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Ozet

Erisilebilirlik kavrami, cagdas toplumun kapsayici, adil ve engelsiz bir diinya vizyonunun 6nemli bir temel tasi olarak kabul
edilmektedir. Temel olarak, bu kavram, sadece engelliler degil, toplumun her kesiminden bireylerin, engellerle karsilagmadan
her tiirlii bilgiye, hizmete, {irline veya mekana erisiminin kolaylastirilmasi ve bu erisimin engellerle karsilagan kisiler igin
miimkiin oldugunca engelsiz hale getirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda, erisilebilirlik kavrami, genellikle
toplumun tiim bireylerinin, 6zellikle de engelli bireylerin, esit bir sekilde toplumsal yasama katilimmi ve entegrasyonunu
saglamak igin kritik bir unsurdur. Engelsiz kent ise erisilebilirlik kavraminin uygulanmasinda dnemli bir role sahiptir. Bu
kentler, her bireyin yasam standardin yiikseltmeyi amaglayan ve bu dogrultuda fiziksel, sosyal ve bilgi erisiminde esitlik ve
kapsayiciligi saglayan oncii mekanlar olarak degerlendirilmektedir. Bu ¢aligma, Avrupa Birligi Komisyonu' nun 2010 yilindan
bu yana tiye iilkelerin sehirlerine yonelik diizenledigi "Access City Award" yarigmasini temel alarak ilerlemektedir. Calismanin
amaci, erigilebilirlik konusunda Liiksemburg, La Laguna ve Skellefted sehirlerinin uygulamalarini detayli bir sekilde
incelemektir. Bu ¢aligmada, dokiiman analizi yontemi tercih edilmistir. Dokiiman analizi, belirli bir konuyu incelemek i¢in
yazili belgelerin detayli bir sekilde incelenmesini igeren bir aragtirma yontemidir. Avrupa'nin nciileri olarak bilinen bu sehirler,
engelliler i¢in drnek politikalar ve uygulamalar gelistirerek kentsel yasami daha erisilebilir hale getirmislerdir. Calisma, bu
sehirlerin basarilarina odaklanarak, diger kentlerin de benzer yaklagsimlari benimseyerek siirdiiriilebilir ve kapsayici bir gelecek
inga etmelerini tegvik etmektedir.

Anahtar kelimeler: Engellilik, Erisilebilirlik, Engelsiz Kentler, Avrupa Birligi

EUROPE'S PIONEERS IN DISABLED ACCESSIBILITY:
AREVIEW OF LUXEMBOURG, LAGUNA AND SKELLEFTEA CITIES

Abstract

The concept of accessibility is considered an important cornerstone of contemporary society's vision of an inclusive, fair and
barrier-free world. Basically, this concept is defined as facilitating access to all kinds of information, services, products or
places for individuals from all segments of society, not just the disabled, without encountering obstacles, and making this access
as barrier-free as possible for people who encounter obstacles. In this context, the concept of accessibility is a critical element
to ensure equal participation and integration of all members of society, especially disabled individuals, into social life. The
barrier-free city has an important role in the implementation of the concept of accessibility. These cities are considered as
pioneering places that aim to raise the standard of living of every individual and, accordingly, ensure equality and inclusiveness
in physical, social and information access.This study is based on the "Access City Award" competition organized by the
European Union Commission for the cities of the member countries since 2010. The aim of the study is to examine in detail
the practices of the cities of Luxembourg, La Laguna and Skellefted regarding accessibility. In this study, the document analysis
method was preferred. Document analysis is a research method that involves detailed examination of written documents to
examine a specific topic. These cities, known as Europe's pioneers, have made urban life more accessible by developing
exemplary policies and practices for disabled people. By focusing on the successes of these cities, the study encourages other
cities to build a sustainable and inclusive future by adopting similar approaches.

Keywords: Disability, Accessibility, Barrier-Free Cities, European Union
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1. Giris

Kentler, yas, cinsiyet, kdken, egitim diizeyi, gelir seviyesi, engellilik durumu gibi ¢esitli demografik ve
sosyo ekonomik ozelliklere sahip insanlarin bulustugu ve etkilesim iginde oldugu sosyal ve fiziksel
mekanlar olarak tanimlanmaktadir. Aynt zamanda, kentler sunduklar1 g¢esitli hizmetlerle insanlari
cezbetme giiciine sahip olduklarindan, diinya genelinde birgok yerde niifus yogunlugu kentlerde
gozlemlenmektedir (Henden Solt, 2019, ss. 36-37). Ornegin, Avrupa Birligi'nde yaklasik 87 milyon
insan farkli engel tiirlerine sahiptir, bu da kentlerin kapsayic1 ve erisilebilir olma gerekliligini daha da
artirmaktadir (European Commission, 2024). Bu baglamda, "erisilebilirlik" kavram, bir iriiniin,
cihazin, hizmetin, ¢evrenin veya tesisin, sadece belirli bir kesimin degil, engelliler de dahil olmak tizere
mimkiin oldugunca genis bir kullanici kitlesi tarafindan sorunsuz bir sekilde erisilebilir olma
kapasitesidir. Bu yoniiyle, kentlerin tasarimi ve altyapisi, engelli bireylerin ve toplumun genis
kesimlerinin ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde gelistirilmesi agisindan biiyilkk 6nem tasimaktadir
(Indiana University, 2024). Bu noktada, erisilebilirlik kavrami, engelli bireyin yasam kalitesini
gelistirebilmesi ve cesitli deneyimlere ulagabilmesi i¢in bir zorunluluktur. Bu baglamda, toplumun tiim
kesimleri igin esitlik ve katilimi1 saglamak, engelli bireylerin giinlitk yasamda bagimsizlik ve etkilesim

icinde olmalarin1 desteklemek, erisilebilirlik ilkesinin temel hedefleridir.

Erisilebilirlik, gerek ulusal gerekse uluslararasi belgelerde yasamsal bir hak olarak kabul edilmekte ve
bireylere, cesitli ortamlarin hazirlanmasinin ne denli hayati 6neme sahip oldugu konusunda derin bir
farkindalik olusturmaktadir (Henden Solt, 2019, s. 37). Bu baglamda, belgelerde toplumdaki herkesin
esit kattlim ve firsatlara erisim hakkina sahip oldugu vurgulanmakta ve toplumun her kesiminin
kapsayict bir sekilde entegre edilmesi gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu konuda Avrupa Birligi,
uluslararas1 alanda oncii bir rol iistlenerek "Engellilerin Haklarina Iliskin Sozlesme (2006)" yi
yayinlamigtir. Bu s6zlesme, engelli bireylerin haklarii korumayi ve yasam kalitelerini artirmayi
amaclayarak 6nemli bir referans noktas1 olusturmustur. Ozellikle erisilebilirlik, engelli bireylerin
bagimsiz bir yagam siirmelerini ve yasamin her alaninda tam katilimi saglamayi hedefleyen temel bir
ilke olarak bu sozlesmede one ¢ikmaktadir. Bu, engellilerin yasamin temel unsurlarina erisimde esit
haklara sahip oldugu gercegini yansitan bir taahhiittiir. Bu yonde, adi gecen sozlesmeyi temel alarak
hareket eden sehirler, engellilerin kentsel mekanlara erisimini saglayarak bir doniisiimiin Onciisii
olmaktadir. Bu sehirler, sadece fiziksel engelleri kaldirmakla kalmayip, ayni zamanda toplumsal
farkindalig1 artirarak kapsayici bir ortamin olusturulmasina liderlik etmektedir. "Engelsiz kentler" olarak
tanimlanan bu yerler, herkesin esit katilimini1 ve yasam kalitesini artirmay1 hedefleyen ilham verici bir
ornektir. Bu kentler, ¢esitli erisilebilirlik onlemleri ve kapsayici politikalart uygulayarak, engelli

bireylerin giinlilk yasamda sorunsuz bir sekilde hareket etmelerine olanak tanimaktadir.
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Erisilebilir sehirlerin incelenmesine odaklanan bu ¢alismada, Avrupa Komisyonu' nun 2010 yilinda
baslattig1 etkileyici bir girisim olan "Access City Award" (Erisilebilir Sehir Odiilii) adl1 yarisma, dnemli
bir kilometre tas1 niteligi tasimaktadir. Bu yarisma, engellilik bilincini artirmay1 ve 50.000'den fazla
niifusa sahip Avrupa sehirlerinde erisilebilirlik girisimlerini tesvik etmeyi hedeflemistir. Odiil alan
basarili sehirler, erisilebilirlik konusunda 6ncii adimlar atmig ve ilham verici uygulamalariyla dikkatleri
tizerine ¢ekmistir. Ne var ki, bu alanda 6diil almig tim sehirlerin ayn1 diizeyde detayli bir sekilde
incelenmesinin zorlugu goéz online alindiginda, bu caligma, sadece Liiksemburg, Skellefteda ve La
Laguna sehirlerinin deneyimlerine odaklanarak kapsamli bir ¢erceve sunmaktadir. Bu kisith kapsam,
caligmanin odaklanacagi belirli sehirlerin secilmesinin ve arastirmanin derinlemesine analizinin
gerekliligini vurgulamaktadir. Bu 6rnekler, erisilebilirlik perspektifinin, kentsel yasamin daha kapsayici

ve insan odakl1 bir sekilde yeniden diisiiniilmesinde ne kadar énemli oldugunu gostermektedir.
2. Genel Bir Kavramsal Cerceve: Engellilik ve Erisilebilirlik

Engellilik kavrami, insanligin zengin tarihinde derin izler birakan, karmasik ve dinamik bir doniisiime
tabi olan, pek ¢cok boyutu bulunan ve tartigmali bir olgudur; ¢iinkii bu olgu, insan varolusunun yalnizca
bir bileseni olmaktan 6te, insan deneyimindeki zenginligin ve ¢esitliligin yansimasidir (WHO, 2011, s.
3; Sozen, 2023a, s. 121). Bu kavram, UNESCO'nun dezavantajli gruplar arasinda siniflandirdig:
evsizler, gocmenler, c¢ocuklar, gencler, yashlar, kadinlar, Romanlar gibi kesimlerle birlikte
degerlendirilerek, sosyal bilim literatiiriinde 6nemli bir odak noktasi haline gelmistir (Arkan ve Irez,
2021, ss. 15-16). Zaman iginde, bu kavramin anlami ve kapsami genellikle veri toplamanin amacina
veya kullanilan farkli simiflandirmalara gore degisiklik gostermektedir (Darcy ve Buhalis, 2011, s. 1).
Daha yalin bir ifadeyle, engelliligin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi konusunda evrensel olarak kabul edilmis
bir yontem bulunmamaktadir; bu durum, engelliligin tanimlanmasinin zorlu bir siire¢ oldugunu
gostermektedir (Ghoshal, 2018, s. 233). Ancak, bu kavrami anlamak i¢in bazi tanimlar 6ne stiriilmiistiir.
Ornegin, Marshal' 1n hazirladig1 Sosyoloji Sozliigii'nde engellilik kavram, kérliik, felg ya da zihinsel
engellilik gibi fiziksel ya da zihinsel islevlerden birinin ya da birden ¢ogunun, hastaliktan farkli olarak
kalic1 bigimde kaybedilmesi veya eksik olmasi seklinde tanimlanmaktadir (Marshall, 1999, s. 573). Bu
tanim, engelliligi, fiziksel veya zihinsel iglevlerin kayb1 veya eksikligi lizerinden anlamlandirarak belirli

bir ¢erceve sunmaktadir.

Cesitli uluslararas1 kurum ve kuruluslar, engelliligi kendi dar amaglarina hizmet edecek sekilde farkli
bigcimlerde tanimlamaktadir (Patel ve Brown, 2017, s. 247). Engellilik kavraminin tanimlanmasinda
belirsizlikler olmasma ragmen, uluslararasi kuruluglar arasinda “Diinya Saghk Orgiitii (WHO)”,
“Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO)”, “Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltir Kurumu
(UNESCO)” ve “Birlesmis Milletler (UN)” gibi 6nemli kuruluslar, bu kavramin taniminin
gelistirilmesine katkida bulunarak bu siireci kolaylastirmaktadir (Ghoshal, 2018, s. 233). Bu kuruluslarin

cabalari, engelliligi daha kapsamli ve kapsayict bir sekilde anlamak ve tanimlamak igin cesitli
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perspektiflerin birlestirilmesine olanak saglamaktadir. Bu ¢abalarin sonucunda ortaya ¢ikan tanimlarin
icerigi genellikle tibbi (medikal) teoriye dayanmakla birlikte, gerektiginde sosyal teoriye dayali
tanimlara da yer verilmektedir (S6zen, 2023b, s. 16). Dolayisiyla, engelliligin anlagilmasinda hem tibbi
hem de sosyal boyutlarin dikkate alindigin1 gostermektedir. Bu noktada, WHO, engellilik kavramini UN
ve ILO tarafindan benimsenen tanimlardan farkl bir agidan ele almaktadir. WHO, hastalik sonuglarina
dayanan ve saglik yoniine agirlik veren tanimlamalar ve siniflamalar yaparken, UN ve ILO ise toplumsal
temelli bir yaklasimla engellilik tanimi yapmaktadir (Yenipazarli vd., 2020, s. 79). Bu ¢esitli
yaklagimlar, engelliligin ¢ok yonlii bir olgu oldugunu vurgulamakla birlikte, engelliligin anlaminin ve

kapsamimin farkli baglamlarda nasil ele alindigin1 géstermektedir.

Engelliligin daha yaygin olarak kabul edilen bir ergevesi, Diinya Saglik Orgiitii'niin "Uluslararasi
Islevsellik, Engellilik ve Saglik Stmiflandirmasi" adin1 verdigi yapidir (Patel ve Brown, 2017, s. 247). Bu
siniflandirma, engelliligi saglik ve islevsellik acisindan ele alarak, uluslararasi alanda genis bir kabul
gormiis bir cerceve sunmaktadir. Orgiite gore, engellilik kavramu, “noksanlik”, “oziirliliik” ve
“maluliyet” terimleri araciligiyla tanimlanmaktadir. Bu tanimlamalara gore, noksanlik; psikolojik,
anatomik veya fiziksel yap1 ve fonksiyonlarda bir eksikligi veya dengesizligi ifade ederken, oziirliilitk
ise, saglik alaninda bir noksanlik veya sakatlik sonucunda normal bir insana kiyasla is yapabilme
yeteneginin kayb1 ve kisitlilik olarak agiklanmaktadir. Maluliyet ise, bir saglik sorunu sonucunda bireyin
yas, cinsiyet, sosyal ve kiiltiirel durumuna gore normal kabul edilebilecek faaliyetlerde bulunma
yeteneginin kisitlanmasi ve dezavantajli bir durumda olmasi olarak 6ne ¢ikmaktadir (Koca, 2010, s. 4).
Bu kavramlar, engelliligi farkli perspektiflerden anlamaya ve agiklamaya yonelik etkileyici bir ¢erceve
sunmaktadir. Ote yandan, 2006 yilinda kabul edilen "Birlesmis Milletler Engelli Haklar: Sozlesmesi
(The United Nations Convention on the Rights of Persons with Disabilities - CRPD)", engellilik
kavraminin gelisen bir olgu oldugunu kabul ederek, engelliligin esas olarak engelli bireylerin topluma
tam ve etkili bir sekilde katilimlarmi engelleyen tutumsal ve cevresel engellerin etkilesimiyle
olustugunu vurgulamaktadir (CRPD, 2006). Sozlesme, engellilik olgusunu, birtakim yoksunluklarla
miicadele eden engelli bireyler ile onlarin topluma tam ve etkin katilimlarini engelleyen tutumsal ve
cevresel engellerle etkilesim halinde olmalarindan dogan bir durum olarak tanimlanmaktadir. Bu
perspektifle, engellilik kavrami sadece kisiye 6zgii engellerle degil, dis diinyanin kosullar1 ve engelleyici

faktorlerle de iliskilendirilerek sekillenmektedir (Sisman, 2012, s. 76).

Goriildigii tizere, engellilik kavraminin evrensel dlciide kabul edilebilir bir tanimini belirlemek oldukca
mesakkatli bir siirectir. Bu belirsizlik, engelliligin ne oldugunun agik bir sekilde ortaya konmamasiyla
sonuglanirken, engellilere yonelik politikalarin, yasalarin ve hizmetlerin kapsami da belirsizlik i¢inde
kalmaktadir. S6z konusu belirsizlikler, uygulamada bir dizi sorunun ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir
(Karatas, 2002, s. 43). Bu noktada, 6zellikle erisilebilirlik konusundaki eksiklikler, sorunlarin en 6nemli

ve belirgin olan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Etimoloji Sozliigii'ne gore, Ingilizce'deki "accessibility" terimi, Latince kokenlerine dayanmaktadir.

"Accedere" kelimesi "kolay ulasmak" anlamina gelirken, "accessus" ise "yanasmak, yanina gitmek, dahil

olmak" gibi anlamlara gelmektedir. Oxford Es Anlamlilar So6zliigii'ne gore ise bu kelime, 'vaklasilabilir',
'ulasilabilir', ‘acik', 'kullamilabilir', 'elde edilebilir', “el altinda hazir bulunan” gibi sifatlarla ifade
edilmektedir (Acirli ve Kandemir, 2021, s. 230). Bu kdkenlerden yola ¢ikarak, "accessibility" kelimesi;
bir seyin kolayca ulasilabilir, erisilebilir, kullanilabilir veya elde edilebilir olma durumunu ifade

etmektedir.

Erisilebilirlik, diger birgok kelime gibi, genel giinlilk anlaminin yam sira ¢esitli baglamlarda 6zel
anlamlara da sahip olan bir kavramdir (Iwarsson ve Staéhl, 2003, s. 58). Bu kavram, sadece engelli
bireylerle sinirli olmamakla birlikte oldukga genis bir kapsama sahiptir. Bugiiniin diinyasinda, ¢ocuklar,
yaslilar, gecici sakatlig1 olanlar, hamile kadinlar, bebek arabasi kullanan ebeveynler, agir yiik tagiyan
bireyler, dikkat eksikligi olan bireyler, kendini yorgun veya hasta hissedenler gibi pek ¢ok farkli bireyi
icine almaktadir (Polat Subasi, 2023, s. 51). Bu anlamda, erisilebilirlik herkesin yasam kalitesini
artirmaya ve toplumsal katilimin1 saglamaya yonelik onemli bir gerekliliktir. Zaman iginde,
erigilebilirlik kavrami, engelli bireylerin kamusal hizmetlere kendi baslarina erisebilmelerini ve bu
siirecte katkida bulunabilmelerini ifade etmek icin daha da 6nemli hale gelmistir (Bektas ve Devel,
2020, s. 182). Bu baglamda, engelli bireyler i¢in erisilebilirlik kavrami oldukc¢a 6nemlidir. Erisilebilirlik;
“binalarin, kamusal alanlarin, ulagim ve bilgilendirme hizmetlerinin yan1 sira bilgi ve iletisim
teknolojisinin, engelliler tarafindan giivenli ve bagimsiz bir sekilde ulasilabilir ve kullanilabilir durumda
olmasi1” seklinde 6ne ¢ikmaktadir (Polat Subasi, 2023, s. 51). Bu tanim, engellilerin fiziksel c¢evre,

ulasim, bilgi ve iletisim gibi temel alanlarda esitlik¢i bir erisim saglanmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Erisilebilirligin literatiirdeki gesitli tanimlar1 arasinda 6ne gikanlardan biri, Wachs ve Komagai' nin genel
tanimidir. Bunlara gore, erisilebilirlik, firsatlarin (6rnegin istihdam) veya hizmetlerin bir yerden elde
edilebilmesinin kolaylig1 veya zorlugunu yansitmaktadir. Bu tanim, erisilebilirlik kavramini hem
fiziksel hem de sosyal baglamda ele alarak, insanlarin yasamlarin sekillendiren firsatlara erigimdeki
onemli bir belirleyici olarak vurgulamaktadir. Geurs ve Wee ise erisilebilirligi, bireysel veya birlesik bir
ulasim yontemiyle etkinliklere veya varig noktalarina erisim yetenegi olarak tanimlamaktadir
(Pourramazani ve Miralles-Garcia, 2022, ss. 50-51). Benzer sekilde, Birlesmis Milletler’in
"Erisilebilirlik ve Geligim" raporunda ise, "erisilebilirlik" kavrami, sadece fiziksel engellerin
kaldirilmasiyla simirli olmayan bir anlam yiiklenmistir. Bu rapor, erisilebilirligi, insan haklar1 ve
toplumsal gelisim baglaminda ele alarak, engelli bireylerin 6zel ihtiyaclari ile toplumsal, ekonomik ve
politik alanda dahil edilmelerini saglayan bir koprii islevi goren bir unsur olarak tanimlanmaktadir.
Dolayisiyla, erisilebilirlik sadece fiziksel engellerin kaldirilmasi degil, ayn1 zamanda toplumsal firsat

esitliginin saglanmasi igin de kritik bir unsurdur (BM, 2013, s. 2).
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Erisilebilirlik, insan haklarinin temel bir unsuru olarak kabul edildiginden, &6zellikle dezavantajli
gruplara mensup bireyler icin biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu gruplar arasinda, engelliler 6zel bir 6neme
sahiptir; zira erisilebilirlik, onlarin kendi yasamlarini sekillendirme ve geleceklerini belirleme siirecinde
kritik bir rol oynamaktadir (Polat Subasi, 2023, s. 50). Ayn1 sekilde, erigsim engelleriyle miicadele eden
her birey i¢in de erisilebilirlik, hizmetlere ve {irlinlere erisimini saglamak i¢in kritik bir 6neme sahiptir.
Dolayisiyla, erisilebilirlik sadece engelli bireylerin degil, genel olarak toplumun tiim bireylerinin sahip
olmas1 gereken temel bir haktir. Ciinkii herhangi bir hizmete veya {irline erigimleri kisitlandiginda,
engelli bireylerin fiziksel zorluklarinin yani sira sosyal ve ekonomik bagimsizliklar1 da tehlikeye
girebilmektedir. Engellilerin hayatin her alaninda tam ve esit katilim saglayabilmesi, sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik haklarini 6zgiirce kullanabilmesi, sadece erisilebilirlik ilkesinin saglanmasiyla miimkiindiir.
Bu nedenle, her tiirlii hak ve esitlik cabasinda merkezi bir rol oynayan erisilebilirlik, yasal diizenlemeler
ve uluslararasi sozlesmeler tarafindan 6nemli bir yerde konumlandirilmistir. Bu ¢ercevede erisilebilirlik
alaninda, hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde yogun c¢abalar harcanmakta ve bireysel ile toplumsal
sorumluluklarin degerlendirilmesi sonucunda meydana gelen yasal diizenlemelerde bu kavramin
vurgusu giderek artmaktadir. Bu ¢abalar, engellilerin haklarina tam erisim saglamak ve toplumun her
kesiminin katilimini tesvik etmek i¢in 6nemli bir adimi temsil etmektedir (Acirli ve Kandemir, 2021, s.
232). Ornegin, Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan 'Engelli Bireylerin Firsat Esitligi Konusunda
Standart Kurallar' metninde yer alan 5. kural, erisilebilirlik kavraminin 6nemini agik¢a vurgulamaktadir.
Bu kural, devletlerin toplumun her alaninda firsat esitligi siirecinde erisilebilirli§in temel bir unsur
oldugunu kabul etmelerini talep etmektedir. Tlim engel tiirlerine yonelik fiziksel ¢cevreyi erisilebilir hale
getirme ve bu amaca yonelik eylem planlari olusturma gerekliligi tizerinde durmaktadir. Ayrica, bilgiye
ve iletisime erigimi saglamak i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi da 6nemle vurgulanmaktadir (Birlesmis
Milletler Genel Kurul Karari, 1993). Bu kural, engelli bireylerin tam ve etkin katilimimi saglama

hedefiyle atilacak adimlarin belirlenmesinde yol gosterici niteliktedir.
3. Erisilebilirlik Odakh Bakis Acisiyla Engellilerin Kent Yasami ve Uluslararasi Diizenlemeler

Kentlesme, 21. yiizyilin en dnemli kiiresel trendlerinden biri olarak giiniimiizde 6ne g¢ikmaktadir.
Kentsel gevreler, altyapilar, tesisler ve hizmetler, planlanma ve insa edilme sekillerine bagli olarak,
toplumun {yelerinin erisimini, katilimin1 ve dahil edilmesini engelleyebilmekte veya
kolaylastirabilmektedir (United Nations Department of Economic and Social Affairs [DESA], 2016, s.
6). Bu baglamda, modern kentsel alanlarin erigilebilirligi, toplumsal katilimi ve yasam kalitesini
belirleyen kritik bir faktordiir. Bu nedenle, kentsel planlama ve altyap1 gelistirme siire¢lerinde kapsayict
yaklagimlarin benimsenmesi, toplumun her kesiminin sehir yasamina aktif bir sekilde katilimim
saglamak adma hayati 6nem tasimaktadir. Ancak, engelli bireylerin saglik hizmetlerinden, sosyal
korumadan, egitimden, isten ve bos zaman etkinliklerinden yararlanirken karsilastiklari nesnel

zorluklardan biri, miihendislik, ulasim, sosyal ve bilgi altyapismma engelsiz erisimin saglanmasi
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sorunudur. Bagka bir deyisle, engelli bireylerin karsilastigi1 engeller, mithendislik, ulasim, sosyal ve bilgi
altyapisinda eksikliklerle sekillenmektedir. Bu durum, modern kentsel alanlarda engellilerin bagimsiz
hareket edememelerine ve dnemli kurumlara (okullar, hastaneler ve kiiltiirel kurumlar) erisememelerine
neden olmaktadir (Rimshin vd., 2020, s. 1). Bu tiir engeller, engellilerin yagsamlarini 6nemli 6l¢iide
zorlagtirmaktadir. Bu zorluklarin iistesinden gelmek i¢in kentlerin kentsel c¢evrelerinin herkesin
ihtiyacina uygun sekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Bu, hem kent sakinlerinin bir hakk:i olarak
degerlendirilmekte, hem de yerel yonetimlerin lizerine diisen bir 6dev olarak kabul edilmektedir.
Dolayisiyla, kentlerin erigim agisindan, engelli bireyler de dahil olmak iizere tiim vatandaslarin
gereksinimlerini karsilayacak sekilde mekansal bir ideal ile tasarlanmasi ve planlanmasi elzemdir (Erten

ve Aktel, 2020, s. 903).

