
daha fazla gesitlilik iceren bir toplulukta yasamaktadirlar. Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 2018
niifus sayimmi verileri, 15 yasindan kii¢iik ¢ocuklarin ¢ogunun beyaz olmayan gruplardan oldugunu
gostermektedir (Servaes, Choudhury ve Parikh, 2022:1708).

b. Esitlik: Otekilestirme, ayrimcilik, etiketleme sonucu yaratilan esitsizlik konusunda
arastirmacilar, magdurlarin yasadiklar1 olumsuzluklar ve bunun yarattigi sorunlar, bunlara karsi
yapilabilecekler konularina olduk¢a kafa yormustur. Esitsizlige iliskin c¢ok sayida calisma
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bulunmasina ragmen pazarlama ile ilgili ve gorece yeni ¢aligmalar; yas, cinsiyet (Cowart ve Durke,
2013; Rosenthal vd., 2021), cinsel tercih (Eichert ve Luedicke, 2022), din (Pemberton ve Takhar,
2021; Sandik¢1 ve Ger, 2010), engellilik (Mason ve Pavia, 2006; Pavia ve Mason, 2012; Falchetti
vd., 2016) konularinda goriilen esitsizliklere iliskin ¢alismalardir.

Tim pazar bolimiine esit ulasmanin hayati 6nem tasidigi bir ortamda esitlik ozellikle
onemlidir. Bu anlamda piyasa esitligi; sosyal veya ekonomik statiilerine bakilmaksizin piyasadaki
tiim katilimcilarin esit firsatlara sahip olmasi ve piyasa firsatlarindan yararlanma fikridir. Ancak,
herkesin pazarlara esit erisimi veya bunlara katilma olanagi yoktur ve bu da esitsizlige yol acabilir
(Geeks, 2023). Esitsizlik uygulamalar1 pazarin her alaninda tiiketicilerin karsisina c¢ikabilecek
konulardir. Tiiketici kredisi kullanilirken talep edilen belge ve 6n sartlarda goriilen kisiler arasi
farkliliklarin ayrimcilik olarak goriilmesi; pazar boliimlendirmesi yapmak i¢in bdlgesel {iriin
cesitliliginin farklilagtirilmasinin “sistemsel seceneksizlik” dogurmas: tiiketici esitsizligi kavraminin
one ¢ikmasina neden olmustur (Henderson ve Williams, 2013:3; Saatcioglu ve Ozanne, 2013:32).
Ozgiir se¢imin kisinin kendini gerceklestirebilmesi icin énemli oldugu giiniimiiz diinyasinda, 1rk,
koken, bilissel ve fiziksel yetenek farklari sonucu maruz kalinan gevresel sartlar nedeniyle kisinin
istedigini tiikketememesi sistemsel segeneksizlik olarak tanimlanmaktadir (Bone vd., 2014:452).

Bennet vd (2013:16) dislama yoluyla yapilan ayrimciligin yerini etkisi hemen hemen ayni
olan dahil etmenin ihmal edilmesi olgusunun aldigin1 vurgulayarak, ge¢miste kasith gergeklesen
esitsizligin artik gizlenerek ya da ihmal sonucu yapildigini gozlemlemistir. Bone vd. (2014:470)'ne
gore hayati zorlu yasayan gruplarin cevap bulmakta zorlandiklar1 soru, “Gergekten degersiz
oldugum mu disiiniiliiyor? veya degersiz olmamami yaratan sebep sahip oldugum farkliliklar
midir?” seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Scaraboto ve Fischer (2013:184) sisman olmakla damgalanarak pazarda digslanmis kesimin
daha az sayida segenekle bas basa kalmasina sebep olmak yerine, daha fazla secenek sunulmasinin
one cikarilmasi gerektigini savunmaktadir. Barnhart ve Penaloza (2013:1133-1135), Diinya
niifusunun giderek yaslanmasina ragmen, bakim destegine ihtiyact olan yaslilarin, yardima
muhtagligini vurgulayan ve pazardan uzaklastirmaya sebep olan tutumlarin yerini daha vakur,
destekleyici ve olumlu yaklasimlarla onlar1 pazar i¢inde tutmanin yollarinin aranmasi gerektigini
belirtmektedir.