Bu gereklilik, BM DESA 'min tahminine goére, 2050 yilinda diinya niifusunun %68'ine denk gelen
yaklagik 6.6 milyar insanin kentsel alanlarda yasayacagi Ongoriildiigiinde daha da belirgin hale
gelmektedir (International Bank for Reconstruction and Development ve The World Bank, 2022, s. 22).
Benzer sekilde, Diinya Saglik Orgiitii (WHO) tarafindan yapilan tahminlere gére, 2030 yilinda diinya
niifusunun hizla artan bir kisminin (her bes kisiden iiciiniin) kentlerde yasamini siirdiirecegi
ongoriilmektedir (Odabas Uslu ve Giines, 2017, s. 30). Yine, ayni orgiite gore, 2050 yilinda kentsel
alanlarda yaklagik 1 milyar engelli kisinin yasamasi beklenmektedir. Bu baglamda, sehirler i¢in
kapsayicilik ve erisilebilirlik hedefleri, son derece hayati bir 6neme sahiptir (International Bank for

Reconstruction and Development ve The World Bank, 2022, s. 22).

Gorildiigi tizere, gelecekte biiylik bir orani kentlerde yasama ihtimali olan engelli niifus, yapisal gevre,
ulagim sistemleri, konutlar, kamu binalar1 ve diger altyapisal yapilar gibi genis bir yelpazede erisim
sorunuyla karsi karsiyadir. Bu sorun, saglik hizmetlerinden istihdama, egitimden ulasima ve bilgi
iletisim hizmetlerine kadar temel kentsel hizmetlerin saglanmasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum,
engelli bireylerin kentsel yasamin sundugu firsatlardan tam olarak yararlanamamalarina ve toplumsal
yasama tam katilimlarini engellemektedir. Bu durumu asmak icin alternatif ¢éziim Onerileri sunan
engelsiz kent olarak da bilinen erigilebilir kentler, kentsel yasamin herkes i¢in temel bir gereklilik olarak
kabul edilmektedir. Bu kavram, kentsel mekanlarin ve hizmetlerin, 6zellikle engelli bireylerin yan sira
diger dezavantajli gruplar ve genel vatandaslarin kullanimina uygun hale getirilmesini igeren makul
uyumlastirma ve evrensel tasarim ilkeleri dogrultusunda tanimlanmaktadir (Erten ve Aktel, 2020, ss.
905-906). Bu goriisii destekleyen bir bakis acgis1 da Scherrer tarafindan dile getirilmistir. Ona gore,
herhangi bir yetersizligi bulunan kisi, ulasilabilirligi olan bir kentsel mekanda engelli olarak kabul
edilmez. Ancak saglam bir kisi, ulasilabilirligi olmayan bir kentsel mekanda engelli konumundadir
(Scherrer, 2001). Bu ifade, kentsel mekanlarin mimari diizenlemelerinin ve erisilebilirliginin, insan
yasamini ne kadar etkileyebilecegini vurgulamaktadir. Bu baglamda, erisilebilir kentlerin olusturulmas,

toplumun genis kesimlerinin katilimini ve refahini artirmak i¢in 6nemli bir adimdir.
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Erisilebilirlik, kisi ve kentsel alan arasindaki iliskiyi g6z oniinde bulundururken, ¢evresel faktorlerin
bireyin bagimsiz yasama derecesini ve engelli kisilerin durumunu belirlemedeki rolii de biyiiktiir
(Iwarsson ve Staéhl, 2003, s. 57). Hanson'un vurguladigi gibi, giinlimiizde artan islevsiz, kotii
tasarlanmis ve yetersiz binalarin ve nesnelerin varligi, insanlarin kentsel alana erisim ve kullaniminm
olumsuz yonde etkilemektedir (Acirli ve Kandemir, 2021, s. 229). Bu durum, engelli bireylerin giinliik
yagamlarini siirdiirme ve toplumsal katilim saglama konusundaki engelleri artirabilmektedir. Kentlerin,
engelli veya engelsiz her birey i¢in erisilebilir olmasi, sadece fiziksel altyapr ve tasarimin 6tesinde,
finansal, sosyal ve yonetimsel unsurlar1 da igeren genis bir isbirligi ve caba gerektiren kapsamli bir
caligma biitiiniinii ifade etmektedir. Bu anlamda, bir kentin erisilebilirligi i¢in sadece planlama, tasarim
ve yonetim konular1 degil, ayn1 zamanda toplumda farkindaligin artirilmasi da biiyiik 5nem tagimaktadir.
Toplumdaki bireylerin tutumlari, davranislar1 ve aligkanliklari, mekanlarin erisilebilirligini sinirlayan
veya kolaylastiran dnemli bir faktordiir. Ozellikle kentlerde, erisilebilirligi kisitlayan gesitli etmenler

sOyle belirtilmistir (Odabas Uslu ve Giines, 2017, s. 31):

e Zemin kaplamalarinda uygun olmayan durumlar, 6rnegin bozuk veya kaygan yiizeyler.

o Altyap1 caligmalarinda giivenlik 6nlemlerinin alinmamasi.

o Kaldirimlarin asir1 yiiksek veya son derece dar olmasi.

e Rampalarin standartlara uygun olmayan bi¢cimde yapilmis olmasi.

e Kavsak noktalarmin uygun sekilde tasarlanmamasi, oOzellikle giivenli yaya gegitlerinin
olmamas.

o Sinyalizasyon ve uyar1 levhalarinin yetersizligi, aydinlatilmamis caddeler.

e Uygunluk standartlarina uymayan sehir mobilyalar1 (banklar, telefon kabinleri vb.).

o Sesli ve gorsel uyaricilarin eksikligi nedeniyle hizmet veremeyen ulasim sistemleri ve araglari.

Bu faktorler, engelli bireylerin giinliik yasamlarini ve topluma katilimlarini olumsuz yo6nde
etkileyebilmektedir. Erisilebilirlik konusunda ilerleme kaydedilmesi, bu tiir engellerin agilmasina ve
toplumsal kapsayiciligin artmasina yardimci olabilmektedir. Dolayisiyla, engellilerin toplumsal yasama
etkin bir sekilde katilim saglayabilmesi, yasam kalitelerini iyilestirebilmesi ve bagimsiz hareket
edebilme yeteneklerini elde edebilmesi i¢in kentsel alandaki erisilebilirlik eksikliklerinin giderilmesi
onem arz etmektedir (Erten ve Aktel, 2020, s. 906). Baska bir deyisle, bir sehrin erisilebilirlik agisindan
basarili olmasi, engellilerin bilgiye erisimini, toplu tagima araglarini kullanabilme becerisini, parklar1 ve
oyun alanlarini keyifle kullanabilme imkanini, kiitiiphane, spor salonu ve belediye binasi gibi 6nemli
kamu hizmeti sunan binalara kolayca ulasabilme ve bu alanlarda rahatlikla dolasabilme yeteneklerini
icermektedir (European Commission, 2024). Bu baglamda, engelli bireylerin kamusal alanlara erigimini
artirmak i¢in ¢esitli destek programlar1 ve politikalar gelistirilmesi zorunludur. Bu noktada, Avrupa
Birligi, erisilebilirlik konusunda 6nemli sdzlesmeler, programlar, kurallar, yonergeler ve denetleme

mekanizmalari gelistirerek ileri goriisli adimlar atmistir (Aydin, 2022).
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Bu ¢ergevede, Avrupa Birligi 'nin 6ncii rolii, engelli bireylerin haklarinin korunmasi ve sosyo-eckonomik
gelisiminin tegvik edilmesi amaciyla belirlenen uluslararasi normatif ¢ergevenin giiclendirilmesine
katkida bulunmaktir. Bu normatif ¢er¢evenin en 6nemli adimlarindan biri, "Engellilerin Haklarina
liskin Sozlesme (2006)"dir. Bu sozlesme, engelli bireylerin haklarim korumak ve onlarm yasam
kalitesini artirmak igin uluslararasi alanda oOnemli bir referans noktasi olmustur. Sozlesmede
erigilebilirlik, engelli bireylerin bagimsiz yasamasini ve yagamin tiim yonlerinde tam olarak katilimini
saglayan bir temel kavram olarak tanimlanmistir. S6zlesmede, erisilebilirlikle ilgili bagimsiz bir madde
olan Madde 9 ve erisilebilirligi ilerletmek i¢in devletlerin almasi gereken onlemler hakkinda detayl
rehberlik saglayan diger hiikiimler de bulunmaktadir. Bunlar, toplumda bagimsiz yasam ve katilimi
iceren Madde 19, kisisel hareketlilik ve bilgiye erisimle ilgili Madde 20 ve ifade 6zgiirligii ve bilgiye
erisimle ilgili Madde 21'i icermektedir. Bu sdzlesmenin yaninda, engellilerin kentsel gelisimde yer
almasini saglamak amaciyla, uluslararasi politika ¢ercevesinde engelli bireyleri odak alan bir dizi belge
gelistirilmistir. Bu belgelerden biri olan "Engelliler Hakkinda Diinya Eylem Programi (1982)
(A/RES/37/52)", "tam katilim" ve "esitlik" hedeflerini ilerletmek icin "erisilebilirligi" temel bir arag
olarak one c¢ikarmaktadir. Benzer sekilde, “Engellilerin Firsat Esitligini Standart Kurallar: (1994)
(A/RES/48/96)” ise firsat esitligini saglamak icin fiziksel cevrenin ve bilgi ile iletisimin
"erigilebilirligini" iki 6nemli hedef olarak tanimlamaktadir (United Nations Department of Economic

and Social Affairs [DESA], 2016, s. 7).

Yine, 1993 yilinda Avrupa Birligi Komisyonu tarafindan kabul edilen "Erisilebilir Ulasim Hakkinda
Topluluk Eylem Plani", engelli bireylerin yasamlarimi kolaylastirmay1 ve toplumsal katilimlarini
giiclendirmeyi amaglayan 6nemli bir girisimdir. Bu eylem plani, hareket kisitlilig1 yasayan bireylerin
erigim ve ulagim imkanlarini artirmay1 hedeflerken, ayn1 zamanda engelli bireylerin yasadig1 zorluklari
azaltmay1 ve onlarin sosyal hayata entegrasyonunu saglamayi amaglamaktadir (Cetin, 2017, s. 111).
Ayrica, 2013 yilinda, Birlesmis Milletler “Engellilik ve Kalkinma Uzerine Yiiksek Diizeyli Toplantisi ve
eyleme yonelik Sonu¢ Belgesi (A/RES/68/3)”, kalkinmanin tiim alanlarinda engelli bireylerin
erigilebilirligi ve dahil edilmesinin 6nemini vurgulamis ve “2030 Siirdiiriilebiliv Kalkinma Giindemi”nde
tim engelli bireylerin uygun bir sekilde dikkate alinmasi tavsiyesinde bulunmustur. Sonu¢ Belgesi,
engelli bireylerin yagam dongiisii boyunca en yiiksek potansiyellerine ulagmalarini saglamak igin,
evrensel tasarim yaklasimini izleyerek, fiziksel ¢evre, ulasim, istihdam, egitim, saglik, hizmetler, bilgi
ve yardimci cihazlara, Bilgi ve letisim Teknolojileri (BIT) de dahil olmak iizere uzak veya kirsal
bolgelerde dahil olmak iizere erisilebilirlik saglanmasini 6ngdren onlemler alinmasim talep etmistir

(United Nations Department of Economic and Social Affairs [DESA], 2016, ss. 7-8).

Avrupa Komisyonu tarafindan 12 May1s 2000 tarihinde yayimlanan "Oziirlii Bireyler Icin Engelsiz bir
Avrupa'va Dogru" baglikli tebligi, engelli bireylerin hem sosyal hem de ekonomik firsatlara erisimini

kisitlayan sosyal, mimari ve tasarim engellerinin kaldirilmasim hedefleyen dikkat ¢ekici bir stratejiye
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odaklanmaktadir (Kolat, 2010, s. 85). Yine, Avrupa Komisyonu'nun 2010-2020 dénemini kapsayan
"Engelsiz Bir Avrupa I¢in Yenilenmis Bir Taahhiit" raporunda, Komisyon tarafindan erisilebilirlik, sekiz
temel alandan biri olarak One ¢ikmaktadir (European Commission, 2010, s. 4). Bu rapor, Avrupa
Komisyonu'nun engelli bireylerin haklarin1 korumak ve yasamlarini iyilestirmek i¢in uzun vadeli bir
taahhiidiinii yansitmaktadir. Dolayisiyla, Avrupa Komisyonu'nun bu tiir belgeleri, engelli bireylerin
toplumsal entegrasyonunu ve yasam kalitelerini artirmak ig¢in stratejik bir rehberlik saglamaktadir. Bu
cabalar, Avrupa Birligi liyesi devletlerin sozlesme ve diger yazili kurallari titizlikle dikkate alarak cesitli

eylem planlar1 olusturmasina ve bu yonde ¢aligmalar yiiriitmesine olanak tanimustir.
4. Avrupa'min Oncii Sehirlerinde Erisilebilirlik

Erisilebilir kent, bilinen adiyla "Engelsiz Kent", glinlimiiz modern kentlesme paradigmasinin
merkezinde 6nemli bir yer iggal etmektedir. Diinya genelinde birgok iilke ve sehir, bu yonde kararl
adimlar atmaktadir; ayrica, bu cabalar tesvik etmek ve desteklemek i¢in Onemli girisimlerde
bulunmaktadir. Bu baglamda, bu alanda basariyla hayata gecirilen projelere verilen prestijli ddiiller, bu
siireci desteklemekte ve tesvik etmektedir (Erten ve Aktel, 2020, s. 907). Erisilebilir kent konusunda
ornek verilebilecek kentler arasinda; Asya ve Orta Dogu’da Dubai ve Singapur, Avustralya’da
Melbourne ve Sydney, italya’da Roma, Almanya’da Berlin, Ingiltere’de Londra, ABD’ de Denver ve
Washington DC, Hollanda’da Rotterdam, Letonya'da Jiirmala, Portekiz'de Funchal, 1talya'da
Alessandria gibi kentler bulunmaktadir; bu kentler, engelsiz kentlere 6rnek olarak gosterilmektedir
(Sunrise Medical, 2017; Prelli, 2024). Farkli cografyalarda bulunan bu kentler, erisilebilirlik
standartlarin1 benimsemeleriyle 6ne ¢ikmakta ve kiiresel ¢apta erigilebilirlik konusunda ilham verici
modeller olusturmaktadir. Bunun yani sira, erisilebilirlik standartlar1 veya ydnergelerine sahip olan
tilkelerin cografi dagilimi oldukga ¢esitlidir. Avrupa, bu standartlara %95 oraninda sahipken, Asya %73,
Amerika %64, Okyanusya %71 ve Afrika %48 gibi ¢esitli oranlara sahiptir (BM, 2019). Bu istatistikler,
erigilebilirlik konusunda Avrupa'nin 6nde gelen bir bolge oldugunu gosterirken, diger kitalarin bu alanda

daha fazla ¢alisma ve ¢aba gerektirdigini vurgulamaktadir.

Diinya c¢apinda, engelli kisilerin haklarin1 ve isteklerini destekleyen birgok umut verici girisim ve iyi
uygulama goriilmektedir. Bu girisimler, kentsel gelisim baglaminda erigilebilirligi tesvik etmekte ve
engelli bireylerin toplumsal katilimini artirmaya yonelik énemli adimlar atmaktadir (United Nations
Department of Economic and Social Affairs [DESA], 2016, s. 8). Avrupa, bu alanda 6ncii bir konumda
olmasinin temel nedenlerinden biri, Avrupa Birligi 'nin (AB) engelsiz kent konseptine verdigi biiyiik
onemdir. Bu ¢aba, AB komisyonunun 2010 yilindan itibaren iiye iilkelerin kentlerine "Access City
Award", yani "Erisilebilir Kent" odiilleri vererek somut bir sekilde ortaya konmustur. Bu girisim,
ozellikle engellilerin yan sira yaglilarin da kentsel alanlara erisimini kolaylastirmak ve iyilestirmek igin
baglatilmistir. AB'nin bu ¢abalari, toplumun tiim kesimlerinin kent mekanlarina esit sekilde katilimini

saglamak ve kentlerin herkes i¢in daha yasanabilir hale gelmesini saglamak adina oldukga etkileyicidir
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(Erten ve Aktel, 2020, s. 907). Yarisma kapsamindaki ddiiller, dort 6nemli alanda verilmektedir: Yapili
cevre ve kamusal alanlar, ulasim ve baglantili altyapi, yeni teknolojilerin yani sira iletisim ve

enformasyon, son olarak da kamusal hizmetler ve etkinlikler (Aydin, 2022).

Jiiri tarafindan aday kentler, dort ana alanda degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme siireci, yapilan
eylemlerin kapsami, katilim seviyesi ve sahiplik, yaratilan etki, sonuglarin niteligi ve siirdiiriilebilirligi
ile engelli ve ilgi gruplarmin katilim gibi bes kategoride titizlikle incelenmektedir. Bu kategoriler, 6diil
kazanan kentin bagarisini 6lgmek ve degerlendirmek amaciyla belirlenmistir (Odabas Uslu ve Giines,
2017, s. 32). Avrupa'nin dort bir yanindaki kentlerde, Avrupa Kentsel Sarti ilkelerine uygun olarak
engelsiz kent anlayisinin yayginlastirilmasi ve tegvik edilmesi amaciyla her yil farkli sehirlere verilen
bu odiiller, Birlik iilkeleri ve aday iilkelerinde mekansal erisilebilirligin gelistirilmesine yonelik kararl

cabalarin bir yansimasidir (Dénmez Kara, 2021, s. 122).

Son on yilin kazananlari; 2021 yilinda Jonkdping (Isveg), 2020'de Varsova (Polonya), 2019'da Breda
(Hollanda), 2018'de Lyon (Fransa), 2017'de Chester (Birlesik Krallik), 2016'da Milano (italya), 2015'te
Boras (Isvec), 2014'te Gothenburg (Isveg), 2013'te Berlin (Almanya), 2012'de Salzburg (Avusturya) ve
2011'de Avila (ispanya) olarak belirlenmistir (Avrupa Birligi Haber Arsivi, 6 Aralik 2021). Bu sehirler,
cesitli kriterlere dayali olarak benzersiz katkilar1 ve basarilariyla taninmistir, bu da Avrupa'nin cesitli
yonlerini ve zengin kiiltlirel mirasini yansitmaktadir. Bu ¢alismanin kapsami geregi, tiim bu sehirlerin
detayli bir sekilde incelenmesi miimkiin olmadigindan, Liiksemburg, Laguna ve Skellefted gibi 6diil

alan son sehirler asagida detayli bir sekilde ele alinacaktir.
4.1. Liikksemburg Sehrinde Engellilere Yonelik Erisilebilirlik

Liiksemburg Sehri, engelli bireylerin yasamlarini1 kolaylastirmak ve giivenliklerini artirmak amaciyla
bliyiik bir 6zveri ve kararlilikla ¢calismaktadir. Bu, toplumsal esitlik ilkesine dayali olarak sehir i¢indeki
tiim bireylerin bagimsizlik ve erisim hakkini desteklemektedir. Bu gabalardaki siirekli artig, engelli
bireylerin sehir i¢inde daha fazla entegrasyonunu ve katilimimi tesvik ederken, Liiksemburg Sehri'ni
erigilebilirlik konusunda 6rnek bir model haline getirmektedir (Ville De Liixembourg, t.y.a.). Sehir,
engelliler de dahil olmak lizere tiim bireylerin erisimini kolaylastirmak igin tasarlanan 'Herkes i¢in
Tasarim' yaklagimini benimseyerek erisilebilirligi onceliklendirme konusunda giiglii bir kararlilik

gostermistir (Avrupa Birligi Haber Arsivi, 6 Aralik 2021).

Bu baglamda, sehir, engelli bireylerin giinliik yasamlarim1 daha iyi yonetebilmeleri ve katilimlarini
artirabilmeleri igin erisilebilirlik alaninda 6nemli adimlar atmigtir (Info-Handicap & Adapth, 11 Eyliil
2023). Bu 6nemli ¢abalarm bir sonucu olarak, 2022 yilinda Liiksemburg sehri, engelli bireyler icin
erigilebilirlik alaninda kaydedilen olumlu gelismeler ve 6rnek teskil eden ¢abalar1 nedeniyle "Access
City Award" (Erisimli Sehir Odiilii) ile édiillendirilmistir. Odiil tdreninde, Liiksemburg Sehri'nin 6zel

ihtiyaglari olan insanlarin entegrasyonundan sorumlu Meclis Uyesi Patrick Goldschmidt, kapsayiciligin
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sehir planlamasimin temel bir ilkesi oldugunu vurgulamustir (Euro Cities Haber Arsivi, 7 Aralik 2021).
Bu beyan, belediyenin tiim sakinler icin kapsayici ve erisilebilir bir ortam yaratma kararliligin
yansitmakta ve bu ilkeleri kentsel planlama ve politika olusturma siire¢lerine dahil etme ¢abalarini

vurgulamaktadir.

Her y1l 16-22 Eyliil tarihleri arasinda gergeklestirilen Avrupa Hareketlilik Haftasi, stirdiiriilebilir ulagim
ve kentsel yasam kalitesinin artirilmasi igin gesitli etkinliklerin diizenlendigi bir kampanyadir. Bu
ger¢evede, Lilksemburg sehrinde Hareketlilik ve Bayindirlik Bakanligi, Luxtram, CFL ve Info-Handicap
gibi kurumlar, "Birlikte yasayalim, birlikte hareket edelim!" sloganiyla toplu tagima ve engelli erigimi
konularinda bilinglendirme ¢aligmalar1 yiiriitmektedir. Bu c¢aligmalarin temel amaci, Liiksemburg
sehrinde yasayan veya ziyaret eden herkesin ulagim haklarin1 korumak ve ulasim segeneklerini
cesitlendirmek, boylece daha yasanabilir ve siirdiiriilebilir bir kent ortami olusturmaktir. Kampanya
kapsaminda, 2021 yil1 Ekim ay1 sonuna kadar sosyal medya platformlarinda genis bir kitleye ulasmay1
hedefleyen iletisim araglar etkili bir bicimde kullanilmigtir. Bu iletisim araglar1 arasinda posterler,
videolar ve hikayeler gibi farkli mecralar bulunmaktadir. Ayrica, toplu tasima araglarinin yani sira tren
istasyonlari, otobiis duraklari, tramvaylar ve havaalanlarinda da gorsel igerikler sergilenmistir (Ville De
Liixembourg, t.y.e.). Ote yandan, Liiksemburg Belediyesi son yillarda 6zel ihtiyaglar1 olan kisilerin
refahin1 garanti altina almayi ve iyilestirmeyi amaglayan ¢esitli onlemler almistir. Bu 6nlemler arasinda
“toplu tasima erisilebilirligi" one cikmaktadir. Ozellikle "iicretsiz toplu tasima" uygulamas,
Liiksemburg Belediyesi ve iilke hiikiimeti tarafindan benimsenen bir strateji olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu
strateji, otobiis, tramvay, 2. smif tren ve fiinikiiler gibi toplu tasima araglarinin tcretsiz olarak
kullanilmasini saglayarak, toplu tasima kullanimini tesvik etmeyi, trafik yogunlugunu azaltmayi ve

¢evre koruma ¢abalarina katkida bulunmay1 amaglamaktadir (Ville De Liixembourg, t.y.f.).

Hareketlilik, Liiksemburg sehri i¢in temel bir endise kaynagidir ve siirekli olarak herkes igin
erigilebilirlik kavramini tesvik etmeye calismaktadir. Bu dogrultuda, otobiislere akiilii veya manuel
tekerlekli sandalye kullanan kisiler i¢in “erisim rampalart” yerlestirilmistir. Lilksemburg Belediyesi
tarafindan isletilen otobiislerin yaklasik %75'i, manuel veya elektrikli rampalarla donatilmigtir. Ayrica,
bu kisilerin ihtiya¢ duydugu durumlarda otobiis tabanini diisiik seviyeye indirebilen bir mekanizma da
bulunmaktadir. Bu “al¢caltilmis katlar” ayari, otobiis siiriiclisii tarafindan kontrol edilir ve otobiisiin alt
kismin1 bir tarafina dogru asagi indirir. Yine otobiislere gérme sorunu yasayan kisilerin toplu tasimay1
kullanmasini kolaylastirmak icin “sesli anonslu ekranlar” ve “braille yazili butonlar” yerlestirilmistir.
Bu sayede, gorme engelli bireyler otobiislerin giizergahlarin1 ve duraklarini daha kolay anlayabilmekte
ve toplu tasima hizmetlerinden daha fazla faydalanabilmektedir. Ayrica, Liiksemburg Belediyesi
tarafindan isletilen otobiislerin icinde isitme engelliler icin “gorsel ekranlar” bulunmaktadir. Bu
ckranlar, otobiis igindeki 6nemli bilgileri ve anonslari yazili veya gorsel olarak sunmaktadir. Ornegin,

otobiislin hangi duraga gittigini, hangi durakta inilmesi gerektigini veya otobiisiin durumunu gorsel

12



Engelli Erisilebilirliginde Avrupa'nin Onciileri: Liiksemburg, Laguna Ve Skellefted Sehirlerinin Incelenmesi

olarak iletmektedir (Info-Handicap & Adapth, 11 Eyliil 2023; Ryan, 17 Ekim 2022). Hareket kabiliyeti
kisith olanlar, hamile kadinlar ve yaglilar i¢cin dncelikli oturma alanlarinin otobiislerde bulunmasi,
toplumun bu gruplara daha fazla diisiince ve yardimci olma istegini yansitan onemli bir uygulamadir.
Ayrica, tekerlekli sandalye kullanicilari igin yeterli alanin cogu otobiiste bulunmasi da engelli bireylerin
toplu tagima sistemini kullanmalarim kolaylastirmaktadir (Ryan, 17 Ekim 2022). Benzer sekilde, Toplu
Tasima Idaresi, Liiksemburg'daki belediyelere hareket kabiliyeti kisitl kisilerin erisebilecegi otobiis
duraklari olusturma konusunda destek olmay1 amaglayan "Otobiis duraklarinin gelistirilmesine yonelik
oneriler" baglikli bir brogiir yayinlanmistir. Brosiirde, gorme engelli kisiler i¢in dokunsal yonlendirme
sistemi veya hareket kabiliyeti kisitli kigiler i¢in otobiise erisim gibi erisilebilirlikle ilgili teknik
spesifikasyonlarin ayrintilart verilmektedir. Amag bu kisilerin otobiis aginda bagimsiz olarak seyahat
etmelerine olanak saglamaktir (Mobiliteit.lu, 9 Eyliil 2023). Bunun yaninda, Liiksemburg'daki bircok
otobiis duragi, “iBeacon” teknolojisi ile donatilmigtir. Bu, sehirdeki toplu tasima hizmetlerini
kullanmay1 daha kolay hale getirmeyi amaglayan onemli bir erisilebilirlik 6nlemidir. Bu teknoloji,
otobiis duraklarina yaklasan veya durag: kullanan yolculara bilgi saglama amaci tasimaktadir. Ozellikle
gorme engelliler veya mobil uygulama kullanmay1 tercih eden yolcular i¢in bu iBeacon'lar, otobiis
giizergahlari, beklenen varis siireleri ve diger 6nemli bilgiler gibi verileri mobil uygulamalar araciligiyla
sunmaktadir. Bu sayede, yolcularin daha bilingli bir sekilde otobiisleri beklemeleri ve seyahat etmeleri
saglanmaktadir (Ville De Liixembourg, t.y.b.). Yine, sehirdeki “tramvay ve fiinikiiler” tren, gbérme
engelli ve tekerlekli sandalye kullanan bireyler i¢in erisilebilir bir ulasim secenegi sunmaktadir. Bu
araglara girig ve ¢ikiglarda, sesli anonslar ve diisiik zeminli vagonlar gibi 6zellikler kullanilmaktadir. Bu

sayede, bu bireyler sehir i¢i ulasimda bagimsizlik ve konfor kazanmaktadir (RTL, 9 Nisan 2018).

Sehirdeki 6nemli girisimlerden biri de “dzel ara¢” hizmetinin uygulanmasidir. Bu kapsamda
Liksemburg'da “Call-a-Bus” hizmeti, kapidan kapiya toplu tagima hizmeti sunan iki farkli miisteri
(engelli ve yasli) kategorisine yonelik hayata gecirilmistir. Bu hizmet, etrafta dolagsmak igin tekerlekli
sandalye kullanan ve Liiksemburg'da veya bu programa katilan diger belediyelerde yasayan engelli
bireyler i¢in 6zel olarak tasarlanmustir. Tekerlekli sandalye kullanicilari, Call-a-Bus hizmetini kullanarak
giinliik islerini yapmak, aligveris yapmak, randevularina gitmek veya diger toplumsal etkinliklere
katilmak gibi giinlitk yagsamlarimi kolaylastirmak i¢in kapidan kapiya ulagim saglayabilmektedir (Ville
De Liixembourg, t.y.c.). Benzer sekilde, “Adapto otobiis” hizmeti, geri donlisli olmayan fiziksel veya
zihinsel engellere sahip 12 yas ve iistii kisilere yonelik “iicretsiz bir tasima” hizmeti sunulmaktadir. Bu
hizmet, bu 0Ozel ihtiyaclar1 olan bireylerin gilinlik yasamlarmi daha bagimsiz bir sekilde

sirdiirebilmelerine olanak tanimaktadir (Ryan, 17 Ekim 2022).

Sehirdeki girisimlerden bir digeri, gorme engellilerin sehir i¢inde bagimsiz bir sekilde hareket
edebilmelerini desteklemek amaciyla "Sesli trafik sinyalleri" nin saglanmasidir. Bu 6nemli hizmet,

ozellikle gorme engellilerin sehir icindeki yollar1 daha giivenli bir sekilde kullanmalarina olanak
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tanirken, ayn1 zamanda toplumsal katilimlarini artirmaya yonelik bir ¢abadir. Sehirdeki bir diger 6nemli
girigim, akiilii ve manuel tekerlekli sandalye kullanan kisiler ile gérme engellilerin sehir iginde 6zgiirce
hareket edebilmelerini desteklemek amaciyla "¢evre diizenlemeleri" nin saglanmasidir. Bu cevre
diizenlemeleri, sehirde yasayan ve 6zel ihtiyaclar1 olan bireylerin giinliik yagsamlarini kolaylagtirmak ve
toplumsal entegrasyonlarini artirmak amaciyla yapilmis 6nemli bir katkidir. Cevre diizenlemeleri
gergevesinde, sehir icindeki yollarin ve yaya alanlarinin yeniden diizenlenmesi ve iyilestirilmesi siireci
bulunmaktadir. Ozellikle, yaya kaldirmmlarinin genisletilmesi ve algaltilmasi, tekerlekli sandalye
kullanan bireylerin ve gorme engellilerin daha rahat ve giivenli bir sekilde dolasmalarini saglamak
amaciyla gergeklestirilmigtir. Ayrica, kor veya gorme engelli bireylerin sehir i¢inde dolagimin
kolaylastirmak i¢in "dokunsal isaretler" veya "hissedilebilir yiizeyler" de eklenmistir (Info-Handicap &
Adapth, 11 Eyliil 2023). Bunun yani sira, Litksemburg Havaalani, erisilebilirlik konusunda Findel' de
iyi bir ornek teskil etmektedir. Terminal binasi, farkli katlara ulasimi kolaylagtiran asansorlerin yaninda,
hareket kabiliyeti kisith yolcular i¢in 6zel olarak tasarlanmis tuvaletler gibi cesitli uyarlama imkanlari
sunmaktadir. Sehir merkezine ulasmak ic¢in terminalin 6niinden kalkan otobiis ve taksi hizmetleri
bulunmaktadir. Ancak, erisilebilir bir taksiye ihtiya¢ duyulmasi halinde, bu hizmetin 6nceden rezerve
edilmesi gerekmektedir (Ryan, 17 Ekim 2022). Buna benzer sekilde, Liiksemburg Istasyonu, hareket
kabiliyeti kisith kisiler i¢in "EuroKey" adi verilen 6zel bir anahtarla acilabilen erisilebilir bir tuvalet

sunmaktadir (CFL, 16 Eyliil 2020).

Sehirdeki bir diger onemli girisim, engelliler i¢in ayrilmis "engelli park" yerlerinin sehirdeki 6nemli
bolgelerde sunulmasidir. Litksemburg'da mavi rozete sahip engelliler i¢in yaklasik 300 park yeri
ayrilmistir. Bu 6zel park yerleri, engelli bireylerin sehir i¢indeki hareketliliklerini kolaylastirmak ve
giinliik yasamlarin1 daha erigilebilir hale getirmek amaciyla tasarlanmistir. Engelli park izni almak
isteyen bireylerin, Hareketlilik ve Bayindirlik Bakanligi (Ministére de la Mobilité et des Travaux
publics) ile iletisime ge¢cmeleri gerekmektedir (Ville De Liixembourg, t.y.c.; Ryan, 17 Ekim 2022).
Trafik Yonetmeligi uyarica, Boliim II'de listelenen ve Madde 5/1/3'e atifta bulunulan kamuya agik yol
ve meydanlarda, belirlenmis yerlere park etmek genel olarak yasaktir. Ancak, 31 Ocak 2003 tarihli
Grand-Ducal yonetmeligi ile olusturulan engelliler i¢in “park kart1” sahibi olan engellilerin ulagiminda
kullanilan araglarin park edilmesinde bir istisna bulunmaktadir. Bu istisna, tekerlekli sandalye
semboliinii tagiyan ek bir panel, "engelliler hari¢" yazis1 ve ilgili yer sayisin1 gosteren ek bir panel ile
desteklenen C,18 "park etmek yasaktir" isaretinin varligiyla belirtilir. Bu, yalnizca engellileri tasimak
icin kullanilan ve uygun park kartini tasiyan araglarin bu belirli yerlere park etmesine izin verildigi
anlamina gelir. Engelli kisilerin erisimini saglamak amaciyla diger araglarin bu yerlere park etmesi

yasaktir.

Liiksemburg sehri, engelli bireylerin 6zellikle akiilii veya manuel tekerlekli sandalye kullanicilar igin

"erigilebilir bina" standartlarina biyiik bir 6zen gostermektedir. Liikksemburg sehrinde erisilebilirligi

14



Engelli Erisilebilirliginde Avrupa'nin Onciileri: Liiksemburg, Laguna Ve Skellefted Sehirlerinin Incelenmesi

artirmak amaciyla birgok eski bina yeniden diizenlenmistir. Bu restorasyon projeleri, tarihi binalarin
orijinal mimari Ozelliklerini koruyarak aym1 zamanda engelli bireylerin bu binalara kolayca
erigebilmelerini saglayacak sekilde tasarlanmistir. Ayrica, sehirde tekerlekli sandalye erisimine uygun
olan birgok turistik yer bulunmaktadir. Ornegin, Grand Ducal Sarayi'na diizenlenen turun tekerlekli
sandalye erisimine uygun olmasi, engelli bireylerin bu énemli turistik mekani kesfetmelerine olanak
tanimaktadir. Bir diger 6rnek, Thiingen Kalesi'dir. Thiingen Kalesi, tekerlekli sandalye kullanicilar igin
erigilebilir bir miize deneyimi saglamaktadir. Bu, engelli bireylerin kaleyi, sergileri ve yeralt1 galerisini
rahatca gezebilmesine imkan sunmaktadir. Liiksemburg'da turistik olarak gezip goriilecek ve engellilere
uygun olarak diizenlenmis diger 6nemli yerler ve miizeler sunlardir: Lilksemburg Sehir Miizesi, Ulusal
Tarih ve Sanat Miizesi, Ulusal Doga Tarihi Miizesi, Adolphe Kopriisii, Notre Dame Katedrali
(Wheelchair Travel, t.y.). Bu yerlerin engelli dostu olmasi ve erisilebilirlik 6nlemleri, toplumsal dahil
ediciligi tesvik eden ve herkesin gilizel yerleri ziyaret etmesini kolaylastiran son derece onemli
adimlardir. Bu tiir 6nlemler, engelli bireylerin toplumun bir parcasi olarak aktif katilimini tesvik eder ve

onlara ayni firsatlara erisim hakkini saglamaktadir.

Liiksemburg belediyesi, isitme engelli bireyler i¢in énemli bir girisim olan "isaret dili" hizmetini
baglatmistir. Bu girisim, isitme engelli veya isitme giicliigli ¢eken bireylerin sehir ydnetiminin
islemlerini daha erisilebilir hale getirmek amaciyla hayata gecirilmistir. Bu 6nemli adim, Liiksemburg
belediye yonetiminin toplumsal esitlik ve erisilebilirlik ilkelerine olan bagliligin1 yansitmaktadir. Bu
hizmet kapsaminda, tiim belediye meclisi toplantilar1 Alman Isaret Dili' ne ¢evrilmektedir. Bu geviri,
isitme engelli veya isitme giicliigii ceken bireylerin toplantilari canli olarak izlemelerine veya daha sonra
arsiv kayitlarin1 danisarak takip etmelerine olanak taninmaktadir (Ville De Liixembourg, t.y.g.). Bu

sayede, bu bireylerin belediye islemlerine katilma hakki giivence altina alinmaktadr.
4.2. Skelleftea Sehrinde Engellilere Yonelik Erisilebilirlik

Skellefted Sehri, Isve¢' in engellilere yonelik uzun vadeli taahhiidii ve yenilik¢i yaklasim sayesinde,
“2023 Erigilebilirlik Sehri Odiili'ne®” hak kazanmistir. Bu prestijli 6diil, sehrin engelliler igin

erigilebilirligi artirmak amaciyla sergiledigi etkileyici g¢abalar1i ve benzersiz stratejilerini takdir

2 Cordoba (Ispanya) ve Ljubljana (Slovenya) sehirlerinin 2023 Access City Odiilii'nde ikinci ve iigiincii siray1 elde
etmeleri, bu sehirlerin engellilere yonelik erisilebilirlik konusundaki olaganiistii ¢abalarini ve basarilarini
yansitmaktadir. Her iki sehir de siirdiiriilebilir erisilebilirlik uygulamalar1 ve kapsayici planlamalariyla dikkat
cekmis, bu sayede ulusal ve uluslararasi diizeyde 6rnek teskil etmistir. Odiilde 6ne ¢ikan diger sehirler arasinda ise
Hamburg (Almanya), Grenoble (Fransa) ve Mérida (Ispanya) bulunmaktadir. Hamburg, 6zellikle yapili gevresi
konusundaki ¢abalariyla belirginlesmis ve engelliler icin daha erisilebilir bir fiziksel ortam olusturmak adina 6zel
bir sozii hak etmistir. Grenoble, etkileyici bir ulasim ag1 gelistirme g¢abalartyla 6ne ¢ikarken, Mérida bilgi ve
iletisim teknolojileri alanindaki yenilik¢i yaklasimlariyla 6zel bir s6z almaya hak kazanmistir. 43 sehrin
basvurdugu 2023 Access City Odiilii'nde, ulusal uzmanlar tarafindan énceden secilen 22 sehir arasindan Avrupa
jiirisi tarafindan belirlenen alti sehir kisa listeye almmustir. Ancak, bu yilin kazanani olarak Skelleftes (Isvec),
0zgiin ve kapsaml erisilebilirlik ¢dziimleriyle diger sehirleri geride birakarak bu prestijli 6diilii almaya hak
kazanmistir (Avrupa Komisyonu - Basin biilteni, 25 Kasim 2022).
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etmektedir (Avrupa Komisyonu - Basin Biilteni, 25 Kasim 2022). Skellefted' da hizla gelisen bir
ortamda, belediye evrensel tasarim prensiplerine dayali bir yaklagim benimsemektedir. Bu yaklasim,
mimkiin olan en genis kapsamda islevsel olan ¢oziimler yaratmayi hedeflemektedir (Avrupa

Komisyonu, 10 Kasim 2023).

Skellefted, sehir icindeki erisilebilirlik konusundaki ¢abalarin1 bir dizi etkileyici Onlemle
desteklemektedir. Oncelikle, sehir merkezindeki park ve yakindaki nehir alan1, dokunsal yollar, haritalar,
oturma alanlar1 ve dis mekan asansorleri gibi unsurlarla donatilmistir. Bu, engelli bireylerin kamusal
alanlarda rahatca dolagmalarina ve etkinliklere katilmalarina olanak tanimaktadir. Ayrica, gorme engelli
bireyleri bilgilendirmek amaciyla sehir genelinde yol yapimi ve potansiyel engeller hakkinda bilgi
saglayan 0zel bir SMS hizmeti bulunmaktadir. Toplu tagima araglart da diisiik zeminler, rampalar, metin
ekranlart ve sesli duyurular gibi 6zelliklere sahip olarak tam erisilebilirlik sunmaktadir. Skelleftea,
ayrica zihinsel engelli genclere yonelik olarak teknoloji kesfi ve bagimsiz bir yetigkin yagamini
siirdiirebilmeleri i¢in gerekli ¢aligma yontemlerini 6gretmeyi amaglayan egitim programlar1 sunarak
toplumsal entegrasyonu desteklemektedir. Bu c¢abalar, sehrin engelli bireyler icin siirdiiriilebilir bir
yasam ve kapsayici bir ¢evre olusturma konusundaki taahhiidiinii vurgulamaktadir (Vincent Iolov, 30

Kasim 2022).

Belediye, engelli bireylerin giinliik yasamlarini kolaylastirmak amaciyla "konut uyarlamalart" hizmetini
sunmaktadir. Bu hizmet, kalict veya uzun vadeli fonksiyonel kisithiliklarla yasayan bireylerin ev
ortamlarini, ihtiyaglarina uygun hale getirmeyi hedeflemektedir. Bu kapsamda gergeklestirilen
uyarlamalar, esikleri kaldirma, dus ile kiivet degisimi, soba kurulumu, girise rampa insa etme, kapi
acikliklarini genisletme, otomatik kapi agicilar ve 6zel asansorler gibi gesitli degisiklikleri igermektedir.
Bu hizmet, bireylerin konutlarini, yasam standartlarina uygun ve engelsiz bir sekilde diizenlemelerini
saglamak suretiyle, toplumsal katilim ve bagimsiz yasama kabiliyetlerini artirmay1 amaglamaktadir.
Belediye, konut uyarlamalari i¢in hibe bagvurularini kolaylastirmak ve seffaf bir siire¢ sunmak amaciyla,
bagvurularin elektronik hizmet platformu tlizerinden veya 6zel bir bagvuru formu kullanilarak

gerceklestirilmesini saglamaktadir (Skelleftea Kommun, 2023e).

Belediye, uzun vadeli saglik sorunlarina sahip olan ve bir saglik merkezine gidemeyen engellilere
yonelik olarak "evde hemsirelik" hizmeti sunmaktadir. Bu 6zel hizmet, bireylerin konforlu bir yagam
siirmeleri ve saglik ihtiyaclarina etkili bir sekilde cevap vermeleri i¢in ev ortamlarinda profesyonel
saglik ve tibbi bakim sunmay1 amaclamaktadir. Belediyenin saglik ve tibbi bakim ekibi, uzman bir
kadroya sahiptir ve hemsireler, hemsire yardimcilari, ergoterapistler ve fizyoterapistlerden olugmaktadir.
Ayrica, bu ekibe yakindaki saglik merkezinden katilan doktorlar da dahildir (Skellefted Kommun,
2023f). Benzer sekilde, belediye, saglik alaninda uzmanlagsmis ve etkin bir sekilde hizmet sunabilen bir
kadroya sahip olabilmek amaciyla biinyesinde ergoterapist ve fizyoterapist istihdam etmektedir. Bu

profesyoneller, belediyenin saglik hizmetleri kapsaminda gorev alarak, bireylerin fiziksel sagligini ve
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yasam kalitesini artirmak, fonksiyonel kisitliliklarla basa ¢ikmak ve giinliik aktivitelerini daha etkin bir
sekilde yonetmelerini saglamak iizere ¢aligmaktadir. Bu uzmanlar tarafindan regete edilen “yardimci
araglar”, genellikle engellilere yonelik olarak iicretsiz olarak temin edilebilmektedir (Skelleftea
Kommun, 2021b). Yine, belediye, uzun siireli engeli olan bireylerin kendi baglarina hareket etmeyi veya
toplu tagima araglariyla seyahat etmeyi zorlastiran durumlar1 gz 6nilinde bulundurarak, "dzel ulasim
hizmeti" sunmaktadir. Belediye tarafindan saglanan 6zel ulasim hizmeti, engelli bireylere konforlu ve
giivenli bir sekilde seyahat etme imkan1 sunarken, ayni1 zamanda kapsayici bir toplum yaratma hedefine
hizmet etmektedir. Bu hizmetlere bagvurular e-hizmeti araciligiyla kolaylikla gergeklestirilebilmektedir

(Skelleftea Kommun, 2023d).