Azinlik durumunda olan tiiketicilerin sistemsel segeneksizlik nedeniyle kisisel hedeflerini
daha alt diizeylere diisiirmek zorunda kalmalari, onlarin kendine giiven kaybi, hayattaki hedeflerinin
gerceklesememesi ve kendini gerceklestirememesi gibi sonuglar dogurabilecegi diisiiniilmektedir.

c. Dahil edilme: Dahil edilme ¢alismalar1 daha ¢ok dislama ve diglamanin 6nlenmesi iizerine
yogunlasmaktadir. Tiiketicinin pazara erisimi ile ilgili olarak Beudaert vd. (2016) mevcut yazinin
tespit ettigi iki ana problemi:

1) Satici tarafinda ayrimcilik, diglama ya da ihmal nedeniyle olusan engeller,

2) Mal ve hizmetlerin uygun sunulmamasi nedeniyle hayati1 zorlu yasayan kesimin s6z konusu
mal ve hizmetlere erisim sorunu yasamalari,

seklinde vurgulamaktadir.
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Miisteri normalligi kavrami: Baker (2006:39) normalligi bir algi/his olarak tanimlamaktadir.
Bir sey normal algilanmiyorsa olmasi gerekenden farkli gerceklestigi ig¢indir. Kendi rizas1 disinda
kisinin aligverisini yapamamasi anormallik olarak algilanmalidir. Tiiketici normalligi bu sekliyle
kisinin dahil olma ihtiyacinin karsilandig1 bir kavramdir.

Isitme kayb1 yasayan bireyler bilgilerin detaylarinin sesli olarak sunuldugu web sitelerinde,
artrit gibi rahatsizliklar1 olan bireylerin kaydirmali meniileri kullanmada, gérme kaybi olan
bireylerin (renk korliigii vb. dahil) gorsel detaylarin ¢ok oldugu sayfalarda ulasmak istedigi bilgilere
ulagamayacaklarindan dislandiklar1 hissine kapilabilmektedirler.

Literatiirde hayat1 zorlu yasayanlara iliskin dahil edilme c¢alismalarina en fazla konu olan
grup ise gorme engellilerdir. Reklam sektoriiniin gorme engellileri ihmal ettigi, (Vezina vd.,
1995:277), aslinda tim HZY’larin bu duruma maruz kaldigi (Burnett ve Paul, 1996:57), dijital
ortamdaki pazarlama faaliyetlerinin de aymi ihmal igerisinde oldugu (Burnett, 2006:324)
bilinmektedir. Reklamecilar dijital medyaya giderek daha fazla kaynak ayirmakta ve bu durumdan en
cok gorme engelliler erigsim giicliikleri nedeniyle zarar goérmektedirler (Raymond vd., 2024:6).
Gorme engelli tiiketiciler pazara dahil olduklarinin goriilmesini, fark edilmeyi, olduklar1 gibi kabul
gormeyi, esit haklara sahip olmayir ve anlasilmay: talep etmektedirler (Baker vd., 2001:223,
2007:169; Baker, 2006:47-48).

Arastirmacilar pazara dahil edilmeyi, sadece insan haklar1 yoniiyle ele almamislar, ¢ok
kiiltiirlii toplumlarda toplumsal uyum ig¢in bir ara¢ olarak da gormiislerdir (Veresiu ve Giesler,
2018:555). Farkliliklar1 saygisizca insanlarin gozii oniine ¢ikarmak yerine ortak degerler {izerinden
gitmek, azinlikta kalanin kendini dahil edilmis olarak hissetmesini saglayacak yaklasimlar ortaya
koymak gerekmektedir.

d. Erisilebilirlik: Bircok iilkede insanlarin ulasim hakki kapsaminda, toplu tasimanin
diizenlenmesi, yaya yollarinin tasarimi gibi kolaylastiric1 tedbirler alinmakta ve HZY 1n pazara
fiziksel olarak erisim imkani iyilestirilmektedir. Ancak HZY’in aligveris imkanini gelistirecek
diizenlemeler ¢ok fazla olmadig1 gibi, isletmelerin bu konudaki hassasiyeti de yeterli diizeyde
degildir.