Bunun yani sira, Skellefted Belediyesi, otobiis ve erisilebilirlik konusunda siirekli bir ¢aba i¢indedir. Bu
cabalarin temel amaci, otobiis tasimaciligiyla ilgili trafik ve araglar1 gelistirmek ve iyilestirmek, boylece
tiim bireylerin seyahat etmeyi kolay, giivenli ve konforlu bir deneyim olarak yagamalarini saglamaktir.
Bu baglamda, belediye, toplumsal katilimi1 artirmak, ulasimin yaygin kullanimini tesvik etmek ve sehir
ici ulasimi herkes icin erisilebilir hale getirmek amaciyla siirekli olarak otobiis hizmetlerini optimize
etmektedir. Toplu tasima sisteminin g¢esitli duraklari, engelli bireylerin erisimine uygun olarak yeniden
insa edilmistir, bdylece tiim yolcularin faydalanabilmesi saglanmistir. Otobiis soforleri, 6zellikle engelli
yolcularin rahatca otobiise binebilmesi ve inebilmesi i¢in sorumluluk tasimaktadir. Yolcularin inis ve
binisini kolaylastirmak soforiin temel gorevidir. Ozellikle, basamaksiz diiz ve algak tabanl1 otobiislerin
kullanilmasi, engelli yolcularin tasima aracina sorunsuz bir sekilde girebilmesini saglamak amaciyla
benimsenmis etkili bir ¢6zliimdiir. Toplu tagima araglarindaki tiim araglarda tekerlekli sandalye rampasi
bulunmaktadir, bu da engelli bireylerin tekerlekli sandalyeleriyle kolayca seyahat edebilmelerini
saglamaktadir. Bu 6nlemler, toplu tagima sistemini daha erisilebilir ve kullanict dostu hale getirmek igin
alman cesitli tedbirlerdir. Bu ¢ergevede, toplu tagima hizmetlerinin engelli bireyler i¢in daha genis bir
kullanimin1 tesvik etmek ve toplumsal katilimi desteklemek tizere siirekli ¢aba sarf edilmektedir. Tim
otobiislerde, seyahat sirasinda yolculara otomatik dur anonslart sunulmaktadir. Ayrica, otobiis iginde yer
alan ekranlar, bir sonraki duragin adin1 ve varig noktasini gdstermektedir. Bu gorsel bilgiler, yolcularin
seyahatlerini daha bilingli ve konforlu bir sekilde planlamalarina olanak tanimaktadir. Haricen, otobiisler
tizerinde yer alan bilgilendirici tabelalar, glizergdh numaralarint ve varis noktalarini agikca
belirtmektedir, boylece yolcular, seyahatleri sirasinda gidecekleri yerlere daha kolay ve giivenli bir
sekilde ulasabilirler. Bu tedbirler, otobiis hizmetlerinin erisilebilirligini artirmak ve kullanici deneyimini

iyilestirmek amaciyla benimsenmis 6nemli adimlardir (Skellefteda Kommun, 2023g).

Belediye, engelli bireylere yonelik olarak "engelli park karti" hizmeti sunmaktadir. Bu hizmet, makul
bir yilirlime mesafesinde en uygun yardimci cihazlarla kendi baslarina hareket etmekte 6nemli zorluklar
yasayan engelli bireyler i¢in tasarlanmustir. Engelli park izni, engelli bireyin kendi aracini kullanabilmesi

sartiyla verilmektedir. Karayolu Trafik Yonetmeliginin 11. ve 9. boliimlerinde, hasta veya engelli
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kisileri tasima durumuyla ilgili durma ve park etme olasiliklar1 6zel olarak diizenlenmistir. Engelli park
izni i¢in bagvurular, bagvuru sahibinin kayith oldugu belediyeye yapilmaktadir. Karar mercii, trafik
konularinda karar veren belediye komitesidir; Skellefted'da ise topluluk planlama komitesidir.
Bagvurular, saglik profesyoneli ile danigma imkanina sahip olan belediye yoOneticisi tarafindan
degerlendirilmektedir. Park izni, en fazla bes yil i¢in verilmektedir ve siiresi dolan izin otomatik olarak
yenilenmez. Yeniden bagvuru yapilmali ve onceki izne bakilmaksizin yeniden degerlendirme
yapilmalidir. Belediyenin park izni basvurusuna iligkin kararina karsi ilge yonetim kuruluna itiraz
edilebilir (Skellefted Kommun, 2021c). Bu diizenleme, engelli bireylerin giinliik yasamlarini daha etkili
bir sekilde siirdiirebilmeleri ve toplum i¢indeki erisim zorluklarini azaltabilmeleri i¢in dnemli bir adim

olarak one ¢ikmaktadir.

Engellilere yonelik olarak, uzun siireli bir engellilik nedeniyle normal seyahat masraflartyla seyahat
edemeyen ve kendi belediyeleri disinda iki belediye arasinda seyahat etmek isteyen bireylere yonelik
"ulusal tasimacilik hizmeti" saglanmaktadir. Bu hizmet, rekreasyon, bos zaman etkinlikleri veya 6zel
amacli seyahatler icin tasarlanmistir. Bu 6zel hizmete bagvuruda bulunmak isteyen engelliler, yolculugu
gerceklestirmek icin destek gereksinimleri olan bireylerin basvurularini refakatgi esliginde
yapabilmektedir. Refakatci, sadece engelli bireyin seyahati sirasinda yardima ihtiyag duydugu
durumlarda refakat eden, kendi ¢ikarlar1 disinda seyahat etmeyen ve yolculugu gergeklestirmek icin
orada bulunan bir kisidir (Skellefted Kommun, 2023c). Yine, belediyenin erisilebilirlik alaninda
gergeklestirdigi 6onemli bir adim olan "Buddy Card/Arkadas Karti" hizmeti, engelli bireylerin kiiltiirel
ve bos zaman etkinliklerine katilimini kolaylastirmay1 amacglamaktadir. Bu hizmet, engelli bireylerin
Skelleftea'nin kiiltiirel, spor ve eglence olanaklarina daha kolay katilmasini saglamaktadir. Buddy Card,
bireylere etkinliklere katilmalar i¢in bir destek ag1 sunmaktadir ve bu sayede engelli bireylerin toplum

icinde daha fazla entegre olmalarina yardimci olmaktadir (Skellefted Kommun, 2023a).

Doga aktiviteleri, toplumun tiim bireyleri i¢in erigilebilir olmalidir. Skellefted Belediyesi’nde, herhangi
bir tiirde fonksiyon kaybina sahip bireylerin ihtiyaglarina 6zel olarak uyarlanmis doga alanlari
bulunmaktadir. Skellefted’da ana sehirden birka¢ kilometre giineybatisinda konumlanan Falktrasket
Goli'nilin ylizme alanindaki plaj, 6zellikle tekerlekli sandalye kullanicilart ve gérme bozuklugu olan
bireyler i¢in tasarlanmis erisilebilir bir ylizme iskelesine sahiptir. Bu 6rnek, doga aktivitelerinin genis
bir katilimer kitlesi igin erisilebilir hale getirilmesi amaciyla yapilan ¢abalarin somut bir 6rnegidir.
Goldeki plajdaki bu o6zel iskele, engelli bireylerin su aktivitelerine katilmasini desteklemek ve doganin
keyfini ¢ikarmalarini saglamak iizere diisiiniilmiistiir. Ayrica, Bursiljum'daki Bure Nehri'nde, tekerlekli
sandalye kullanicilar i¢in uyarlanmig bir baliker iskelesi bulunmaktadir. Bu uyarlanmis iskele, engelli
bireylerin balik tutma deneyimini iyilestirmek ve doga ile etkilesimlerini artirmak igin 6zel olarak

tasarlanmistir. Bu tiir 6zel diizenlemeler, toplumun genis bir kesiminin doga ile etkilesimini
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giiclendirmek ve agik hava etkinliklerine katilimini tesvik etmek amaciyla yapilan kapsamli bir

erigilebilirlik ¢abasinin parcalarini olusturmaktadir (Skelleftea Kommun, 2021a).

Sehirde belirli bolgelerde erisilebilirlik uyarlamalart mevcuttur, bunlardan biri de Burtrdsk Hamami'dir.
Bu tesis, engelli bireylerin rahat¢a kullanabilmesi i¢in ¢esitli erisilebilirlik 6nlemlerine sahiptir. Engelli
park yerlerinin stratejik konumlanmasi, merdivenlerdeki korkuluklar, asansoér olanaklari, sesli anonslar
ve erisilebilir tuvaletler gibi tedbirler, Burtrdsk Hamami'nin toplumun genis bir kesimine hitap etmesini
ve herkesin rahatlikla faydalanabilmesini saglamak {izere alinmistir. Bunun yam sira, Skelleftehamn
Kiitiiphanesinde asansor diigmelerinde kabartma kabartmali ve braille alfabesiyle sayilar
bulunmaktadir. Asansorde sesli anonslar, gorme engelli bireyler igin ek bir rehberlik saglamaktadir.
Engelli tuvaletleri, tesisin agik oldugu saatlerde kolayca erisilebilir durumdadir ve kilitleri agik veya bir

anahtar 6diing alinabilir durumdadir (Skellefted Kommun, 2023b).
4.3. San Cristébal de La Laguna Sehrinde Engellilere Yonelik Erisilebilirlik

La Laguna, “Access City Award 2024 diiliinii kazanarak, Avrupa Birligi'nin evrensel erisilebilirlik ve
engellilik konularindaki en prestijli odiiliine layik goriilmiistiir (TheMayor.EU, 1 Aralik 2023). La
Laguna Belediye Baskani Luis Yeray Gutiérrez, bu 6diilii, kentimizi erisilebilirlik konusunda Avrupa'nin
referanslar1 arasina yerlestirdigini, yillardir tiim kurum tarafindan, 6zellikle sosyal refah ve altyapi
caligmalart alanlarindan, 6zellikle de kentte engellilik ve erisilebilirlik konularinda calistigimiz sivil
toplum Orgiitleri ve kuruluslarindan yillardir yiiriitillen kapsamli ¢alismalara bir 6vgii olarak dile

getirmistir (Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, 1 Aralik 2023).

La Laguna Sosyal Refah Boliimii*, sehrin kiiltiirel ve turistik kaynaklarina fiziksel, duyusal ve zihinsel
engelli bireylerin eksiksiz ve giincel bilgilerle erisebilmelerini saglamak amaciyla Kapsayicit Laguna
Rehberi'ni olugturmustur. Bu kapsamda, konaklama, turizm, ticaret, kiiltiir, miras, doga ve erisilebilir
dogal havuzlu yiizme alanlar1 gibi alanlardaki olanaklar ve hizmetlerin herkesin erisimine agik olmasini
saglamak adina detayli ¢alismalar gerceklestirilmistir (Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna,
t.y.h). Ayrica, belediyeye bagli bu boliim, La Laguna Inclusiva Rehberi'ni de sunmustur. Rehberin
icerigini, gdrme engelli bireyler igin sesli betimlemeli sesli kilavuzlar, sagir bireyler i¢in isaret
kilavuzlar1 ve altyazi, hareket kabiliyeti kisitli kisilerin erigebilecegi giizergahlara sahip haritalar,

okunmasi kolay metinler gibi erisilebilir formatlarda sunarak, tiim insanlarin sehirden tam anlamiyla

3 L6dz (Polonya) sehri, kapsamli erisilebilirlik standartlarmi tiim belediye yatirimlarma rehberlik etmek igin uyguladig igin
ikinci siraya layik goriilmiistiir. Saint-Quentin (Fransa) sehri, toplu tagima aginin erisilebilirligini artirdig1 i¢in iigiinciilitk
odilinii kazanmustir. Tiibingen (Almanya), sehir gelisiminde erisilebilirlik ilkelerine ve Yeni Avrupa Bauhaus'a uyumu
nedeniyle 6zel bir mansiyon almistir. South Dublin County (irlanda) ise peyzaj ve oyun alanlari igin erisilebilirligi korurken
ayn1 zamanda cesitli dogal manzaralara odaklanmasindan dolayr 6zel bir mansiyon &diiline layik goriilmiistiir (Avrupa
Komisyonu, 1 Aralik 2023).

4 Ispanya'nin Tenerife adasindaki La Laguna belediyesinde bulunan bir béliimdiir. Bu alan, belediye hizmetleri araciligiyla
sosyal refah1 artirmay1 amaglar. Engelliler, yaslilar, dezavantajli gruplar ve diger ihtiyag sahibi bireyler i¢in destek ve hizmetler
sunmaktadir.
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faydalanmasini garanti altina almistir. Rehber, 400'den fazla sayfaya sahiptir ve bir buguk yillik bir teshis
siirecine dayanarak, anitlar, miizeler, dini binalar, patikalar, dogal havuzlar, oteller, spor tesisleri, doga
etkinlikleri, ticaret alanlari, sinemalar, tiyatrolar, pazarlar, ulagim araglari ve turizm ofisleri dahil olmak
tizere 200'den fazla tesis ve hizmeti degerlendirmeyi icermistir. Bu bilgileri tek bir aragta birlestirerek,
erigilebilir bir deneyimi kolaylastirmay1 ve belediyenin gesitli uyarlanmis kaynaklarini tanitmay1
amaglamaktadir (Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, 19 Ekim 2022). Ayni1 zamanda La
Laguna Sehir Meclisi Sosyal Refah Boliimii, Rumbo Ziday isbirligiyle engelli bireyler i¢in "isitme
engelliler i¢in duyarli sirt cantasi" hizmeti sunmaktadir. Bu gantalar, kullanicinin gégsiine veya sirtina
takilan elektronik cihazlar igermektedir. Bu cihazlar, ses frekanslarini kaydedip titresim olarak yeniden
tireterek kullanicilarin miizigi ve titresimleri daha etkilesimli bir sekilde hissetmelerini saglamaktadir.
Hizmet, isitme engelli veya diger engel tiirlerine sahip bireylerin belediye i¢indeki konserlerden ve
miizik performanslarindan erisilebilir bir sekilde yararlanabilmesi i¢in engelsiz eglence imkani1 saglayan
yenilikg¢i bir duyusal deneyim sunmaktadir. Bu hizmet 6zellikle sagir veya isitme engelli bireyler igin
tasarlanmistir, ancak diger tiirde engelleri olan bireyler de bu duyusal deneyimden yararlanmak
istediklerinde talepte bulunabilirler (Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, t.y.f). Yine, La
Laguna Kent Konseyi Sosyal Refah Boliimii, “esvisual hizmetini” sunmaktadir. Bu hizmet, bir video
tercliman aracilifiyla her kullanicinin talep ettigi tercime gorevini yerine getirerek, sagir bireylerle
isiten bireyler arasinda gercek zamanli iletisim kurulmasini saglayan Ispanyolca isaret dilinde video
terclime hizmetidir. Hizmetin temel amaci, sagir bireylerin bilgiye dogrudan erisimlerini kolaylagtirarak
ve her tirlii belediye prosediiriinii yerine getirmelerine yardimci olarak entegrasyonlarini
desteklemektir. Bu hizmet, sagir bireylerin kendilerine yonelik taleplerine cevap veren bir ispanyol
isaret dili terclimaniyla goriintiilii arama yoluyla iletisim kurmalarin1 saglamak i¢in yeni teknolojilerin
kullanimina dayanmaktadir. Ayrica, CNSE Vakfi'nin SVisual platformu araciligiyla, isaret dilinin video
terciimani aracilifiyla gercek zamanli ses ve video baglantis1 saglayarak geleneksel telefon hizmeti ile
vatandag arasindaki iletisim engellerini ortadan kaldirmayi hedeflemektedir (Ayuntamiento de San

Cristobal de La Laguna, t.y.f).

Benzer sekilde, La Laguna Belediye Bagkanligi, Sosyal Refah boliimiinde yeni bir isaretleme sistemini
baglatarak, bes sosyal hizmet ofisinde erigilebilirligi artirmistir. Belediye, Sosyal Hizmet Birimleri'nde
baglayarak diger birimlere gecerek, cesitlilik gozetmeksizin herkes i¢in erisilebilir bir yer olma hedefine
yonelmektedir. “uygun isaretleme”, zihinsel engellilere ve genel niifusa binalarda daha iyi yonlendirme
saglamaktadir. Bu adim, Avrupa Engelliler Stratejisi'nin 2010-2020 hedefine uygun olarak engelli
bireylerin haklarindan tam olarak yararlanmalarimi ve sosyal katilimlarindan faydalanmalarim
amaclamaktadir. Belediye, evrensel erisilebilirligi desteklemek amaciyla 51/2003 Sayili Yasayi
benimsemekte ve zihinsel engellilere yonelik isaretleme ile Kamu Binalar Erisilebilirlik Plani'n1 hayata

gecirmektedir (Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, 2 Mayis 2020).
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La Laguna, kentsel alanlarda, ulasim sistemlerinde ve sosyal aktivitelerde engellilerin erisilebilirligine
biiyiilk 6nem vermistir. Sehrin tramvay ag1 ve istasyonlar1 tamamen engellilere uygun hale getirilmis
durumdadir. Ayrica, sehir merkezinde gorme engellilere rehberlik etmek i¢in akustik trafik 1siklar ve
dokunsal kaldirimlar bulunmaktadir. 2021'de baslatilan Orange Point, engellilere yonelik kapsayici ve
erigilebilir etkinlikler i¢in kaynaklar saglayan bir mobil alan olarak hizmet vermektedir. Orange Point,
isaret dili tercimanlari, giiriiltli 6nleme sistemleri ve egitimli personel ile okunmasi kolay materyaller
sunmaktadir. Sehir, engellilerin haklarini savunmak amaciyla kurumsal bir deklarasyon kabul ederek
erigilebilirlik konusundaki taahhiidiinii pekistirmistir. Ayrica, engelliler i¢in bir konsey ve bir
ombudsman olusturulmustur. Engelliler Konseyi, danigma ¢aligmalar1 araciligiyla engellileri dogrudan
karar alma siireclerine dahil ederken, Ombudsman, Belediye Meclisi ile isbirligi i¢inde sehrin
erigilebilirlik girisimlerini koordine ederek ve tesvik ederek bagimsiz tavsiyelerde bulunmaktadir
(Avrupa Komisyonu, 1 Aralik 2023). Bu koordinasyon g¢ercevesinde, La Laguna Belediye Baskanligi,
La Villa Yolu, Nuestra Sefiora del Carmen Kilisesi gevresi ve José Luis Reina Delgado Caddesi'nin
kesisim bolgesinde erisilebilirlik diizenlemelerini gerceklestirmistir (Ayuntamiento de San Cristobal de
La Laguna, 22 Agustos 2022). Benzer sekilde, Adrian Aleman de Armas Kiitiiphanesi, modern ve
erigilebilir bir yapidir. Tekerlekli sandalye kullanicilari i¢in uygun koridor tasarimi ve her katta asansor
bulunmaktadir. Her katta hareket kabiliyeti kisitl bireyler icin 6zel tuvaletler mevcuttur (Ayuntamiento
de San Cristobal de La Laguna, t.y.d). Bununla birlikte, sehir genelinde engelli erisimine uygun alanlar
ve licretsiz otopark hizmeti sunulmaktadir; 6rnegin, Calle Manuel Hernandez Martin s/n | San Cristobal
de la Laguna (Ayuntamiento, 2012). Yine, La Laguna Belediye Pazari'nda, Plaza del Cristo'da (belediye
pazarinin girisinde), hareket kabiliyeti kisith bireyler (PMR) igin dzel bir park yeri bulunmaktadir. Calle
Nava ve Grimoén'un sonunda, El Cristo yer alt1 otoparki, PMR i¢in ayrilmig bolgelere ve Plaza del Cristo
ile belediye pazarina erigimi saglayan erisilebilir bir asansore sahiptir (Ayuntamiento de San Cristdbal
de La Laguna, t.y.e). Bunun yani sira, Bajamar'daki dogal havuzlar ve Punta del Hidalgo'daki El
Arenisco havuzlari, herkes i¢in erigilebilir bir deneyim sunmaktadir. Bu havuzlar, otopark alanindan
denize kadar olan erisilebilirlik zincirini saglamak i¢in engelli park alanlar1, rampalar, erisilebilir rota,
tuvaletler, duslar, uygun giyinme odalar1 ve amfibik sandalye gibi olanaklara sahiptir (Ayuntamiento de

San Cristobal de La Laguna, t.y.g).

La Laguna Belediye Meclisi, belediyede evrensel erisilebilirlik i¢in "ilk adim" olarak beg sosyal bakim
ofisinde yeni bir tabela sistemi kurmustur. Bu 6zel tabelalar, 6zellikle zihinsel engelli bireylerin ve genel
niifusun, binalarda konumlarini kolayca belirleyip nereye gitmeleri gerektigini anlamalarini saglayarak
kendilerini daha iyi yonlendirmelerine yardime1 olmustur. Yeni tabela sistemi, kamu merkezlerine giden
tiim vatandaslari bagimsizligini desteklemeyi amaglamakta ve bdylece bu alanlar1 daha erisilebilir ve
demokratik hale getirmektedir. Engellilerin bakimim iceren belediye planindaki binalar1 da dikkate
alarak, amag¢ 51/2003 sayili Yasa kapsaminda engellilere firsat esitligi, ayrimcilik yapmama ve evrensel

erigilebilirlik ilkelerini tegvik etmektir (Redaccion, 2 Mayis 2020).

21



Scientific Journal of Innovation and Social Sciences Research | 2024 / 4(1)

Sehir, 1588'deki orijinal tasarimindan bu yana engelsiz, erisilebilir, acik ve kapsayici bir vizyonla
sekillendirilmistir. La Laguna Belediye Meclisi, 10 Aralik 2020 tarihli olagan bir toplantida, engelli
bireylerin haklarini ve 6zgiirliiklerini giivence altina almak i¢in gerekli adimlar1 savunma ve tegvik etme
taahhiidiinde bulunan bir kurumsal manifestoyu oybirligiyle kabul etmistir. Bu c¢ergevede, Belediye,
evrensel erigimi tesvik etmeyi, halka agik etkinliklerde isaret dilini dahil etmeyi, isitme engelli bireyleri
etkileyen alternatif iletisim sistemlerini dahil etmeyi, zihinsel engeli veya gelisimsel eksikligi olan
bireylerle iletisimi kolaylastirmayi, gorme engelli bireylerin hareket etmelerini ve kullanmalarim
saglamayi, ayrica farkindalik kampanyalarmi tegvik etmeyi taahhiit etmektedir. Erigilebilirlik
kapsaminda La Laguna'da engellilere yonelik sehir hizmetleri sunlardir (Ayuntamiento de San Cristobal

de La Laguna, t.y.b):

e La Laguna Belediyesi, sehrin tarihi alanin1 gosteren bir "erisilebilir yollar haritast"
yaymlamigtir. Bu harita, kamusal yollarin erisilebilirlik seviyelerini belirtmektedir: yesil
(erisilebilir), turuncu (kullanilabilir), mor (insaat halinde) ve kirmiz1 (erisilemez). Bu simgeler,
Avrupa Birligi kriterlerine uygun olarak tasarlanmigtir ve sinirli hareket kabiliyetine sahip
bireylerin tarihi bolge icindeki gilizergahlarini belirlemek igin kullanilmistir.

o La Laguna Belediyesi, igitme engellilere yonelik "e-goriintiilii iletisim hizmeti" sunarak
hizmetlerin erigilebilirligini artirmistir. Bu sistem, isaret dili terclimani araciligiyla gergek
zamanlt iletisim saglayarak igitme engellilerin belediye hizmetlerinden daha etkin
yararlanmalarini amaglamistir.

e La Laguna Belediyesi, pandemi siirecinde Santa Cruz de Tenerife Psikologlar Odasi ile
isbirligi yaparak iicretsiz psikolojik destek hizmeti sunmustur. Isitme engellilere yonelik
hizmet, "isaret dilinde terciimanlar" aracihiiyla giiclendirilmistir. Ayrica, gérme engelliler
icin Padre Anchieta heykelini temsil eden bir "dokunabilir maket" sunulmustur.

e La Laguna Belediyesi, engelli taksi filosunu, toplam 364 ara¢ igindeki 7 birimle
giiclendirmistir. Bu say1, Ispanya'da “engelli taksi” igin belirlenen minimum gereksinimleri
karsilamakta ve 9%0.8'lik bir artisa isaret etmektedir. Engelli taksilerin filosu, belediyenin
evrensel erisilebilirlik politikasinin bir yansimasi olarak siirekli olarak genislemektedir. Bu
araclar arasinda, bes kisiyi tasima kapasitesine sahip olanlar bulunmaktadir; bunlardan biri
tekerlekli sandalye kullanicisi i¢in uygundur ve digerleri dokuz kisiye kadar tasima
kapasitesine sahip araclardir. Bu araglardan biri de hareket kabiliyeti kisitli bireyler i¢in
tasarlanmustir.

e [a Laguna Belediyesi, Canarias Sagir-Korler Dernegi (ASOCIDE Canarias) ile igbirligi
yaparak, igitme-gorme engelli bireyler i¢in licretsiz "dzel rehber-¢evirmen hizmeti" sunmustur.
Bu hizmet, isitme-gdrme engellilerin kiiltiirel etkinliklere katilimini ve idari iglemlerde
bulunmalarin1 desteklemektedir. Rehber-¢cevirmenler, kullanicilarin taleplerini dogrudan cep

telefonlar1 araciligiyla karsilamakta veya gerektiginde baska bir temsilci araciligiyla iletisim
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kurmaktadir. Bu hizmet, isitme-gorme engellilerin daha bagimsiz ve etkili bir yasam
siirmelerine yardime1 olmaktadir.

e La Laguna, ¢esitli etkinliklerle dikkat cekmektedir. Ozellikle, 5 Mayis 2021'de gerceklesen
"Engellilik (dis)Kutlamak" adli festival, ¢esitli sanatsal ve kiiltiirel ifadeleri bir araya getirerek
engellilik konusundaki farkindalig1 artirmistir. Etkinlik, Teatro Leal'de erisilebilir bir mekanda
gerceklesmis ve isitme engelliler igin dil terciimanligr hizmeti ile isitme-gorme engelli bireyler
i¢in rehber-¢evirmen hizmeti sunulmustur.

e Ozel Koruma Plan1 (PEP) araciligiyla, tarihi kompleksin en énemli kiiltiirel kaynaklarina, hem
dini hem de sivil binalara evrensel erisim saglanmistir. Bu 6nemli yapilar arasinda Alvarado
de Bracamonte Evi veya Los Capitanes Evi, Tarih Miizesi-Lercaro Sarayi, Tenerife
Piskoposlugu, Santo Domingo de Guzman Eski Manastir1, Nuestra Sefiora de los Remedios
Katedrali, Nuestra Sefiora de la Concepcion Kilisesi, Las Claras Kilisesi ve San Benito Kilisesi

one ¢ikmaktadir.

Sosyal Refah c¢ergevesinde, belediye tarafindan engelli bireylere yonelik erisilebilir rotalarin
olusturulmasi amaciyla "sehrimi hissediyorum" projesi baslatilmistir. Bu girigsim, belediyenin mirasini
fiziksel, duyusal ve zihinsel engelli bireylere 6zel bir Oonem atfederken, tiim topluluga daha
yakinlagtirmay1 hedefleyen erisilebilir turistik rotalardan olusan bir projedir. Proje, engelli bireylerin
sehirdeki turistik alanlara daha etkili bir sekilde erisimini saglamay1 amaglamaktadir (Ayuntamiento de
San Cristobal de La Laguna, t.y.a). San Cristobal de La Laguna Belediyesi Sosyal Refah ve Kapsayici
Yasam Alanlar1 Departmani'nin Sosyal Hizmet Birimleri, COVID nedeniyle yasalara uygun sertifikali
maskeler iiretmistir. Bu maskeler, saglik standartlarina uygun olarak tasarlanmis olup, 6zellikle isitme
kayb1 yasayan bireyler icin iletisimi kolaylastirmay1 amaglamaktadir. Iletisimi kolaylastirmak amaciyla
gelistirilen iletisim maskeleri, dudak okuma ve yiiz ifadelerini gorsellestirme konusunda ozellikle
etkilidir. Bu sayede, isitme engeli olan bireyler icin daha erisilebilir bir iletigim ortami saglanmaktadir

(Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, t.y.c).

Genel bir degerlendirme yapildiginda, yukarida bahsi gegen iic sehirde engellilere yonelik
uygulamalarin benzer ve farkli yonlerinin belirtilmesi, konunun daha net bir sekilde anlagilmasini
saglayacaktir. Bu baglamda, konuya daha ayrintili bir bakis a¢is1 sunabilmek adina, ilgili uygulamalarin

kargilagtirmali bir analizi, tablo formatinda asagida sunulmaktadir:

Tablo 1. Iyi Uygulama Ornekleri: Sehirlerin Engellilere Yonelik Uygulamalar

Hizmetler/Ozellikler Skelleftea Sehri La Lagl.ma Lﬁkseml?urg
Sehri Sehri
Sehir I¢i Diizenlemeler v v v
Kamusal Alan Erisilebilirligi v v v
Erisilebilir yollar haritasi X v X
Ozel Tasima Hizmetleri v X v
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Toplu tasima Erisilebilirligi

Bina Erisilebilirligi

Konut Uyarlamalar1

COVID Hizmetleri

Buddy Card/Arkadas Kart1

Isitme Engellilere Yo6nelik Hizmetler
Evde Saglik Hizmetleri

SIX[IS XIS XS
4L IEN P NN
XIS XX |X|S S

Bu tablo, farkli sehirlerin erisilebilirlik ve hizmetler agisindan nasil performans gosterdigini
sergilemektedir. Tabloya gore, Skellefted Sehri ve Liiksemburg Sehri, genel olarak erisilebilirlik ve
toplumsal katilim konusunda ¢esitli hizmetler sunmaktadir. Ozellikle, kamu alanlarma erisim ve toplu
tagima erisilebilirligi konularinda 6nemli adimlar atilmistir. Ancak, Skellefted Sehri, isitme engellilere
yonelik hizmetleri ve COVID-19 ile ilgili hizmetler gibi belirli alanlarda eksiklikler bulunmaktadir. La
Laguna Sehri ise, bina erisilebilirligi ve isitme engellilere yonelik hizmetler gibi alanlarda énemli
adimlar atmistir. Toplu tasima erisilebilirligi konusunda da basarili bir performans sergilemektedir.
Ancak, 6zel tasima hizmetleri ve konut uyarlamalar ile ilgili hizmetler gibi alanlarda eksiklikler
bulunmaktadir. Litkksemburg Sehri, 6zel tasima hizmetleri ve igitme engellilere yonelik hizmetler gibi
konularda dikkate deger bir hizmet sunmaktadir. Ayrica, bina erigilebilirligi ve toplu tasima
erigilebilirligi gibi konularda da basarili bir performans sergilemektedir. Ancak, COVID-19 ile ilgili
hizmetler gibi bazi alanlarda eksiklikler bulunmaktadir. Bu karsilastirmali degerlendirme, her sehrin

engelli bireylerin yasam kalitesini artirmaya yonelik farkli yaklagimlar benimsedigini gostermektedir.
5. Sonug

Erisilebilirlik, cagdas toplumun kapsayici, adil ve engelsiz bir diinya vizyonunun temel yapi taglarindan
biri olarak kabul edilmekte olup, genellikle genel niifusu, 6zel olarak ise engelli bireyleri kapsayacak
sekilde sosyo/ekonomik, kiiltiirel ve siyasal hayata tam ve esit katilimi saglamak amaciyla 6nemli bir
kavram olarak one ¢ikmaktadir. Bu perspektiften bakildiginda, ilgili kavram; cevresel ve sosyal
alanlarda herkes i¢in erisilebilirligi saglayarak, kisilerin hayat standartlarini iyilestirmeyi ve toplumsal
esitligi desteklemeyi amaclamaktadir. Bu hedefleri gerceklestirebilmek icin gerekli altyapr ve
politikalarin olusturulmasi kaginilmazdir. Bu konuda, sehirlerin tagidigi 6nem hayli dikkat ¢ekicidir; zira
yasam kalitelerini artirma ve fiziksel, sosyal ve bilgi erisiminde esitligi temin etme hedefleri
dogrultusunda erisilebilirlik uygulamalarinin hayata gecirilmesindeki rolii, sehirlerin kritik etkisiyle

belirginlesmektedir.

Caligmada, Liiksemburg, Skellefted ve La Laguna sehirlerinin erisilebilirlikle ilgili bagarili uygulamalar
genel bir degerlendirmeyle incelenmis; engelliler i¢in 6rnek politikalar ve uygulamalar yoluyla kentsel
yasamin erigilebilirligini artirmaya yonelik ¢abalar vurgulanmistir. Bu sehirler, erisilebilirlik konusunda
oncili uygulamalara imza atarak engellilerin sosyal hayata daha etkin bir sekilde katilimini saglama
hedefiyle ilerlemistir. Liiksemburg, toplu tagima sistemlerinde engelli bireylerin erigimini

kolaylastirmak adina 6nemli caligmalar yapmustir. Otobiis duraklarinin gelistirilmesine yonelik
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Onerilerin yayinlanmasi ve tekerlekli sandalye kullanicilari i¢in yeterli alanin saglanmasi gibi
uygulamalar, engelli bireylerin toplu tasimayi1 daha giivenli ve konforlu bir sekilde kullanmalarim
saglamistir. Skellefted sehri ise teknoloji kesfi ve egitim programlarn aracilifiyla zihinsel engelli
genglere destek olmayr amaclamistir. Bu programlar, engelli bireylerin toplumsal entegrasyonunu
destekleyerek siirdiiriilebilir bir yagam ve kapsayici bir ¢evre olusturma hedefine katki saglamistir. Son
olarak, La Laguna sehri, engellilere yonelik sehir hizmetlerini gelistirmek amaciyla ¢esitli uygulamalari
hayata ge¢irmistir. Bunlar arasinda igitme engellilere yonelik iletisim maskeleri, e-goriintiilii iletigim
hizmeti bulunmaktadir. Bu hizmetlerin yani sira, sehir, pandemi siirecinde igbirlikleri yaparak engellilere

ticretsiz psikolojik destek hizmetleri sunmus ve isitme engellilere yonelik hizmetleri gli¢lendirmistir.

Bu calismada ortaya konan bulgular, engelli erisilebilirligi konusundaki ¢aligmalarin sadece fiziksel
engelleri kaldirmakla kalmayip ayni1 zamanda toplumsal farkindaligi artirarak kapsayict bir ortamin
olusturulmasina liderlik ettigini gostermektedir. Bu sehirlerin uygulamalari, diger sehirler ve iilkeler igin
de ilham verici birer 6rnek teskil etmektedir. Engelli bireylerin yasamlarini kolaylastirmak ve topluma
tam katilimlarini saglamak adina yapilan bu ¢aligmalarin 6nemi biiyiiktiir ve benzer adimlarin daha genis
capta atilmasi gerekmektedir. Bu baglamda, ulusal ve uluslararasi diizeyde erisilebilirlikle ilgili yapilan

caligmalarin devam etmesi ve giiclenmesi kritik neme sahiptir.
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Ozet

Bankacilik sektoriinde dijital doniigiim, miisteriler i¢in koklii bir degisimi beraberinde getirmistir. Rekabet avantaj1 ve miisteri
memnuniyetini arttirmanin en Snemli yollarindan biri de dijital performanslarin karsilastirilmasidir. Sektdrde geleneksel
bankacilik hizmetlerinin dijitallesmesi ile, miisterilere daha hizli, daha erisilebilir ve daha kisisellestirilmis deneyimler sunmay1
hedeflemektedir. Bu ¢alismanin amaci, bankacilik sektdriinde dijital doniisiimiin misteri perspektifinden degerlendirilmesidir.
Caligsmada, dijital bankacilikta miisteriler igin 6nemli yedi ana kriter belirlenmistir ve ii¢ bankanin dijital doniisiimdeki
performanslari karsilastirilmistir. Analizde, Bulanik DEMATEL tabanli EDAS yontemi tercih edilmistir. Elde edilen bulgulara
gore, gilivenilirlik en 6nemli kriter iken ikinci bankanin performansi ilk sirada yer almustir. Doniisiim siirecinde miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in bankalarin miisteri geri bildirimlerini dikkate almalar1 dnemlidir. Bu baglamda ¢alismanin sektore
ve yazina katki saglayacagi umulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Doniisiim, Bankacilik Sektorii, Miisteri Memnuniyeti, Bulanikk DEMATEL, EDAS

COMPARING THE PERFORMANCE OF DIGITAL TRANSFORMATION IN BANKING:
ASSESSING FROM THE CUSTOMER'S PERSPECTIVE

Abstract

The digital transformation in the banking sector has brought about a profound change for customers. Comparing digital
performance is one of the most important ways to increase competitive advantage and customer satisfaction. With the
digitization of traditional banking services in the sector, the aim is to provide customers with faster, more accessible, and more
personalized experiences. The purpose of this study is to evaluate the digital transformation in the banking sector from a
customer perspective. In the study, seven main criteria important for customers in digital banking were identified and the
performances of three banks in digital transformation were compared. In the analysis, the Fuzzy DEMATEL-based EDAS
method is preferred. According to the findings, reliability is the most important criterion, and the performance of the second
bank ranks first. It is important for banks to take customer feedback into account to increase customer satisfaction during the
transformation process. In this context, it is hoped that the study will contribute to the sector and the literature.

Keywords: Digital Transformation, Banking Sector, Customer Satisfaction, Fuzzy DEMATEL, EDAS.
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1.Giris

Bankacilik sektorii, son yillarda dijital teknolojilerin hizli geligsimi nedeniyle 6nemli bir doniistim siireci
icerisindedir. Dijital doniisiim, bankacilik operasyonlarinin, iiriin ve hizmetlerinin, miisteri
deneyimlerinin ve ig modellerinin temelinden degismesine yol agmaktadir Bu siireg, bankalarin mevcut
is yapis sekillerini yeniden gdzden gecirmelerini, yeni teknolojileri benimsemelerini ve miisteri

beklentilerine daha iyi cevap verebilmelerini gerektirmektedir.

Dijital bankacilik, subesiz bankacilik olarak da bilinmektedir ve bankacilik {iriin ve hizmetlerinin dijital
kanallar araciligiyla sunulmasi olarak tanimlanir (Takan, 2001). Hinson ve arkadaslar1 (2013) dijital
bankaciligi, bankacilik iglemlerinin sanal platformlar {izerinden yiiriitiilmesi olarak agiklamaktadir.
Teknolojik yenilikler, finansal hizmetlerin sunulma bi¢iminden miisteri iligkilerine kadar genis bir
yelpazede etkili olmaktadir. Internetin ve mobil cihazlarm yayginlasmasi, bankacilik hizmetlerinin
erigilebilirligini artirarak miisterilerin her yerden ve her zaman bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmesini saglamistir. Bu dijital doniisiim siireci, bankalarin operasyonel verimliligini
artirirken, miisteri deneyimini de biiyiik &lgiide yeniden sekillendirmektedir. Ozellikle, dijital
doniisiimiin miisteri deneyimine olan etkisi, bankalarin rekabet avantaji elde etmesi i¢in kritik bir faktor
haline gelmistir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Mayis 2024 yilda yayinlanan, “Dijital, internet ve Mobil
Bankacilik Istatistikleril Mart 2024” raporunda, Ocak-Mart 2024 donemi verilerine gore, Sekil 1 ve
Tablo 1’de goriildiigii lizere, toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 113
milyon 630 bine ulasmistir. Bu kullanicilarinin 1 milyon 671 bini “sadece internet bankacilig1”
kullanirken, 102 milyon 612 bini “sadece mobil bankacilik” kullanmistir. Hem internet hem de mobil
bankacilik islemi yapan kullanici sayisi ise 9 milyon 347 bin olarak kaydedilmistir. Bu egilimin

onlimiizdeki yillarda artarak devam etmesi beklenmektedir (TBB, 2024).
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Sekil 1: Yillara Gore Dijital Bankacilik Miisteri Sayis1 (TBB,2024)

Table 1: Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar1 (TBB,2024)

Mart 2023  Arahk 2023 Mart 2024

Toplam Aktif dijital miisteri sayisi (bin kisi) 99.519 110.588 113.630
-Kurumsal (bin kisi) 4312 4.549 4.585
-Bireysel (bin kisi) 95.207 106.038 109.045
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Dijital bankaciliga olan egilimin hizla arttig1 bu ortamda, miisteri beklentileri de hizla degismekte ve
bankalarin bu beklentilere uyum saglamasi gerekmektedir. Geleneksel bankacilik hizmetlerinin yerini
alan dijital ¢oziimler, miisterilere daha hizli, daha gilivenli ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunma
imkan1 tanimaktadir. Mobil bankacilik uygulamalari, dijital ciizdanlar ve blockchain gibi yenilikler,
misteri memnuniyetini artirarak, miisteri sadakatine doniismektedir. Dijital doniisiim, bankacilikta
miisteri deneyiminin iyilestirilmesi, maliyetlerin digiiriilmesi, verimliligin artirilmas1 ve yeni gelir
kaynaklarinin olusturulmasi gibi bir dizi firsat1 beraberinde getirmektedir (Puschmann, 2017, s.69).
Ancak bu doniisiim siireci aym1 zamanda bankalar i¢in énemli zorluklar1 da icermektedir. Ozellikle,
mevcut sistemlerin doniistiiriilmesi, glivenlik ve diizenleyici uyum sorunlari, yeni rakiplerin ortaya
cikmasi ve dijital yetkinliklerin gelistirilmesi gibi konular dijital doniisiimiin 6niindeki baglica engeller
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zavolokina vd., 2016, s.1). Bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin
miisteri deneyimine etkisi oldukca 6nemlidir. Bu yiizden, bu siirecte, miisteri beklentilerinin iyi analiz

edilmesi gerekmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, bankalarin dijital doniisiim siirecindeki performanslarin1 miisteri perspektifinden
karsilastirmaktir. Tk adimda, dijital bankacilikta miisteriler icin yedi énemli kriter kalite, islem hizi,
giivenilirlik, yenilik¢i, kullamim kolayligi, islevsellik ve biitlinliikk olarak belirlenmis ve bulanik
DEMATEL yontemi ile 6nem agirliklari elde edilmistir. Ikinci adimda, belirlenen ii¢ dijital bankanin
performanslar1 karsilastirilmistir. Miisteri geri bildirimleri ve deneyimlerini temel alan bu tiir bir
karsilastirmal1 analiz, bankacilik sektoriindeki dijital doniisiimiin daha iyi anlasilmasina ve ¢alismanin
bankacilik sektoriiniin dijital doniisiim yolculugundaki kritik basari faktorlerinin degerlendirilmesine

katki saglayacagi umulmaktadir.
2.Kavramsal Cerceve

Dijital diinyadaki ilerlemeler bankacilik sektoriinde derin etkiler yaratmis ve Tiirkiye'de bankacilik, bilgi
ve iletisim teknolojilerinin en yogun sekilde kullanmldigr sektorlerden biri olmustur (Aydin ve Onayli,
2020, s.645). Zamanla, teknolojik gelismeler ve ¢evrimigi ortamin artan 6nemi bankaciligi daha da
onemli kilmistir. 2000'i yillarda dijital doniisiimiin hizlandig1r bankacilik sektdriinde yeni donemler
baglamig ve 6zellikle para transferleri, hesap takibi, fatura 6deme gibi iglemler kolaylasmistir (Demirez
vd., 2021, s.10; Glingor Karyagdi, 2022, s.852). Dijital doniisiim siirecinde bankalarin hizmetlerinde

dijitallesme asamalar1 Sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2: Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme Evreleri (Bulut ve Cizgici Akyiiz, 2020, 5.229; Gling6r
Karyagdi, 2022, 5.852)

Dijital doniisiim, bankalarin operasyonel verimliligini artirmanin yani sira miisteri deneyimini
iyilestirmek ve rekabet avantaji saglamak i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir. Dijital doniisiim ile miisterilerin
daha hizli, seffaf ve kisisellestirilmis hizmet beklentileri karsilanmaktadir (Payne ve Frow, 2005,s.167).
Bankalar, dijitallesme sayesinde daha hizli, daha giivenli ve daha erisilebilir hizmetler sunarak miisteri

memnuniyetini artirmay1 hedeflemektedir.

[lk dijital bankacilik uygulamas, Tiirkiye'de 2012 yilinda "enpara.com" adiyla Finansbank tarafindan
baglatilmistir (QNB Finansbank, 2020). Mobil bankacilik, online hesap agma, anlik para transferleri gibi
dijital uygulamalar, miisterilerin iglemlerini daha kolay ve konforlu bir sekilde gergeklestirmelerini
saglamaktadir (Puschmann, 2017, s.69). Miisteriler, bankacilik islemlerini artik fiziki subelere gitmeden,
dijital platformlar tizerinden gergeklestirmeyi tercih etmektedir. Bu nedenle, bankalarin dijital doniisiim
performansi, miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde ve memnuniyetinin artirllmasinda kilit rol

oynamaktadir.

Son yillarda, miisterilerin teknoloji kullamimina yonelik artan tercihleri, bankalarin dijital kanallar
iizerinden sundugu hizmetlere olan talebini de arttirmigtir. Bu siiregte, dijital banka alternatifleri de
artmigti. Bu yiizden, bankalar arasi dijital doniisiim performanslarinin karsilastirilmasi, en iyi
uygulamalarin belirlenmesi ve kritik basar1 faktorlerinin tespit edilmesine ihtiya¢ ortaya ¢ikmustir.
Giiniimiizdeki rekabet ortaminda, teknolojide yasanan bu hizli gelismelerle bankalar da diger tim
isletmeler gibi rekabette s6z sahibi olabilmek i¢in miisteri deneyimlerine 6nem vermektedir. Ozellikle,
misteri perspektifinden yapilan karsilastirmali analizler ile dijital doniisiimiin miisteri memnuniyeti

iizerindeki etkisini daha kapsaml1 bir sekilde degerlendirme firsati sunulmaktadir.

Bu arastirmanin sonuglar1 yazindaki ¢aligmalarla belirli hususlarda ortiigse de bazi noktalarda farklilik
gostermektedir. Miisterilerin dijital bankacilik uygulamalarinda hiz, musteri destegi, glivenlik ve bilgi
icerigine onem verdikleri goriilmiistiir. Yoon (2010, s.1296) c¢evrimigi bankacilik uygulamalarin

kullanma sikligina gore miisterileri iki gruba ayirmustir. Bir grupta kullanim kolayligi ve miisteri destek
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hizmetinin 6n planda oldugu, diger grupta ise miisteri memnuniyeti i¢in kullanim kolayligi, tasarim ve
islem hizimin 6nemli oldugu belirtilmistir. Guo ve Liang (2016), dijital giivenlik 6nlemlerinin
misterilerin bankalara duydugu giiveni artirdigini ve bu giivenin memnuniyete doniistiigiinii
belirtmektedir. Demirel (2017), dijital bankacilikta firsatlar1 degerlendirmede inovasyonun onemli
oldugunu, bilisim alt yapisimin gii¢lii olmas1 gerektigini ve gilivenlik konusunun 6nemli oldugunu
belirtmistir. Yusheng ve Ibrahim (2019, s.1215), bankalarin teknolojik gelismeleri takip ederek
kendilerine uygun ¢oziimler ve farkli stratejiler liretmeleri gerektigini belirtmiglerdir. Noyan ve Gavcar,
(2020, s.2349), miisterilerin dijital banka {irtinleri kullannminda memnuniyetlerine etkileyen faktorleri
AHP, MOORA ve ELECTRE yontemlerini kullanarak belirlemislerdir. Bhatt, (2021, s.5354) mobil
bankaciligin benimsenmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasindaki dogrudan ve
dolayli olarak iligkili olan faktdrler arasindaki karsilikli iligskiyi incelemistir. Kullanim kolayligi,
duyarlilik, banka imaj1, giivenlik, risk baz1 faktorlerdir. Chauhan vd. (2022, s.311), Dijital bankaciligin
miisterilerin hizmet deneyimini degerlendirmesi iizerindeki etkisini ortaya koymay1 ve bankalarin
finansal performansini etkileyen en énemli dijital bankacilik degiskenlerini tanimlamak i¢in kapsamli
bir degerlendirme yapmistir Xie ve Wang, (2023, s.35), Cin'deki bankalarin dijital doniigiimiinii ii¢
boyutta 6lgmek i¢in bir endeks sistemi sunmuslardir. Strateji, is ve yonetim boyutunda, Cin ticari
bankalarindan elde edilen verileri kullanarak dijital doniisiimiin banka performansini artirabilecegini,

yeni teknolojiye girenlerin olumsuz etkisini azaltabilecegini ileri siirmiislerdir.