Erisilebilirlik; binalarin, agik alanlarin, ulasim ve bilgilendirme hizmetleri ile bilgi ve
iletisim teknolojisinin, HZY lar tarafindan giivenli ve bagimsiz olarak ulasilabilir ve kullanilabilir
olmasidir (www.aile.gov.tr). Literatiirde erisilebilirlik konusu en fazla gorme engelliler iizerinde
calisilmistir. Diinyada yarist rehabilitasyon gerektiren 2.2 milyar gérme engelli, 700 milyonu
rehabilitasyon gerektirecek diizeyde olmak lizere de 2.5 milyar isitme engelli mevcuttur (WHO
2023). Gorme engelliler aligveriste; pazara ulagsmak basta olmak iizere, {liriin icerigini 6grenme,
ambalaj Ustl bilgileri okuma, fiyat etiketleri, renk ayrimi, dijital kanallarda uygun segeneklerin

bulunmasi gibi cesitli glicliiklerle karsilasmaktadirlar. Sayisal biiylikliikk ve alim giicii agisindan
pazarlama caligmasi yapilmaya deger bir kitle s6z konusudur.

Dijital okuryazarlik; dijital ¢evrelerde etkin bir sekilde gezinmek, dijital cihazlar1 ve
yazilimlart kullanmak i¢in gereken karmasik biligsel, motor, sosyolojik ve duygusal yeteneklerdir.
Dijital okuryazarlik konusunda engellerin kaldirilmasi i¢in ¢alisan World Wide Web Consortium
(W3C), internetin en O6nemli dokiiman formati olan HTML'nin yaraticist Sir Tim Berners-Lee

onciiliiglinde kurulmus, Amerika, Avrupa, Japonya ve Avusturalya'da 6nemli kurumlarla isbirligi
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yapilmis ve 2024 yili itibariyla 374 iiniversite, isletme ve sivil toplum o6rgiitiinden olusan iiye agina
sahip, kar amaci1 giitmeyen, toplum yararina bir kurulustur. Kurulugun temel amaci, web kullanimi
alaninda erisilebilirlige yonelik bir agik kaynak olarak ¢ok sayida ¢oziim Onerisi sunmaktir. internet
Icerigi Erisilebilirlik Rehberi (Web Content Accessibility Guidelines — WCAG) yasal yaptirimi
bulunmayan ancak genis katilimli ortak bir proje olarak yiiriitiilen bir rehberdir. isletmeler a¢isindan
standartlarin1  gelistirmek i¢in kullanilabilecek iken, tiiketiciler tarafindan haklarin1 aramada
kullanilabilecek bir standart ortaya koymaktadir. Ornegin ABD'de gorme engelli Guilermo Robles,
2016 yilinda internet sitesi online siparis vermek i¢in uygun olamamasindan dolayr Domino's Pizza
firmasini1 dava etmis ve kazanmustir.

5. TURKIYE’DE ERISILEBILIRLIK CALISMALARI

Kentsel yasamin HZY’1n erisilebilirligine uygun olarak diizenlenmesi yasal bir zorunluluktur.
“5378 sayil1 Engelliler Hakkinda Kanun™ hiikiimlerine gore yapili ¢cevrede HZY '1n erisilebilirliginin
saglanmasi icin; planlama, tasarim, insaat, imalat, ruhsatlandirma ve denetleme siireclerinde
erisilebilirlik standartlarina uygunluk saglanmalidir (www.aile.gov.tr).

Ulkemizde erisilebilirlik hakkinda calismalar turizm ve egitim alaninda &ncelikle fiziksel
erisim ve kullanim kolaylig1 yoniinden durum tespiti ¢aligmalar1 seklindedir. Son donemde kamu ve
egitim kurumlarinin internet sitelerine yonelik erisilebilirlik ¢aligmalar1 yapilmis durumdadir.

Turizm alaninda yapilan erisilebilirlik arastirmalarindan c¢ikarilacak ortak sonug; otel,
restoran vb. turizm tesislerinde engelli erisilebilirligi konusunda tedbirleri alma oranlarinin diistik
oldugu, tedbir almis olanlarin ise gelistirilmeye muhtag oldugu seklindedir (Birdir, Dalgig ve Kale
2014; Sen, Celik Yetim ve Bilici, 2014; Acuner ve Tayfun, 2016; Diker ve Cetinkaya, 2016; Olcay,
Parlak ve Ertiirk, 2018; Akar Sahing6z ve Keskin, 2018; Meri¢ ve Isik, 2019; Timur ve Oguz,
2019).

HZY’1n tatile yonelik tutumlarinda sanilanin aksine kendilerine farkli davranilmayacak
sekilde, kitlesel tatil yerlerini tercih ettikleri goriilmiistiir. Engellerini vurgulayacak sekilde yapilan
hizmetleri tercih etmedikleri ancak 6zel ihtiyaglarina yonelik hizmetlere de ilave iicret 6demeyi
kabul ettikleri, bunun yaninda fiziksel zorluklar kadar dogru bilgiye ulasmada yasadiklari
giicliiklerin seyahat fikrini engelleyebildigi konularini tespit eden Cengiz ve Aksoz (2018:135)’lin
yaptig1 ¢calisma digerlerinden ayrilmaktadir.

Erisilebilirlik konusunda tilkemizde egitim alaninda ¢esitli ¢aligmalar mevcuttur. HZY
ogrencilerin kampiis i¢i erisilebilirlik durumlariin gelistirilmesi (Ertas Besir vd., 2022; Sénmez ve
Aydin, 2018), egitimde engellerin kaldirilmast i¢in kullanilabilecek teknolojik imkanlar (Kalag ve
Kiling, 2023) konularinda calismalar yapilmistir. Universitelerin web sayfalarinin erisilebilirlik
standartlarina uygun olmadigini tespit eden ¢ok sayida calisma da mevcuttur (Kurt, 2011 ve 2017;
Celik, 2014; Emiroglu, 2015; Akgiil, 2017; Yerlikaya, 2017; Aksoy ve Sengel, 2018; Serefoglu ve
Henkoglu, 2019; Altuntas ve Onay Durdu, 2020).

Tutar ve Akar (2023), belediyelerin e-uygulamalarinin, Kubus ve Cagiltay ise 2006 yilinda
e-devlet uygulamasinin erisilebilirlik konusunda yetersizlikleri bulundugunu tespit etmistir.
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Ayrica Engelliler Konfederasyonu kuruldugu yildan itibaren; engelliler i¢in esit ve erisilebilir
bir yasam felsefesiyle faaliyetlerini siirdiirmektedir. Konfederasyonun ilk projesi “Engellilere Kars1
Ayrimcilikla Miicadele: Savunu ve Izleme Projesi”, olup uygulamasi 2011-2014 déneminde
baslamistir (Engelliler Konfederasyonu).

Diger taraftan “Reklam Verenler Dernegi Herkese Erisim Caligma Grubu” tarafindan 2023
yilinda (10 Mart — 13 Nisan), 50 farkli firma temsilcisiyle yapilan gérme ve isitme engelli bireylere
erisim konusunda 15 sorudan olusan bir anket calismasi yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore;
firmalarin %52’sinin HZY ’larin tiim tiiketicileri i¢indeki payini bilmedigi, %76’sinin HZY’lar i¢in
erisilebilirlik konusunda calisma yapmadigi, tamami web sitesine sahip olan bu isletmelerin
yarisinin sitelerinin uluslararasi erisilebilirlik standartlarina (W3C) uygun olmadig tespit edilmistir
(www.rvd.org).

5.1. Erisilebilirlik Konusunda Tiirkiye’de Yapilan Yasal Diizenlemeler

Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeligi'nde temel ilkeler arasinda “Hasta,
cocuk, yasl ve engellileri istismar edici ifade ya da goriintiiler iceremez.” hitkmii yer almaktadir.