Literatiir incelemesi, dijital doniistimiin bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli
etkileri oldugunu gostermektedir. Dijital bankacilik hizmetlerinin sundugu kolayliklar, giivenlik
onlemleri ve yenilik¢i ¢dzlimler, miisteri deneyimini olumlu yonde sekillendirmekte ve memnuniyeti
artirmaktadir. Ancak, dijital donlisiim siirecinde karsilagilan zorluklar ve engeller de g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Caligmanin kisitliligi, dar kapsamda banka sayisinin ele alinmasidir. Gelecekteki
aragtirmalar, model kapsamini ve karar verici sayisini genigleterek bu engellerin nasil agilabilecegi ve
dijital doniislimiin miisteri memnuniyetini daha da artirmak igin nasil optimize edilebilecegi lizerine

odaklanmalidir.
3.Yontem

Bu caligmada, bankalarin dijital doniisiim siirecindeki performanslarimi degerlendirmek amaciyla

Bulanik DEMATEL ve EDAS yaklasimi biitiinlesik kullanilarak bir model dnerisi sunulmustur.
3.1 Bulamik DEMATEL Y 6ntemi

DEMATEL yéntemi, 1972-1976 yillar1 arasinda Cenevre Battelle Memorial Enstitiisii Bilim ve Insan
Iligkileri programui tarafindan gelistirilmistir. Kriterler arasindaki iliskileri ve oncelikleri belirlemeye
yonelik bir yontemdir. Bulamk DEMATEL yontemi, karmasik sistemlerdeki faktorler arasindaki

iligkileri ve bagimliliklar1 analiz etmek i¢in kullanilan ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biridir
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(Tzeng vd. 2007, s.1028).
uyarlamiglardir (Lin & Wu, 2008, s.205). Uygulama adimlar su sekildedir;

Lin ve Wu, DEMATEL yontemini 2008 yilinda bulanik ortama

Adim 1-2: Kiriterler belirlenir ve Direkt iliski matrisi hazirlanir. Karar vericilerin kriterler arasindaki

iligkilerin diizey tespiti i¢in Tablo 2’de verilen Li tarafindan 6nerilen dilsel 6lgek kullanilir (Li, 1999,

s.91) ve ikili karsilastirma matrisi olusturulur (Oztiirk,2009). Bulanik direkt iliski matrisi Esitlik (1) ile

gosterilmektedir.

Tablo 2: Bulanik Dilsel Olgek

Dilsel ifadeler Bulanik Karsiliklar:
Cok Az Etkili (0,00;0,00:0,25)
Az Etkili (0,00;0,25;0,50)
Normal Etkili (0,25;0,50;0,75)
Fazla Etkili (0,50;0,75;1,00)
Cok Fazla Etkili (0,75;1,00;1,00)
5 (k) 5 (k)
0 Z1, v Ly
7)) — |7 5 (k) —
2 =757 0 Z)| k=12..p (D)
5 (k) % (k)
an an 0
Zij = (lyj, my,uy) i. kriterin j. kriteri etkileme derecesidir.
Adim 3. Normalize edilmis direk iligki matrisinin elde edilmesi.
sk k & K
NORR I L @)
ij Tk T\ ki Tk 2Tk
r(k) = max Z u%‘j 3)

1<i<n

Normalize edilmis dogrudan iliski matrisi, Esitlik (2) ve Esitlik (3) ile elde edilir. Uggensel bulanik

sayilarin en son degerlerini "u" degeri temsil etmektedir. Esitlik (3) kullanilarak siitunlar halinde toplanir

ve her siitun i¢in tek bir deger hesaplanir. Bu degerler arasindan en biiyiik olani segilir ve "r" olarak

tanimlanir. Tiim matris bu "r" degerine bdliinerek normallestirilmis dogrudan iligski matrisi elde edilir

ve bu matris Esitlik (4) ile gosterilir.
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(X% - 2]

o X ||

X=|lv = . 4
| X21 X21 : @
|. an an XIlIl J

Adim 4. Toplam iliski matrisi Esitlik (5) ile elde edilir.

T=X+X+X+ = ) W =X(1-%)" ©

1=1

Uggensel bulanik sayilara Esitlik (5) kullanilarak ii¢ ayr1 matris elde edilir. Bu islem her {i¢ matris icin
de tekrar edilir ve elde edilen sonuglar birlestirilir Esitlik (6) ile matris elde edilir (Organ, 2013, s.157)

Tir T o T
F=|T2ar Tz Ton (6)
Foar Toz = Tood

Adim 5. Esitlik (7) ile matristeki siitun elemanlarinin toplami D; degerini, matristeki satir elemanlarinin
toplami ise fli degerini vermek iizere D; + Iz{i ve Di— Iz{i degerleri elde edilir. Bu degerler, D+R ve D-R
degerleri, her bir kriterin diger kriterlerle olan etki ve iligki diizeyini gostermektedir. D+R degeri
yiiksekse, kriterlerin diger kriterlerle daha fazla iligkili oldugunu, diisikkse daha az iliskili oldugunu
gosterir (Aksakal ve Dagdeviren, 2010, s.905).

iji = Zinzl Tl] (1 = 1,2, ...,n)
(7

D—R degeri, bazi kriterlerin pozitif bir degere sahip oldugunu dikkate almaktadir. Bu kriterler, etkileyen
kriterlerdir ve diger kriterler {izerinde daha yiiksek etkiye ve dncelige sahiptir. Diger yandan, D—R degeri
negatif olan bazi kriterler de bulunmaktadir, etkilenen kriterler tanimlanmaktadir. Bu kriterler, diger

kriterler iizerinde daha diisiik etkiye ve Ooncelige sahiptir.

Adim 6. Elde edilen D+R ve D—R degerlerini tek deger haline getirebilmek igin durulastirma islemi
uygulanir ve Esitlik (8) kullanilarak elde edilir.

pdef 4 Réef = 1/4(1 4+ 2m + u)
@®)
pdef —Rdef = 1/4(1 + 2m + )

Adim 7. Durulagtirma ydnteminden elde edilen degerler kullanilarak neden-sonug iligski diyagram
cizilir ve analiz edilir. Bu diyagramda, yatay eksende D+R degerleri, dikey eksende ise D—R degerleri
gosterilir. Bu sekilde, her bir kriterin diger kriterlerle olan iliskisi ve etkisi daha net bir sekilde

anlasilabilir.
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Adim 8. Her kriterin agirhigr Esitlik (9) ve Esitlik (10) kullanilarak ile elde edilir.

1
wi = ((D?ef + R?ef)Z + (Didef + R(iief)Z)Z

W = =
! ZP:l Wl
3.2 EDAS Yontemi

EDAS yontemi; Keshavraz ve arkadaslari tarafindan 2015 yilinda gelistirilmistir (Keshavarz Ghorabaee

)

(10)

vd., 2015, s.435). Uygulama adimlari, Tablo 3’te paylasiimistir.

Tablo 3: EDAS Yontemi Uygulama Adimlari

1.Adim: Karar matrisinin | Degerlendirmeye alinacak m sayida
olusturulmasi alternatif belirlenir.
n sayidaki kriter, alternatifler k xf o« Xk,
2.Adim: Ortalama ¢6ziim Sa}ilda k.a.ra.r veriel taraflndap X;’z‘ =|xk x5« (11)
matrisi degerlendirilir. Bdylece, her bir x Kk k
karar vericiye ait karar matrisi Xijk Xmi Xmz2  Xmn
elde edilir
1/k
X..= l_[k= xk (12)
k sayidaki karar verici elde edilen Y ( K= U)
3 Adim degerleri _grup .karar degerleri X117 X132 Xin
olara_k_ degerlep(_hrlr ve grup karar Xj =|%1 Xz X (13)
matrisi elde edilir. X1 Xmz  Xmn
V=], (14)
Tim kriterlere goére ortalama
4-Adim ¢oziim (Vj) belirlenir. v, = =Xy (15)
J m
j’inci kriterin fayda esasli olmasi durumunda,
Pd.: = max(o,(xij—Vj))
9] V]
Nd;; = max(0,(V;~Xi))) (16)
Kriterlerin fayda ve maliyet se¢imi I A .
S Adim yapilir , pozitif uzaklik (Pdij) ve gormulleré; j’inci  kriterin maliyet esasli olmast
: negatif uzakhk (Ndij) degerleri | dUrUMunaa,
_ max(o,(Vj—xij))
hesaplanir.. Pd;; = — v
Ndij _ max(O,‘(/)fij—Vj)) (17)
J
formiilleri kullanilir.
SPy = Z?:l W]-PdU (18)
Her bir alternatif i¢in bu uzakliklar
6.Adim ayr1 ayrn hesaplanir ve ardindan | NPj = Z;l=1 w;Ndj; (19)
agirlikli toplamlar belirlenir.
SRM=—T (20)
SPi ve NPi degerlerinin normalize Taxio
7.Adim - .
degerleri bulunur. ™ NP
NP/ =l—-— (21)
maxyNPy
Her bir alternatif igin | As; =2 (sP™ + NP™ (22)
8.Adim degerlendirme  puanlari  (Asi) 2t !
hesaplanir.
9. Adim Her bir alternatif Asi’ye gore
siralanir.

38




Bankacilikta Dijital Doniisiim Performanslarinin Karsilastirilmasi: Miisteri Perspektifinden Bir Degerlendirme

4. Bulgular ve Tartisma

Bu caligsma, teknolojinin gelisimiyle birlikte artan alternatiflerin, miisterilerin banka tercihlerini hangi
kriterlere gore yaptiklarina dair bir 6neri sunmaktadir. Bu amagla, 8 farkli karar vericiye danisilmistir.
Bu karar vericiler, belirlenen banka hizmetlerinden su anda veya yakin gegmiste faydalanan miisteri
kitlesini temsil etmektedir. Miisterilerin en sik hizmet aldig1 3 alternatif banka ve 7 kriter {izerinden

degerlendirilme yapilmis, bankalarin dijital performanslar siralanmaistir.
4.1 Bulamk DEMATEL Yontemi ile Kriter Agirhklarinin Eldesi

Adim 1: Degerlendirmede kullanilan kriterler i¢in Tablo 4’te verilen bulanik dilsel ifadelere gore karar
matrisi elde edilmistir. Aragtirma sonucunda miisteri perspektifinden yedi énemli kriter belirlenmistir.

Bunlar sirasiyla: kalite, islem hizi, giivenilirlik, yenilik¢i, kullanim kolaylig, islevsellik ve biitiinliiktiir.

(K,) Kalite: Hizmet kalitesi, hizli gonderim sekli, miisteriyi geri arama ve yanitlama siiresinin en aza

indirilmesi (Mishra ve Singh, 2015, 5.223).
(K>) islem Hiz: Gergeklestiren islemlerde bekletme siiresinin az olmasi (Lin, 2013:5.195).

(K3) Giivenilirlik: Mobil bankacilik islemlerini gergeklestirirken gerekli giiveni saglamasi (Noyan ve

Gavcar, 2020,s.2349).

(K4) Yenilik¢i: Mobil bankacilikta yeni gelen gelisimlere hizli uyum saglamasi (Noyan ve Gavcar, 2020,
$.2349).

(Ks) Kullanim Kolayhgi: Mobil bankacilik ve web sitesinde kullanilan dilin anlagilabilir olmasi

(Karatas ve Bozkurt, 2020).

(Ke) Islevsellik: Mobil banka islemlerine erisiminin kolay ve her zaman her yerde kullanimini

saglanmasi (Lin, 2013: 5.195).

(K~) Biitiinliik: Mobil banka icin gerekli olan tiim bilgilerin miisterilerine saglanmasi (Seyrek ve

Aksahin, 2016, s.47).

Tablo 4: Karar Verici Degerlerinin Ortalamalarina Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 0 3 2 4 2 3 4
K2 3 0 3 4 3 3 3
K3 4 3 0 5 4 4 4
K4 3 3 2 0 2 3 3
KS 2 2 2 3 0 3 2
Ko 2 2 2 2 2 0 2
K7 3 2 3 2 3 3 0
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Adim 2: Direkt iligki matrisi olusturulmasi i¢in, iiggensel bulanik say1 degerleri Tablo 2'deki bulanik

dilsel ifadelere karsilik gelmek iizere diizenlenmistir. Bu veriler Tablo 5'te sunulmustur.

Admm 3: Esitlik (2) ve Esitlik (3) ile normalize edilmis direkt iliski matrisi elde edilir ve Tablo 5'te

gosterilmektedir.

Adim 4: Esitlik (5) ile toplam iliski matrisi elde edilir ve veriler Tablo 6'de sunulmustur.

Adim 5: D + R ve D — R degerleri hesaplanir ve Tablo 7'de gosterilir. Matristeki siitun elemanlarinin

toplami D degerini, satir elemanlarinin toplami ise R degerini gostermektedir.

Tablo 5: Direk iliski Matrisi

K1 K2 K3 K4
K1 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,125 0,281 | 0,531 | 0,719 | 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,563 | 0,219 | 0,406 | 0,656 | 0,875
k210,125 0,313 0,563 | 0,781 [ 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,063 | 0,219 | 0,469 | 0,656 | 0,281 | 0,500 | 0,750 | 0,875
K310,188 | 0,406 | 0,656 | 0,844 | 0,125 | 0,250 | 0,500 | 0,719 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,375 | 0,625 | 0,875 | 0,969
K4 0,156 | 0,281 | 0,531 | 0,688 | 0,188 | 0,281 | 0,531 | 0,688 | 0,000 | 0,000 | 0,250 | 0,469 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
K5 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,406 | 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,469 | 0,000 | 0,000 | 0,250 | 0,438 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,625
K6 | 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,469 | 0,000 | 0,094 | 0,344 | 0,531 | 0,000 | 0,000 | 0,250 | 0,406 | 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,406
K7 10,063 0,156 | 0,406 | 0,625 | 0,000 [ 0,031 [ 0,281 | 0,469 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,656 | 0,063 | 0,125 | 0,375 | 0,563
K5 K6 K7
K1{0,031|0,125|0,375| 0,594 | 0,031 | 0,219 | 0,469 | 0,719 | 0,156 | 0,375 | 0,625 | 0,813
K2 ]0,156 [ 0,344 [ 0,594 | 0,813 [ 0,125 | 0,250 | 0,500 | 0,688 | 0,031 | 0,156 | 0,406 | 0,625
K310,344 | 0,563 | 0,813 | 0,906 | 0,281 | 0,531 | 0,781 | 0,938 | 0,250 | 0,469 | 0,719 | 0,875
K4 | 0,000 [ 0,094 [ 0,344 | 0,594 [ 0,094 | 0,156 | 0,406 | 0,625 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,625
K5 {0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,156 | 0,250 | 0,500 | 0,688 | 0,063 | 0,156 | 0,406 | 0,563
K6 | 0,000 [ 0,063 | 0,313 | 0,438 [ 0,000 | 0,000 [ 0,000 | 0,000 | 0,031 | 0,125 | 0,375 | 0,504
K70,063 | 0,219 | 0,469 | 0,656 | 0,188 | 0,344 | 0,594 | 0,750 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Tablo 6: Normalize Bulanik Direkt iliski Matrisi
K1 K2 K3 K4
K1 {0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,080 |0,099 |0,122 |0,137 {0,000 |0,022 |0,072 |0,107 | 0,140 | 0,143 | 0,151 | 0,167
K2 {0,080 | 0,110 | 0,129 | 0,149 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,040 |0,077 |0,108 |0,125 |0,180 | 0,176 | 0,173 | 0,167
K310,120 | 0,143 | 0,151 | 0,161 | 0,080 | 0,088 | 0,115 | 0,137 {0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,240 | 0,220 | 0,201 | 0,185
K4 0,100 | 0,099 | 0,122 | 0,131 | 0,120 | 0,099 | 0,122 | 0,131 | 0,000 | 0,000 | 0,058 | 0,089 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
K5 | 0,000 | 0,022 | 0,072 | 0,077 | 0,000 | 0,022 | 0,072 | 0,089 | 0,000 | 0,000 | 0,058 |0,083 | 0,000 | 0,066 |0,101 |0,119
K6 | 0,000 | 0,022 | 0,072 | 0,089 | 0,000 | 0,033 | 0,079 | 0,101 | 0,000 |0,000 |0,058 |0,077 | 0,000 |0,022 | 0,072 | 0,077
K7 0,040 | 0,055 | 0,094 | 0,119 | 0,000 | 0,011 | 0,065 | 0,089 | 0,000 |0,066 |0,101 |0,125 | 0,040 | 0,044 | 0,086 | 0,107
KS Ké K7
K10,020 | 0,044 | 0,086 | 0,113 | 0,020 | 0,077 | 0,108 | 0,137 | 0,100 | 0,132 | 0,144 | 0,155
K2 0,100 | 0,121 | 0,137 | 0,155 | 0,080 | 0,088 | 0,115 | 0,131 | 0,020 | 0,055 {0,094 | 0,119
K3|0,220 | 0,198 0,187 | 0,173 | 0,180 | 0,187 | 0,180 0,179 |0,160 | 0,165 | 0,165 | 0,167
K4 | 0,000 | 0,033 {0,079 | 0,113 | 0,060 | 0,055 | 0,094 [0,119 |0,000 |0,066 | 0,101 | 0,119
K5 | 0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000 |0,100 | 0,088 | 0,115 |0,131 |0,040 | 0,055 | 0,094 | 0,107
K6 | 0,000 | 0,022 [ 0,072 | 0,083 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,020 | 0,044 | 0,086 | 0,113
K7 (0,040 | 0,077 {0,108 | 0,125 | 0,120 | 0,121 | 0,137 |0,143 |0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

40




Bankacilikta Dijital Doniisiim Performanslarinin Karsilastirilmasi: Miisteri Perspektifinden Bir Degerlendirme

Tablo 7: Toplam iliski Matrisi

K1 K2 K3 K4
K1{0,03 |0,06 |0,17 {0,333 |0,10 0,14 |0,27 |0,43 |0,00 |0,05 |0,20 |0,38 |0,17 0,20 | 0,34 |0,50
K2]o0,11 (0,17 {031 (0,47 |0,04 |0,06 |0,18 |[0,32 |0,04 |0,09 0,24 |0,40 |0,21 |[0,25 |0,38 |0,52
K31(0,17 (0,22 |0,37 0,53 |0,13 0,16 | 0,33 |0,49 |0,01 |0,03 |0,18 |0,33 |0,30 {0,32 |0,46 |0,59
K410,12 (0,13 |0,26 (0,40 |0,13 |0,13 |0,25 0,39 |0,01 |0,02 |0,17 |0,33 |0,04 |0,06 |0,18 |0,32
K51(0,00 0,04 |0,20 {0,32 |0,00 [0,04 [0,19 |0,32 |0,00 |0,01 {0,15 |0,29 |0,00 |[0,09 |0,24 |0,38
K6 10,00 (0,04 |0,18 (0,31 |0,00 |0,04 |0,18 |0,31 [0,00 |0,01 |0,14 |0,27 |0,00 0,04 |0,21 |0,32
K7 10,05 (0,09 |0,24 0,39 |0,01 {0,04 |0,20 |0,36 |0,00 |0,07 {0,20 | 0,36 |0,05 [0,09 |0,26 |0,41
K5 K6 K7
K1]0,04 (0,10 |0,26 |0,44 |0,06 |0,14 |030 (0,49 |0,11 |0,18 |0,31 |0,48
K210,12 (0,18 0,32 (0,48 |0,12 |0,17 |0,32 (0,50 |0,05 |0,13 |0,29 |0,47
K310,25 (0,27 | 0,41 0,55 |0,26 {0,30 |0,43 |0,60 |0,20 |0,26 |0,40 |0,56
K410,02 (0,07 {023 (0,40 |0,08 |0,10 |0,26 0,43 |0,02 |0,11 |0,25 |0,41
K51]0,00 (0,02 |0,13 0,26 |0,11 |0,11 |0,25 (0,40 |0,04 |0,08 |0,22 |0,36
K6 0,00 |0,04 |0,19 0,31 |0,00 {0,02 |0,13 |0,26 |0,02 |0,06 |0,20 |0,34
K710,04 (0,11 |0,25 (041 |0,13 |0,17 |0,30 |{0,45 |0,01 |0,05 |0,16 |0,31
Tablo 8: D+R ve D—R Degerlerinin Hesaplanmasi
Rj Cj Rj+Cj Rj-Cj AGIRLIKLAR (wj)

K1 1,595 1,448 3,043 0,148 0,144

K2 1,759 1,334 3,093 0,425 0,148

K3 2,299 1,016 3,316 1,283 0,168

K4 1,349 1,755 3,104 -0,406 0,148

KS 1,082 1,493 2,575 -0,411 0,123

K6 0,926 1,753 2,678 -0,827 0,133

K7 1,326 1,538 2,864 -0,211 0,136

Adim 7: Durulastirma isleminden sonrasinda D + R ve D — R degerleri kullanilarak Neden-

Sonug Iligki Diyagrami Sekil 3’te olusturulmustur.
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1,500

1,000

0,500

0,000

0,000 0,500
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Sekil 3: Neden Sonug Iliski Diyagrami

K3
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Sekil 4’e gore Giivenilirlik, islem hizi ve kalite kriterlerinin etkileyen kriterler oldugu
gbzlenmistir. En ¢ok etkileyen kriterin, giivenilirlik oldugu diger kriterler ile daha ¢ok iliskili
oldugu gozlenmistir. Yenilik¢ilik, kullanim kolayligi, islevsellik ve biitiinliikk ise etkilenen
kriterler olarak belirlenmistir.

Adim 8: D + R ve D — R degerleri ile her bir kriter i¢in agirlik degerleri Esitlik (9) ve Esitlik
(10) kullanilarak hesaplanmis ve sonuglar Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9: Agirliklandirma

Rj Cj Rj+Cj Rj-Cj AGIRLIKLAR (wj)
K1 1,595 1,448 3,043 0,148 0,144
K2 1,759 1334 3,093 0,425 0,148
K3 2,299 1,016 3,316 1,283 0,168
K4 1,349 1,755 3,104 -0,406 0,148
K5 1,082 1,493 2,575 0,411 0,123
K6 0,926 1,753 2,678 -0,827 0,133
K7 1,326 1,538 2,864 0,211 0,136

Tablo 9’da verilen bilgilere gore, dijital bankacilikta en 6nemli kriter, giivenilirlik (C3) olarak
belirlenmistir. Sonrasinda siralamayi, yenilik¢ilik ve islem hizi, kalite, biitiinliik, islevsellik,

kullanim kolaylig1 takip etmektedir.

4.2. EDAS Yontemi ile Performanslarin Siralanmasi
Bu c¢alismada, belirlenen ii¢ katilim bankasmin dijital performanslarint karsilastirmak icin EDAS

yontemi tercih edilmistir.

Adiml: Karar matrisinin olusturulmasi. Karar vericiler tarafindan Tablo 10°da verilen o6lgek

kullanilarak karsilastirma matrisi olusturulmustur ve Tablo 11°de verilmistir

Tablo 10: Karsilastirma Olgegi

Onem Derecesi Tamm
1 Az Onemli
2 Biraz Onemli
3 Fazla Onemli
4 Cok Fazla Onemli
5 Son Derece Onemli

Adim 2: Esitlik (13) kullanilarak her kriterin ortalama ¢dziim matrisi AV degerleri hesaplanmis ve

Tablo 11 ‘de gosterilmistir.

Tablo 11: Alternatiflere Gore Karsilastirma Matrisi

Alt. islem Hiz1 Giivenilirlik Yenilik¢i | Kalite Kullanim Kolayhig islevsellik Biitiinliik
Al 3,875 4,12 3,62 3,625 3,75 3,25 4

A2 4,75 4,75 4,12 4,375 4,62 45 5

A3 4 5 4,12 3,125 4,37 4,62 4,25
ORT 4,2 4,6 4,0 3,7 4,3 4,1 4,4
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Adim 3: Kriterlerin ortalamadan pozitif uzaklik matrisi (PDA) ve ortalamadan negatif uzaklik matrisi

(NDA) hesaplanmis ve Tablo 12 ve 13’°te gosterilmistir. Ttim kriterler fayda yonlii olarak belirlenmistir.