30915 Sayili ve 11 Ekim 2019 Tarihli “Sagirlarin, Isitme ve Gérme Engellilerin Yayin
Hizmetlerine Erisiminin lyilestirilmesine Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik™ ise yayinci
kuruluslara; engelli dostu programlarin yayin siiresinin, en az %10’u ayrintili altyazi, en az %10’u
isaret dili, en az %10’u sesli betimleme ¢eviri tlirlerinde olmak iizere genel yayin siiresinin %40’ 1na
bes yil iginde ulagsma zorunlulugu getirmektedir. Ancak bu hesaplamada engelli dostu programlarin
basinda, sonunda ya da boliim aralarinda yayinlanan ticari iletisimi bu hesaplamalara dahil
etmemesi, yayin siiresinin kisaltilmasi i¢in bir kagis yolu olarak reklamin kullanilmasini1 engellese
de, erisilebilirlik konusunda bir problem dogurmaktadir. Yonetmelik habere erisim hakki ve kamu
spotlar1 hakkinda da engelli dostu hiikiimler icermektedir. Tiim bu hiikiimler pazarlama konusunda
erisilebilirlik acisindan HZYa kismi bir fayda saglamaktadir.

Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan’in belirlenen standartlara gore tiim kurumlarin
caligmalarin1 yiiritmesi, bu alanda fiziksel, dijital ve zihinsel doniisiimiin saglanmasi ve
erisilebilirlik kiiltlirtiniin olusturulmasi i¢in 2020'nin “Erisilebilirlik Yil1” olarak ilan etmesinin
ardindan Bakanlik da “Erisilebilir Tiirkiye” hedefiyle ¢alismalarina baglamistir (www.csgb.gov.tr).
Boylece “Engelli Haklar1 Ulusal Eylem Plan1” agik alanlarda ve toplu tasimada “Erisilebilirlik
Degerlendirme Modiilii (ER-DEM)”niin olusturulmasina ve yazilimla desteklenmesine karar
verilmistir. Ayrica tesvik edici unsur olarak erisilebilirlik belgesi ve logosu planlanmaktadir. Web
erisilebilirligi konusunda ¢alistaylar ongdriilmektedir.

Engellilik konusu insan haklari, ayrimcilikla miicadele ve esitlik, firsat esitligi, bagimsizlik,
ozerklik, katilim, farkliliklara saygi kavramlar ile anlamlandirilmaya baslamistir. Ulkemizin de
tarafi oldugu Engellilerin Haklarma Iliskin Sozlesme (EHIS) de bu ilkelerin iizerine insa edilen ve
kiiresel diizeyde giiclii bir irade ile kabul edilmis yasal baglayiciligi olan ilk temel belgedir (Engelli
Haklar1 Ulusal Eylem Plan1 2023 — 2025).
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SONUC

Gelismis iilkeler, basta ABD olmak iizere, HZY bireylerin ekonomik potansiyelinin sanilanin
aksine onemli bir biiyiikliikte oldugunu fark etmislerdir. Bu durum gelir dagilimi adaletinin gérece
iyi olmasina baglanabilir. Ulkemizde HZY bireylerin olusturdugu ekonomik potansiyelin tespit
edilmesine ihtiyag¢ vardir.

Aligveris kimi bireyler i¢in kendini gergeklestirme yolu, kimileri i¢in kendini ifade bigimi,
sosyallesme, sikintilardan kurtulma, aidiyet hissetme, goriiniir olma anlamina gelebilir (Baker,
2006:37). HZY bireyler s6z konusu oldugunda tiim bunlara normallesme, kendini normal hissetme
ilave edilmelidir. Cengiz ve Akséz’iin 2018 yilinda yaptiklar1 ¢alismadan da hatirlanacag {izere
HZY’lar bir taraftan kendilerine 6zel hizmetleri talep ederken diger taraftan bu hizmetlerin
kendilerine engelli olduklarin1 vurgulayacak sekilde verilmesine kars1 ¢gikmaktadirlar.

Sehirler ve yapilar eski donemlerde hi¢ engelli yokmus gibi tasarlanmig ve insaa
edilmislerdir. Mevcut sehirleri bastan yaratmak miimkiin olmadigindan engellilere yonelik ekleme
ve diizenlemeler yapilarak iyiye dogru gidis cabasi iilkemizde de goriilmektedir. Isletmelerin web
sayfas1 tasarimlarinin da engellilere yonelik olmadigi tespit edilmistir. “Internet Icerigi
Erisilebilirlik Rehberi” ne sahip gelismis iilkelerde dahi s6z konusu rehberin yasal bir yaptirimi
yoktur. Ancak ¢esitli tiiketici haklar1 davalarinda referans olarak kullanilmig olmasi umut vericidir.
Bu rehber miisteri normalligine katki saglayabilecek potansiyele sahiptir. Reklam Verenler Dernegi
Herkese FErisim Calisma Grubu arastirma sonuglarindan anlagildigi iizere firmalar engelli
tiketicilerinin yiizdesini merak dahi etmemektedir. Oysa ki kiiglik hamlelerin fark yaratacagi
doymus piyasalarda bu konular bazi sektor ve {iriinler i¢cin 6nemli olabilir.