Tablo 12: Ortalamadan Pozitif Uzaklik Matrisi

Cihaz Islem Hizi Giivenilirlik Yenilikgi Kalite Kullammm Kolayhgi Islevsellik Biitiinliik
Al 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
A2 0,129 0,027 0,042 0,180 0,088 0,091 0,132
A3 0,000 0,081 0,042 0,000 0,029 0,121 0,000

Tablo 13: Ortalamadan Negatif Uzaklik Matrisi

Cihaz islem Hizi Giivenilirlik Yenilikei Kalite Kullammm Kolayhgi Islevsellik Biitiinliik
Al 0,079 0,108 0,084 0,022 0,118 0,212 0,094
A2 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
A3 0,050 0,000 0,000 0,157 0,000 0,000 0,038

Adim 4: (SP;) ve (SNj) degerlerinin hesaplanmasi asamasinda Esitlik (18) ve Esitlik (19) kullanilmigtur.

Adim 5: Esitlik (20) ve Esitlik (21) kullanilarak (SP;) ve (SN;) degerleri normalize edilir ve sonuglar

Tablo 13’te verilmistir.

Adim 6: Her bir alternatif i¢in degerlendirme skoru (AS;) Esitlik (22) kullanilarak hesaplanmistir ve

sonuglar Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14. Sonug¢ Tablosu

Alternatifler SPi SNi NSP; NSN; ASi
Al 0,0000 0,1004 0,0000 0,0000 0,0000
A2 0,0971 0,0000 1,0000 1,0000 1,0000
A3 0,0388 0,0355 0,3996 0,6460 0,5228

Son adimda, her bir alternatif i¢in hesaplanan degerlendirme skorlar1 biiyiikten kii¢lige siralanmistir. Bu
uygulamada, en biiyiik AS; degerine sahip (A2) bankasi, EDAS yontemine gore 1.sirada yer alarak dijital

doniisiim ortaminda en iyi performansa sahip alternatif olarak belirlenmistir.
5. Sonuc ve Oneriler

Bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin miisteri memnuniyetine etkisinin degerlendirilmesi, dzellikle

bankalarin dijital performanslarinin kargilastirilmas:  agisindan oldukga Gnemlidir. Miisteri
perspektifinden yapilan bu tiir karsilastirmali analizler ile bankacilik sektoriindeki dijital doniistimiin
misteri memnuniyetini etkileyen kritik unsurlarin tanimlanmasina yardimei olmaktadir. Ayrica, miisteri
ihtiyaclarinin daha iyi anlasilmasi, hedef miisteri segmentlerine yonelik uygun dijital hizmetlerin

gelistirilmesi ve rekabet iistiinligiiniin saglanmasi i¢in degerlendirme firsat1 sunulmaktadir.

Bu ¢aligsmada, bankalarin dijital doniisiim yolculugunda miisteriler i¢in kritik unsurlar degerlendirilmis
ve li¢ bankanin performanslar1 karsilagtirllmistir. Elde edilen bulgulara gore, giivenilirlik en 6nemli
faktor olarak goriilmektedir. Elektronik ortamlarin gilivenilirligine dair endiseler, dijital bankaciligin
oniindeki en biiyiik engellerden biridir. Ozellikle, bireylerin kimlik bilgilerinin ifsa edilmesi, islemler
sirasinda meydana gelen glivenlik ihlalleri ve hesap bilgilerinin ¢alinmasi gibi durumlar, ciddi tehditler

olusturmaktadir. Miisterilerin dikkatsiz ve 6zensiz davraniglari, ayrica banka calisanlarinin ihmalkar
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tutumlar1, giivenlik ihlallerine yol agmaktadir (Sevim ve Omiir, 2015, s.4). Dijital bankacilik
uygulamalarinda karsilagilan baglanti ve hiz sorunlar1 da 6nemli bir dezavantaj olugturmaktadir. Bu tiir
teknik aksakliklar, miisterilerin iglemlerini gergeklestirmesini zorlastirmakta ve bankalarin operasyonel
verimliligi ile etkinligini olumsuz yonde etkilemektedir (Demirel, 2017). Bankalarin bu sorunlar
cozmek icin siirekli olarak altyap: yatirnmlarimi giincellemeleri ve giivenlik dnlemlerini artirmalar
gerekmektedir. Dijital doniisiim siirecinde giivenlik ve gizlilik, miisteri memnuniyeti i¢in kritik 6neme
sahiptir. Blok zincir ve biyometrik dogrulama gibi ileri teknolojiler, miisteri bilgilerini koruma altina
alarak giivenlik endiselerini azaltmaktadir. Siber saldirilar, veri ihlalleri, kotii amach yazilimlar gibi
teknolojik riskler siirekli artmakta ve gelismektedir. Miisteri glivenliginin saglanamamasi, bu risklerin
gerceklesmesi durumunda ciddi sonuglar dogurabilir. Miisteri glivenliginin saglanamamasi, bankanin
itibarmi ve miisterilerin kuruma olan giivenini ciddi sekilde zedeleyebilir. itibar kayb1, miisteri kaybina,
yeni miisteri kazanmada zorluklara ve nihayetinde isletme performansinin diismesine yol

acabilmektedir.

Kullanim kolaylig1 ise, digerlerine gore daha az Onemli bir faktdr olarak goriilmektedir. Dijital
bankacilikta kullanim kolayligi, kullanici dostu arayiizler, basit ve hizli iglemler, her yerden
erigilebilirlik ve kisisellestirilmis deneyimler, miisterilerin dijital kanallar1 benimsemesini ve
memnuniyetini artirmaktadir. Fakat her ne kadar, kullanim kolayligi 6nemli olsa da, giivenlik, islem
hizi, kalite gibi faktorler miisteriler icin daha 6ncelikli oldugu goriilmektedir. Miisteriler, kullanimi kolay
fakat giivenli ve hizli olmayan uygulamalari tercih etmemektedir. Kullanim kolayligi, diger unsurlar

saglandiktan sonra 6nem kazandig1 sdylenebilir.

Sonug olarak, bankacilik sektoriinde dijital doniisiim performanslarinin miisteri perspektifinden
karsilagtirmali olarak degerlendirilmesi, bankalarin dijital stratejilerini olustururken miisteri odaklilig
giiclendirmelerine ve rekabet¢i bir konuma ulagmalarina yardimci olmaktadir. Bu tiir analizler hem
misteri memnuniyetini artirmak hem de sektérde Oncii olmak isteyen bankalar igin kritik 6nem
tagimaktadir. Caligsmanin temel kisitlamasi, 6rneklemin Tiirkiye'deki mobil bankacilik kullanicilaryla
sinirlt olmasidir. Daha genis bir karar verici grubu ve kapsamli bir model ile galisilmasi gelecekteki

aragtirmalar i¢in Onerilmektedir.
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Ozet

Kiiresellesme ile birlikte sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis, ekonomik ve sosyal hayati her yoniiyle etkilemis ve
isletmeleri tiiketicilere ulagmak icin alternatif yontemler arastirmaya yoneltmistir. Bunlardan biri olan retro pazarlama,
insanlarin gegmisleriyle olan duygusal baglarindan yararlanan bir pazarlama stratejisidir ve {iriinleri, hizmetleri veya marka
mesajlarini tanitmak i¢in nostaljik duygulari uyandirmayi icermektedir. Retro pazarlama, gegmis bir doneme ait bir iiriin ya da
hizmetin, genellikle performans, nitelik ve begeni acgisindan giincellenerek icinde bulunulan donemin kosullarina gore
yenilenmesi veya yeniden canlandirilmasidir. 20. yiizyilin sonlarindan itibaren kullanilmaya baglanan retro pazarlama,
giiniimiizde oldukca popiiler ve etkili bir aragtir. Isletmeler, retro pazarlama yoluyla bircok fayda saglamaktadir. Bu faydalar
arasinda, miisteri sadakatini ve baglilig1 arttirma, rekabet avantaji, marka degerini ve satiglart arttirma bulunmaktadir. Bu
¢alisma, pazarlamada nostaljinin artan 6nemini ve etkilerini anlamaya odaklanmaktadir. Ayrica ¢aligsma, retro pazarlamanin
avantajlari, zorluklari ve stratejilerini de inceleyerek kamu ve 6zel sektdr yoneticilerine ilgili kararlari alirken yardimer olmayi
amaglamaktadir.

Anahtar kelimeler: Nostalji, Retro, Retro Pazarlama, Retro Pazarlama Stratejileri

POWER FROM THE PAST: RETRO MARKETING
A CONCEPTUAL ASSESSMENT ON ITS ADVANTAGES, CHALLENGES AND

STRATEGIES
Abstract

The transition from an industrial society to an information society with globalization has affected all aspects of economic and
social life and led businesses to search for alternative methods to reach consumers. One of these, retro marketing, is a marketing
strategy that capitalizes on people's emotional ties to their past and involves evoking nostalgic emotions to promote products,
services or brand messages. Retro marketing is the renewal or revitalization of a product or service from a past period, usually
updated in terms of performance, quality and taste, according to the conditions of the current period. Since the late 20th century,
retro marketing has become a very popular and effective tool. Businesses gain many benefits through retro marketing. These
benefits include increased customer loyalty and engagement, competitive advantage, brand equity and increased sales. This
study focuses on understanding the growing importance and implications of nostalgia in marketing. It also examines the
advantages, challenges and strategies of retro marketing and aims to assist public and private sector managers in making
relevant decisions.

Keywords: Nostalgia, Retro, Retro Marketing, Retro Marketing Strategies
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1. Giris

Gilintimiizde tiiketici davraniglari ve satin alma aligkanliklari ¢ok hizli bir sekilde degismekte (Greskova,
2015: 66) ve tiiketiciler markalar1 deneyimlemenin yeni yollarii aramaktadir (Klofsten ve Wahlund,
2019: 1). Ekonomik durgunluklar, siyasi krizler ve ayn1 zamanda kisisel giivensizlik ve sosyal baski ile
baglantili endise donemlerinde, tiiketiciler giivenlik ve huzur hissi ile baglantili ek deger sunan markalari
talep etmektedir (Grebosz ve Pointet, 2015: 119). Ote yandan, pazarlamanin post modern déniisiimii ile
birlikte pazarlamada yeni kavramlar ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bunlardan biri olan retro-pazarlama
yaklagimui (Pir, 2019: 613), ilham i¢in ge¢mise bakmayi, pazarlamanin geleceginin ge¢misinde yattigini
ileri stirmektedir. Retro markalar genellikle giincellenmis 6zelliklere sahip, yeniden piyasaya siiriilen
tarihi markalara atifta bulunmaktadir (Katija, 2017: 130-131). Retro, ge¢misi ve bugiinii akillica
birlestiren, 6zgiinliik duygusu olusturan estetik yaraticiliktir. Retro {iriinler, eski moda bir bi¢im, tarz
veya ortamin son derece giincel bir performans, teknoloji veya isleyisle birlesiminden olusmaktadir

(Ahlberg vd., 2021: 158).

Kiiresellesme ile birlikte sanayi toplumundan bilgi toplumuna doniisiim, ekonomik ve sosyal hayati her
yoniiyle etkilemistir. Bu durum, isletmeleri tiiketicilere ulasmak icin alternatif yontemler gelistirmek
zorunda birakmistir. Degisen pazar kosullari ve artan rekabet karsisinda igletmeler artik marka ve iiriinler
araciligryla tiiketicilerin duygularina hitap etmeye odaklanmaktadir (Arslan ve Oz, 2017: 158).
Pazarlama iletisimindeki retro egilimi, olumlu nostaljik duygular saglayarak ge¢misle somut bir bag
kurulmasina yardimc1 olmaktadir (Grebosz ve Pointet, 2015: 120). Retro pazarlama, nostaljik duygulari
uyandirmak i¢in gegmisteki ambalaj veya iiriin tasarimlarini kullanarak 6nceki donemlere ait bir {iirlin
veya hizmet markasinin yeniden lansmanini icermektedir. Retro pazarlama, tiiketici davranislarim

dogrudan etkileyerek isletmelere 6nemli bir rekabet avantaji sunmaktadir (Bunch, 2022: 1)

Gilinlimiizde nostalji ile iligkilendirilen retro fenomeni, ilk etapta, 1980'lerin gorsel-isitsel stillerine, oyun
tirlerine ve 6zellikle Pac-man, Pong, Tetris ve Mario gibi klasik oyun ikonlarina giiglii bir sekilde atifta
bulunan medya kiiltiiriiniin bir tiir estetik tekrarlama tarzi olarak goériilebilmektedir (Suominen, 2008:
5). Nostalji, gegmis zamanlarin ruh halini ve ruhunu yeniden yakalamaya duyulan 6zlemdir. Nostalji,
agirlikli olarak olumlu duygularla iliskilendirilmektedir (Srivastava ve Satish, 2014: 24) ve insanlara
daha sakin, mutlu anilarim hatirlatarak giiven hissi olusturmaktadir (Gajanova ve Zdenka, 2020: 42).
20. ylizyilin sonlar1 ve 21. ylizyilin baslar1 sasirtici bir nostalji patlamasi ile karakterize edilmektedir
(Merlo ve Perugini, 2015: 93-94). Ayrica, son yillarda reklamcilikta nostaljinin gozle goriiliir bir
yiikselisi s6z konusudur (Crespo Pereira vd., 2022: 109). Statista'ya gore tiiketicilerin %92'si nostaljinin
reklamlar1 daha iliskilendirilebilir hale getirdigini diisiinmektedir. Forbes, Y ve Z kusag tiiketicilerinin
%80'inin nostalji yansitan markalar aradigini bildirmektedir (Team EMB, 2024). GWI tarafindan
yapilan bir arastirma, Z kusaginin %70'inin daha onceki yillara ait medyalar1 dinlemeyi ve izlemeyi

sevdiklerini gostermistir (Gilcrease, 2023). Bununla birlikte, Kantar tarafindan yapilan bir arastirma,
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12-29 yas arasi tiiketicilerin %52'sinin klasik markalar1 tercih ettigini ve %81'inin, markalarin
cocukluklarindaki tiriinleri ve trendleri geri getirmesinden hoslandiklarini ortaya ¢ikarmistir (Verdon,

2023).

Tiiketicilerle daha derin ve duygusal bir bag kurmaya olanak taniyan retro pazarlama, popiilerligini
arttirmaya devam etmekte (Gajanova ve Zdenka, 2020: 42) ve eglence, film, miizik, turizm, gida ve
moda sektorlerinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Hartmann ve Brunk, 2019: 1). Ancak, literatiirde
retro pazarlama alaninda yapilan ¢alismalar yetersizdir ve kavram hakkinda ¢cok daha fazla arastirmaya
ihtiya¢ bulunmaktadir (Dam vd., 2024: 2). Bu c¢alisma, pazarlamada nostaljinin artan Onemini ve
etkilerini anlamaya odaklanmaktadir. Ayrica calisma, retro pazarlamanin avantajlari, zorluklart ve
stratejilerini de inceleyerek kamu ve 6zel sektor yoneticilerine ilgili kararlar alirken yardime1 olmay1
amaclamaktadir. Bu amagla, oncelikle retro pazarlama literatiirii incelenmis, ardindan nostalji, retro,
marka miras1 ve retro pazarlama kavramlar1 anlatildiktan sonra ¢alisma, retro pazarlamanin avantajlari,
retro pazarlamada karsilagilan zorluklar ve retro pazarlama stratejilerinden bahsedilerek

sonlandirilmustir.
2. Kuramsal Cerceve
2.1. Literatiire Bakis

Hallegatte vd. (2018) calismasinin bulgulari, retro markalarin ge¢misi ve bugiinii sentezlemesinin
tilketici davranigini etkiledigini gdstermektedir. Retro pazarlama, tiiketicilerin katilma niyetleri ve
o0deme isteklilikleri tizerinde giiglii bir etkiye sahiptir. Kumar ve Kaushal (2024) arastirmasi, hem marka
mirasinin hem de marka nostaljisinin marka 6zgiinliigii etkileyebilecegini ortaya gikarmistir. Marka
Ozglinliigi, tiketici katilimini ve algilanan marka sahipligini arttirmaktadir. Fritz vd. (2017) ¢aligmasi,
marka 0zgiinliigiiniin, marka mirasi, marka nostaljisi, markanin sosyal bagliligi, marka mesruiyeti ve
calisanin tutkusundan etkilenebilecegini dogrulamaktadir. Ayrica, marka 6zgiinliigii, marka kalitesini ve
tiketicilerin davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Bagheri ve Ghiasabadi (2018)
arastirmasinin sonuglari, nostaljik reklamlarin, marka tutumu, duygusal tepkiler ve tiiketicilerin satin
alma niyeti iizerinde etkisi oldugunu belirtmektedir. Tripathi ve Chandra (2023) arastirmasinin
sonuclarina gore, nostalji, miisterinin algiladig1 degeri ve marka sadakatini etkilemede 6nemli bir rol
oynamaktadir. Arslan ve Oz (2017) ¢aligmasi, retro lirtinlere yonelik tutumun marka sadakatini etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Ayrica, cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelire gore tiiketici tutumlarinda anlamli

bir farklilik mevcuttur.

Chen (2022) arastirmasi, hem markay1 yeniden canlandirma hem de retro markalama stratejilerinin
tiikketici marka tutumlarini ve satin alma niyetlerini artirdigini bulmustur. Benzer sekilde, Macelloni vd.
(2019) arastirmasinin sonuglari, markanin yeniden canlandirilmasinin satiglari arttirabilecegini ve yeni
hedef pazarlara ulagsmayi1 kolaylastirabilecegini gostermektedir. Fani vd. (2023)’iin ¢aligmasi, nostaljik

kisisel, tarihi ve kiiltiirel reklamlarin markanin canlanmasinda olumlu ve anlamli etkileri oldugunu isaret
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etmektedir. Gonzalez Cavazos vd. (2023) calismasi, nostaljik marka konumlandirmanin, tiiketicilerin
satin alma niyeti ve e-WOM (elektronik agizdan agiza pazarlama) iizerinde etkisi oldugunu
vurgulamaktadir. Scola (2019) arastirmasinin sonuglari, nostaljik duygularin, markanin algilanan
degerini, tiiketicilerin satin alma ve ekstra prim édeme niyetlerini arttirdigini ortaya ¢ikarmustir. Ote
yandan, Kessous vd. (2015) arastirmasi, nostaljinin, marka bagliligi, hikaye anlatimi ve satislar tizerinde

olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir.

Youn ve Dodoo (2021) calismasina gore, nostaljik markalar, samimiyet, heyecan ve yetkinlik marka
kisiligi boyutlarinda daha giiglii puanlar almaktadir. Ayrica, sosyal medyada daha gii¢clii marka baglilig
ve iligki kalitesine sahiptir. Ju vd. (2016), nostaljik reklamlarin daha yiiksek marka tutumu ve satin alma
niyeti olusturdugunu bulmustur. Benzer sekilde, Grebosz Krawczyk (2019) arastirmasi, geng
tilketicilerin ¢ocukluktan beri tanidiklar1 markalara kargi daha olumlu tutumlara sahip olduklarini
dogrulamaktadir. Scola vd. (2023) calismasi, nostaljinin tiiketicilerin satin alma niyetlerini olumlu
yonde etkiledigini isaret etmektedir. Ote yandan, Jensen ve Ohlwein (2020) bulgularina gére, marka
nostaljisinin Y kusagiin marka giivenini, marka &zgiinliigiinii ve satin alma niyetini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir. Ayrica, Y kusaginda tarihsel deneyimden ziyade kisisel deneyimler kilit bir rol
oynamaktadir. Huang vd. (2024) ¢aligmasinin sonuglari, nostaljik reklamlarin, miisterilerin restoranlari

ziyaret etme niyetini artirabilecegini vurgulamaktadir.
3. Retro, Nostalji ve Marka Miras1 Kavram

Ik kez 1960’larda kullanilan retro kavram, Fransizca retrograde kelimesinin kisaltmasidir ve daha
onceki bir zamanin tarzim isaret etmektedir (Online Etymology Dictionary, 2024; Martinez, 2020).
Retro tiriinler, giyim, ayakkabi, kozmetik, eglence, dekorasyon, otomotiv, teknoloji, yiyecek ve igecek,
miizik festivalleri vb. bircok alanda bulunabilmektedir (Crespo Pereira vd., 2022: 109). Ote yandan,
farkli sektorlerde yaygin olarak kullanimina ragmen, retro teriminin tanimi konusunda bir fikir birligi
yoktur. Retro, Latince geriye dogru veya gegmis zamanda anlamina gelen retro 6n ekinden tiiretilmistir.
Bununla birlikte, gegmige atifta bulunmaktan ¢ok daha fazlasidir. Retro, gelecek i¢in gegmisin bugiine
nasil baglanacagimi temsil etmektedir (Castellano vd., 2013: 386). Pazarlama baglaminda retro, bir
isletmenin, eski iiriinleri, reklamlar1 ve marka sloganlarin1 yeniden canlandirarak, gecmis imajlarim
birlestirerek ya da gegmisle iligkili her tiirlii nostaljiyi uyandirarak uygulayabilecegi bir pazarlama ve

reklam stratejisidir (Merlo ve Perugini, 2015: 109).

Retro pazarlamanin temel kavramlarindan biri nostaljidir; daha iyi, iitopik, yer ve zaman olarak tasvir
edilen gegmise duyulan 6zlemi ifade etmektedir (Pihl ve Svensson, 2020: 8). Nostalji terimi, Antik
Yunanca vootog (eve doniis) ve olyog (ac1) kelimelerinden gelmektedir. ilk kez Homeros'un Odysseus
adli eserinde kullanilmistir. Kavram, daha sonra geliserek psikolojik alaninda bir akil hastalig1 olarak
tanimlanmustir. 20. ylizyilda nostalji gegmise duyulan 6zlem anlamini kazanmistir ve o zamandan beri

psikoloji, sosyoloji ve tiiketici davranislar1 gibi bir¢ok alanda aragtirma konusu olmustur (De Westgaver,
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2016: 4). Belk (1990) c¢alismasinda nostaljiyi, bir nesne, bir sahne, bir koku ya da bir miizik tiirii
tarafindan tetiklenebilen 6zlem dolu bir ruh hali olarak tanimlamaktadir. Holbrook ve Schindler (1991)
caligmasinda nostaljiyi, kisinin daha gencken veya ¢ocuklukta popiiler olan nesnelere kisilere ve yerlere
yonelik olumlu tutumlar ve genel begenileri olarak tanimlamaktadir (akt. Bunch, 2022: 2). Nostaljik
animsama eylemi, 6znenin anilar1 ve algisindan biiytik 6l¢iide etkilenir ve son derece kisiseldir. Ancak,
nostaljik duygunun nedenleri, kisisel ve toplumsal nostalji olarak ikiye ayrilmaktadir. Kisisel nostalji,
dogrudan deneyime dayali nostaljiyi ifade etmektedir. Toplumsal nostalji ise savaglar, ekonomik krizler
veya gevresel felaketlerin yol actigi donemsel degisimlerin ardindan toplumsal diizeyde ortaya
cikmaktadir (Klofsten ve Wahlund, 2019: 8). Ote yandan, nostaljik markalarin bazen retro markalarla
karigtirildigini vurgulamak 6nemlidir. Retro markalar nostaljik olarak algilansa da, retro markalar ile
nostaljik markalar arasinda bir ayrim yapilmasi gerekmektedir. Bu noktada en biiyiik fark, retro

markalarin giincellenme 6zelligini igermesidir (Katija, 2017: 131).