Isletmeleri erisilebilirlige yonelik kaynak ayirma konusunda ikn etmek gii¢ olabilir. Ancak
HZY’lerin pazar igindeki alim giicii, arastirllmaya muhta¢ bir konudur. HZY larin ulasamadigi
birgok imkana ulagsmalarim1 saglama potansiyeli bulunan internetin kendisinin bir engel
olusturmamasi igin hazirlanan ara yiizlerin tasarim agamasindan itibaren engelliler goz Oniinde
bulundurularak kodlanmasi1 gerekmektedir. Bu konuda kamunun oncii olmasi gerekmektedir. Bu
amagla erisilebilirlik kavraminin temel dokiimanlara girmesi, algoritmalara ve is akis semalarina
eklenmesinin ¢ok yararli olacagi agiktir.

Isletmeler pazarda erisilebilirlik yaklasimlarimi fayda maliyet dengesini gdzeterek ele almak
zorunda iken, devlet ise vatandasin refahin yiikseltme gorevi geregi, bu yaklasimi sosyal bir bakis
acistyla ele almalidir. Bilindigi gibi yesil doniisiim ¢ok maliyetli ve zaman alic1 bir siirectir. Yesil
dontistime, devletler kaynak yaratabilmek ve kar amaci giiden isletmeleri bu degisime zorunlu
kilmak i¢in mevzuattan giic almaktadirlar. Isletmeler is akis siireclerini karbon emisyonunu
disiirecek sekilde tasarlayip cesitli mali yaptirnmlardan kaginmakta, miimkiin degilse de “karbon
kontrat1” ad1 verilen kotalar1 satin alarak, dontigiim i¢in devlete gerekli olan kaynaga katki saglamak
zorundadirlar. Benzer yaklagim engelli erisilebilirligi i¢in de diisiiniilmelidir. Erisilebilirlik
caligmalar1 firmalara engellilerin sayisal biiyiikliigii, harcama giicli nispetinde zaten maddi kazang
saglama imkanina sahiptir. Bunun miimkiin olmadig1 durumlarda ise prestij, marka bilinirligi
anlaminda kazanclar one c¢ikarilmali, nihayetinde de bazi standartlar yerine getirilmedigi
durumlarda katlanilmasi gereken bir maliyet olmalidir.
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Luthrall ve Mcgrath, Z kusagin1 siiper kahramanlar kusagi olarak tanimlarken onlarin daha
iyi bir insanliga ve daha iyi bir diinyaya olan taleplerini ne ¢ikarmgtir (Ferraro vd., 2023:465). s
diinyasinda yavas yavas s6z sahibi olmaya baslayan bu kusagin ¢evreye duyarlilik, adalet, insanca
yasama hakki gibi konularda daha hassas olduklarini géormemek miimkiin degildir. Devletin bu
konuda daha kararli bi¢imde hareket etmesi ve yapict olmasi beklenebilir.  Erisilebilirlik
konusundaki literatiir bu ¢alisma dolayisiyla incelendiginde, elde edilen en 6nemli sonucun HZY
bireylerin giinliik hayatlarina iliskin engellerin ortadan kaldirilmasi hususunda gelismis toplumlar
gibi {ilkemizin de heniiz yolun ¢ok basinda oldugu ve yapilmasi gereken diizenleme ve
iyilestirmelerin, yapilanlardan ¢ok daha fazla oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ilerleyen
donemlerde yapilacak akademik c¢aligmalarda, HZY bireylerin engellerini ortadan kaldirmak
amaciyla, hayatlarina dokunabilecek sekilde ve kendilerini daha degerli hissetmelerini saglayacak
yasal ve toplumsal diizenlemelerin yer aldigi somut Oneriler gelistirmelerinin yararli olacagi
diistiniilmektedir.
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