Marka mirasi, retro pazarlamanin ve retro markalasmanin hayati bir parcasidir (Pihl ve Svensson, 2020:
11). Marka mirasi, bir markanin kimliginin, ge¢mis performansinda, uzun Omiirliilligiinde, temel
degerlerinde, sembollerin kullaniminda ve &zellikle de gegmisinin 6nemli olduguna dair kurumsal
inangta bulunan boyutudur (Urde ve Greyser, 2015: 318). Miras, Ozellikle kiiresellesmis pazarlarda,
markay1 daha 6zgiin, inandiric1 ve giivenilir hale getirmeye yardimci olan dnemli bir organizasyonel
kaynaktir. Bu, listliin marka performansi i¢in benzersiz bir temel saglayan stratejik bir degerdir. Ayrica
son aragtirmalar, miras markalarin hedef kitlelerine bir deger teklifi sunarak genel marka
degerlendirmesini ve tiiketici tutum ve davraniglarini olumlu yonde etkiledigini gostermistir (Frizzo
vd., 2018: 454). Rose vd. (2016), bulgular1, marka mirasinin tiiketicilerin satin alma niyetini olumlu
yonde etkiledigini ve marka mirasinin olumlu duygulara ilham verdigini, giiveni tesvik ettigini ve marka
bagliligimi kolaylastirdigini gostermektedir. Marka mirasi, nostaljik pazarlama ile karigtirilmamalidir.
Tarihi bir marka, gegmisinin markanin kimliginin anahtar1 olarak dogrudan kullanilmasinin sonucu olan
mirasa dayali konumlandirmasina ve katma degerine sahiptir. Pek ¢ok markanin bir ge¢misi vardir,

ancak yalnizca birkag1 gergekten tarihi markadir (Pohli, 2020).
4. Retro Pazarlama Kavram

Ik kez 2001 yilinda Stephen Brown tarafindan kavramsallastirilan retro pazarlama, diiniin yarmi,
bugiinii olarak tanimlanmistir. Daha agik bir ifadeyle, ge¢mis bir doneme ait bir iiriiniin, genellikle
performans, 6zellik ve begeni acisindan giincellenerek iginde bulunulan dénemin kosullarina gore
yenilenmesi veya yeniden canlandirilmasidir (Arslan ve Oz, 2017: 159). Retro pazarlama, giincel iiriin
ve hizmetleri satmak i¢in ge¢misten yararlanan pazarlama stratejilerini tanimlamak i¢in kullanilan genel
bir terimdir (Hallegatte vd., 2018: 484). Fort Rioche ve Ackermann'a (2013: 497) gore retro pazarlama,
giincel rilinleri satmak i¢in gegmisten yararlanan pazarlama stratejilerini tanimlamak i¢in kullanilan

genel bir terimdir. Uriin veya hizmetler tiiketicide nostaljik bir duygu uyandiracak sekilde gelistirilir.
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Bununla birlikte, tiiketicilerin retro iiriin satin alimina etki eden faktorler, orjinallik, kalite ve glivenlik
arayisi, farkli ve benzersiz hissetme arzusu, bir gruba veya kiiltiire ait olma, marka istikrar1 ve asinalig
olarak siralanabilir (Membiela Pollan vd., 2022: 6-7). Ote yandan, Harvey (2024), reklamcilikta

nostaljiyi kullanmak i¢in en 6nemli nedenleri su sekilde siralamaktadir:

¢ Gegmiste tiretimi durdurulan bir {iriin veya hizmeti yeniden canlandirmak.

e Bir doniim noktasini veya yi1ldoniimiinii anmak.

e Markaya yeni bir imaj kazandirmak (marka yenileme veya yeniden markalama vb.).

e Yeni bir ortakla isbirligi, farkl1 marka hedeflerine odaklanma veya bir isim ve logo degistirme

karar gibi sirketteki bir degisikligi vurgulamak.

Literatiirde retro pazarlamaya i¢in evrensel olarak kabul edilen tek bir tanim bulunmamaktadir. Retro
pazarlama, modern friinleri daha ¢ekici hale getirmek i¢in gecmise duyulan nostaljiyi kullanmakla
ilgilidir. Retro pazarlama, isletmenin sundugu ge¢mis iiriinlere iligkin mirasa veya nostaljiye dayal bir
marka kimligi yaratmayi icermektedir (Gajanova ve Zdenka, 2020: 42). Brown (1999) retro pazarlamayi
veya markalamayi, giincel trendlere ve teknolojiye ayak uydururken markanin ge¢mis tarihsel donemine
saygl gostermek olarak tanimlamaktadir (akt. Scola ve Gordon, 2019: 4). Brown vd. (2003: 20) retro
markalamay1, bir iiriin veya hizmetin ¢agdas tiiketici standartlarina da uygun sekilde yeniden pazara
sunulmasi olarak tanimlamistir. Giiniimiizde retro, perakendenin neredeyse tiim yonleri iizerinde giiclii
bir etkiye sahiptir. Isletmeler, retro pazarlama trendini takip etmekte ve miisterileri ¢ekmek igin
geleneksel {irlinleri retro ambalajlarda sunmaktadir. Retro, eski bir goriiniime yeni bir bakis agisi

kazandirmak i¢in herhangi bir ge¢mis donemden yararlanabilir (Holotova vd., 2020: 150).

Retro pazarlama markalar tarafindan yaygin olarak kullanilmaktadir. Pepsi, Back to the Future filminin
30. y1l doniimiini, filmde oldugu gibi smirli sayida iiretilen Pepsi Perfect sisesini piyasaya siirerek
kutlamistir. Nintendo, NES Classic ve SNES Classic gibi eski oyun konsollarinin klasik versiyonlarini
piyasaya siirerek nostaljiden basariyla yararlanmistir. Star Wars serisi, hayranlarin orijinal liclemeyle
olan derin duygusal bagina dokunan yeni filmler, {irlinler ve video oyunlar1 yayinlayarak nostalji
pazarlamasim siirekli olarak giiclendirmektedir (Walker Ford, 2024). Coca-Cola'nin Noel Baba imajini
iceren ikonik Noel reklamlari, nesiller boyu tatil mevsimini simgeleyen, eskimeyen klasikler haline
gelmistir. Disney'in The Lion King ve Aladdin gibi klasik animasyon filmlerini yeniden tasarlamasi,
yetiskinlerin nostaljisinden yararlanirken yeni nesillere de sevilen hikayeler sunmaktadir (Team EMB,
2024). Igloo, 50. yil doniimiinii kutlamak igin tiiketicileri gegmise gotiirmeyi amaglayan, 90'larmn
estetigini yansitan, sira dis1 ve parlak renklere sahip 6zel bir sogutucu serisini piyasaya siirmiistiir

(Emplifi, 2023). Sekil 1, bagarili retro pazarlama kampanyalarinin bir 6zetini sunmaktadir.
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Sekil 1: Retro Pazarlama Ornekleri

Kaynak: Emplifi (2023); Hartley (2022); Harvey, 2024; Lutkevich, 2023; Marcelle (2024); Miller, 2023; Munbodh, 2019;
Schaefer, 2020; Schouten, 2016; Slow Food (2019); Quinn, 2022

5. Retro Pazarlamanin Avantajlar

Retro pazarlama, benzersiz ve unutulmaz bir marka deneyimi yaratmak i¢in ge¢misin cazibesinden
yararlanan bir yaklagimdir. Ge¢mis yillara ait stilleri, tasarimlari ve kiiltiirel unsurlari yeniden
canlandirmay1 ve kutlamayi, nostalji ile gliniimiiz arasinda koprii kurmayi igerir (The ODM Group,
2024). Retro pazarlamanin son yillarda giderek daha popiiler hale gelmesinin nedeni, marka ile miisteri
arasinda daha derin, duygusal bir bag kurulmasidir (Holotova vd., 2020: 1). Pazarlamacilar, retro
pazarlamay1 kullanarak markalarinda kisisel, tarihsel veya kolektif nostalji yoluyla bireylerin ilgisini
cekecek benzersiz bir konum yaratabilirler (Bunch, 2022: 2). 90'l1 yillardan bu yana tiiketiciler ile marka
arasinda duygusal bir bag olusturmak amaciyla nostaljiye dayali iletisim ¢aligmalar1 yapilmaktadir.
Tiiketicilere ge¢misi hatirlatan, gecmis donemleri ve duygular yansitan {irin ve hizmetler, farklilik
yaratarak rekabet avantaji saglamaktadir (Arslan ve Oz, 2017: 158). Grebosz Krawczyk (2020)
caligmasi, nostaljinin markalarin algilanan kalitesini ve tiiketicilerin sadakatini olumlu yonde

etkiledigini dogrulamaktadir.
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Diinya ¢apinda yaslh yetiskinlerin niifusu artmaktadir. Dolayisiyla, saglikli yaslanmayla tutarli ruhsal
kapasiteyi gelistiren ve siirdiiren yaklasimlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Arastirmalar, glivende hissetmenin
saglikli yaslanmanin merkezinde oldugu konusunda birlesmektedir. Nostaljiyi, giivende hissetmeyi
besleyen ve saglikli yaglanmayi desteklemeye yonelik ruhsal kapasiteye katkida bulunan diizenleyici bir
kaynaktir. Ayrica, psikolojik refahi korumaya yardimci olmaktadir (Fleury vd., 2022: 1). Nostalji
pazarlamasi, tasarimda eski ambalajlar ve retro stil geleri (logo, yaz1 tipi vb.) kullamlarak, ikonik bir
tinliiniin tiriinii destekledigi reklam kampanyalar1 olusturarak veya gecmisteki popiiler iiriin ve olaylar
animsatarak (gida triinleri, oyuncaklar, TV sovlart vb.) uygulanabilir (Khan, 2024; Ben-Yehoshua,
2016). Tiiketicilerin yaklagik %86's1 sececegi markalara karar verirken marka 6zgilinliigiinii 6nemli bir
faktor olarak gormektedir ve %73'l orijinal olarak algiladiklari bir {irlin i¢in daha yiiksek fiyat 6demeye
isteklidir (Lindner, 2023). Nostaljik markalarin sahip oldugu semboller, iiriinler, gérseller ve miizikler
uzun bir ge¢mise sahip oldugundan marka tutarli ve 6zgiin kabul edilmektedir. Bu durum da, marka

giiveni ve satiglar arttirmaya destek olmaktadir (Johnson, 2022).

Markalar, daha saf, daha kaygisiz bir zamana duyulan evrensel 6zlemin farkina vararak nostaljiyi
tiiketicilerle duygusal baglantilar kurmak i¢in giiclii bir ara¢ haline getirmektedir (Brand Vision Insights,
2024). Ruiz (2021) ¢aligmasinin bulgulari, ¢ocukluk nostaljisi ile marka sadakati arasinda anlamli bir
iligki oldugunu ve erken yaslarda markaya maruz kalmanin, yetiskinlikteki marka sadakati iizerinde
dikkate deger bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir. Benzer sekilde, Lubinski (2020), ¢ocukluk
doneminde bir markayla yasanan ge¢mis deneyimlerin nostalji odakli satin alma niyetini etkiledigi
bulunmustur. Ayrica tiiketicinin bir markaya yonelik nostaljisinin yogunlugu, marka degerinin giiciinii
olumlu yonde etkilemistir. Irshad (2023) ¢aligmasinin bulgulari, marka nostaljisinin marka bagliligini
ve marka sadakatini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Mereu (2022) calismasi, nostaljinin
baglihig1 gii¢lendirdigini ve satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etki yarattigim ortaya ¢ikarmustir. Ote
yandan, Sousa (2021) arastirmasi, hikaye anlattminin ve retro pazarlamanin marka benzersizligini
artirdifint ve markalar ile miisteriler arasinda daha derin, daha gercek bir iliski yarattigim

dogrulamaktadir.
6. Retro Pazarlamada Karsilasilan Zorluklar

Daha 6nce basarili olan bir markay1 yeniden canlandirmak, tamamen yeni bir marka yaratmaktan daha
az risklidir ancak konumlandirma dogru yapilmadiginda bu strateji olumsuz sonuglanabilmektedir.
Markov (2017), isletmelerin bu noktada ii¢ temel sorununa dikkat ¢ekmektedir. Birincisi, tiiketici satin
alimmi tesvik etmek i¢in ¢ogu durumda nostaljinin diger duygusal ve rasyonel marka 6zellikleri ve
faydalar1 ile pazarlanmalidir. Cok boyutlu markalama genellikle nostalji pazarlamasi s6z konusu
oldugunda en etkili ydntemdir. Ikincisi, nostaljiyi pazarlamak yas gruplari ve kusaklararasinda farklilik
gostermektedir. Ornegin, X kusagi icin giizel anilar uyandirmayi amaglayan bir marka, Y kusagina

modas1 gegmis veya eski moda gériinmemeye dikkat etmelidir. Uglinciisii, kiiresel markalar iilkeden
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iilkeye farkli duygu ve deneyimleri ¢agristirabilmektedir. Ote yandan, Brown vd. (2003: 20), birebir
yeniden canlandirmalarla ilgili sorunun, giiniimiiziin performans standartlarini kargilayamama oldugunu
savunmaktadir. Ancak, retro iiriinler, eski moda formlari en yeni islevlerle birlestirir ve boylece gecmisi
giiniimiizle uyumlu hale getirir. Merlo ve Perugini (2015) bulgulari, bir moda markasimi yeniden
canlandirmak i¢in gegmise bagvurmanin, retro pazarlama stratejisinin markanin gegmisine dair kapsamli
bir bilgiyle ve tarihsel arka planinin iyi belgelenmis bir analiziyle desteklenmemesi durumunda basarisiz

olacagini géstermektedir.

Retro pazarlama, isletmelerin mesajlarini iletmesi i¢in etkili bir aractir ancak hedef kitlenin 6zellikleri
ve taleplerini dogru analiz etmek hayati Snem tasimaktadir. Ornegin, 80'lerin bir lise filmi X kusag: icin
giizel anilar1 hatirlatabilir, ancak Z kusag tarafindan hi¢ izlenmeyebilir (Poinski, 2024). Benzer sekilde,
Pac-Man gibi 1980'lerin atari oyunu etrafinda tasarlanan bir pazarlama kampanyasi, X ve Y kusagi i¢in
ilgi cekici olabilirken, 30 yasin altindaki miisteriler i¢in sikici bulunabilir (Clark, 2023). Bununla
birlikte, markanin genel stratejisiyle alakasi ve agik bir baglantis1 olmayan nostalji kampanyasi da
basarisiz sonuglanacaktir (Lad, 2022). Ote yandan, retro pazarlama her marka igin uygun degildir ¢iinkii
nostaljik marka konumlandirmasi i¢in giiglii ve uzun bir marka ge¢misine sahip olunmalidir. Nostaljik
konumlandirmanin se¢ilmesi halinde, markanin tiiketicilerin hayatlarinda belirli bir donem boyunca yer
almis olmasi1 gerekmektedir (Crespo Pereira vd., 2022: 116). Diger taraftan, retro kampanyalarin
basarisiz olmasmi onlemek igin retro pazarlamanin 4A’s1 olarak nitelendirilen dort faktor 6nemlidir

(Membiela Pollan vd., 2022: 5-6; Brown vd., 2003: 19):

e Alegori (marka hikayesi): Markanin ge¢cmisine ve onunla iligskilendirilen metaforlara,
sembollere, gorsellere ve fikirlere atifta bulunur. Dolayisiyla ahlak ve geleneklerle
baglantilidir.

o Arcadia (idealize edilmis topluluk): Sair Virgilio'nun yarattigi, {itopya anlamina gelen, modern
teknolojinin araglarin1 kullanarak her zaman daha iyi, ideallestirilmis ve miikemmel olan
gecmise giden hayali bir iilkeyi ifade eder.

e Aura (marka 06zii): Psikolojide ruhun bir temsilidir; dolayisiyla insanlarin 6ziiyle
iliskilendirilir. Ozgiinliige ve tekrarlanamaz olarak algilanan anlara hitap eder.

e Antinomi (marka paradoksu): Gegmisin sadeligine geri doniis, ancak mevcut teknolojiden
faydalanabilme 6rneginde oldugu gibi, karsit arzular tatmin etmeyi teklif eden bir paradoksu

veya celiskiyi temsil eder.
7. Retro Pazarlama Stratejileri

Geleneksel pazarlamanin aksine retro pazarlama, {iriin ve hizmetleri satmak i¢in pazarlama stratejileri
gelistirirken retro markalamay1 kullanir. Retro markalama, ¢agdas performans, isleyis veya zevk
standartlarina goére giincellenen Onceki bir tarihsel doneme ait bir iiriin markasinin yeniden

canlandirilmasi veya yeniden piyasaya siiriilmesidir (Bunch, 2022: 7). Yerel pazarlama kampanyalarinda
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ge¢mise yapilan atiflar genellikle tarih ve geleneklerin altin1 gizerken, kiiresel markalar s6z konusu
oldugunda, retro kampanyalar markanin 06zel karakterini, tarihini ve zamansiz degerlerini
vurgulamaktadir (Holotova vd., 2020: 151). Diger taraftan, retro pazarlama stratejilerin dzgilinliige
dayanmasi ve marka kimliginin digina ¢ikmamasi 6nemlidir (Gajanova ve Zdenka, 2020: 44).
Stackla’nin 2042 kisiyle gerceklestirdigi 2021 anketi’ne gore, tiiketicilerin %88’1 destekleyecekleri
markalara karar verirken 6zgiinligiin énemli oldugunu, %83'li markalarin miisterilere daha 6zgiin
aligveris deneyimleri sunmasi gerektigini ve %59'u kullanici tarafindan olusturulan igerigin en 6zgiin
igerik tiiri oldugunu belirtmistir. Influencer iceriklerini 6zgiin bulan tiiketicilerin orani ise %10’dur

(Stackla, 2021).

Dogru yapildiginda retro pazarlama sadece bir {iriinii 6n plana ¢ikarmaz; bir duyguyu uyandirir, anilar
yeniden canlandirir ve tiiketicilerle zamansiz bir bag kurar. Giiniimiiziin siirekli degisen dijital
ortaminda, markalar1 digerlerinden ayiran 6nemli noktalardan biri, paylasilan anilarin yonlendirdigi
gercek duygusal bagdir (Campbell, 2024). Basarili bir retro pazarlama i¢in yapilmasi gereken ilk adim,
hedef kitle analizidir. Farkli kusaklar gesitli kiiltiirel referanslarla iligkilidir. Yas araliklari, eglenceler
veya hobiler, medya aligkanliklari, ilkeler ve inanglar bilinmesi gereken hedef kitle ozellikleri
arasindadir (Lutkevich, 2023). Brouckova vd. (2019), retro pazarlamada miisteri algisinin yas gruplarina
gore farklilik gdsterdigini ortaya ¢ikarmistir. Ozellikle 35 ve iizeri yas gruplari igin nostalji daha ilgi
cekicidir. Nostalji pazarlamasini uygulamak, gegmise saygi ile bugiine baglilik arasinda hassas bir denge
gerektirir (Soedarpo, 2024). Mevcut diinyay1r baglam iginde tutmadan retro stile odaklanmak,
iletisimden kopmaya veya daha da kotiisii ilgisiz goriinmeye neden olabilir. Iyi bir pazarlama

kampanyasi, modern zamanlarin nabzini tutarken ge¢cmisten de faydalanan kampanyadir (Arora, 2023).

Markalarin yilbasi gibi 6zel bir tarih vesilesiyle kisa siireligine veya belirli bir miktarda piyasaya
siirdiigli 6zel edisyon iirlinler, retro stratejilerde siklikla kullanilmaktadir (Membiela Pollan vd., 2022:
7). Bununla birlikte, pek ¢cok marka nostaljik pazarlama stratejilerinin bir parcasi olarak eski reklam
kampanyalarii revize etmektedir. Bu tiir kampanyalar genellikle eski reklamlar veya logolar gibi
dogrudan dnceki bir kampanyadan &geler igmektedir. Béyle bir kampanyayi kullanirken, yeni bir tema
sarkist kullanmak veya yeni {irlin veya hizmetlere atifta bulunmak kampanyay1 giincellemenin yollarini
arasindadir (Harper, 2023). Ote yandan, retro tanitim hikdye anlatimiyla gelismektedir. Duygulari
uyandiran, anilar1 harekete geciren ve miisterilerin duygulariyla yanki uyandiran anlatilar olustururken
nostaljik unsurlari ¢agdas yaklagimlarla kusursuz bir sekilde harmanlamak 6nemlidir. Vintage ile
moderniteyi dengelemek ya da retro estetigi modern pazarlama stratejileriyle basarili bir sekilde entegre
etmek, eski ile yeni arasindaki hassas dengeyi bulmay1 gerektirir. Ayrica, marka mesajinin pazarlama

kampanyasina dahil edilen tiim kanallarda tutarlilik gostermelidir (The ODM Group, 2024).

Tiim marka iletisimlerinin ayrilmaz bir pargast olan sosyal medya (Arora, 2023), dijital bir zaman

kapstilii olusturarak retro pazarlamasinda devrim yaratmistir. Sosyal medyanin dinamik dogasi, nostaljik
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reklamlar ve retro temali Uriin lansmanlariyla markalarin tiiketicilerle gergek zamanli diyalog
kurmalarina, marka hikayeleri olusturmalarina, sadakati arttirmalarima ve etkilesimlerini
genisletmelerine olanak tanimaktadir (Soedarpo, 2024). Ornegin, markalar, retro veya vintage gibi
popiiler etiketleri génderilerine dahil ederek takipgilerinin ilgisini ¢cekebilir (The Logo Company, 2024).
2024 yili itibariyle kiiresel sosyal medya kullanici sayis1 5,07 milyardir (Dixon, 2024b). Facebook aylik
3,06 milyar aktif kullanici sayistyla en ¢ok kullanilan sosyal medya platformu olurken, Facebook’u
Youtube (2,5 milyar), Instagram (2 milyar), WhatsApp (2 milyar), Tiktok (1,5 milyar) ve WeChat (1,3
milyar) takip etmektedir (Dixon, 2024a). Diinya ¢apinda sosyal medyada gegirilen giinliik siire ise 151
dakikadir (Dixon, 2024b). Nassef ve Sayed Abd El-Aziz (2022), retro pazarlama stratejilerinin sosyal
medyada uygulanmasinin daha yiiksek yatirim getirisi ile neticelendigini bulmustur. Marka mirasi ve

nostaljik reklamlarin birlesimi, tiiketici davranigini ve satin alma niyetini olumlu yonde etkilemektedir.
8. Sonug¢

Retro pazarlama, geleneksel tasarimin 1s1nda modern teknolojiye sahip, gegmisin stil ve tarzlarina veya
geemis bir donemi ¢agristiran duygulara Ozlemi olan tiiketiciler igin Ozellestirilmis {riinlerin
hedeflenmesidir. Retro pazarlama, ge¢mis bir doneme ait bir malin/ hizmetin, genellikle performans,
nitelik ve begeni agisindan giincellenerek iginde bulunulan donemin kosullarina gore yenilenmesi veya
yeniden canlandirilmasidir. Retro pazarlama, 20. ylizyilin sonlarindan itibaren eglence, miizik, yiyecek,
ayakkabi, moda ve film gibi bir¢ok alanda kullanilmaya baslanmis ve miisterilerle derin derin ve
duygusal iliskiler gelistirebilmesi nedeniyle giiniimiizde gittikce popiiler hale gelmistir. Retro
pazarlamanin temel kavramlarindan biri olan nostalji, bir nesne, bir sahne, bir koku ya da bir miizik tiirii
tarafindan tetiklenebilen 6zlem dolu bir ruh halini ifade etmektedir. Bir baska ifade ile nostalji, gegmise

duyulan 6zlemdir ve olumlu duygularla iligkilendirilmektedir.

Literatiirde retro pazarlamayla ilgi yapilan ¢aligmalar incelendiginde, isletmelere bir¢ok fayda sagladig
goriilmektedir. Bu faydalar arasinda, tiiketicilerin satin alma ve ekstra prim 6deme niyetlerini arttirma,
misteri sadakatini ve bagliligi arttirma, yiiksek rekabet avantaji, marka degerini arttirma, yeni hedef
pazarlara ulagsmay1 kolaylagtirma ve satiglari arttirma bulunmaktadir. Bununla birlikte, tiiketicilerin retro
iiriin ve ya hizmet satin alimina etki eden en 6nemli faktorler, orjinallik, kalite ve giivenlik arayisi, farkli
ve benzersiz hissetme arzusu, bir gruba veya Kkiiltiire ait olma ve marka istikrar1 olarak
siralanabilmektedir. Ote yandan, retro pazarlama kampanyalarinda isletmelerin karsilastigi cesitli
zorluklar bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi, nostaljinin her yas grubu ya da kusak i¢in aym
duygular1 uyandirmayacagidir. Bir diger zorluk ise, kiiresel markalarin tilkeden iilkeye farkli duygu ve
deneyimleri ¢agristirmasidir. Dolayisiyla isletmeler, retro pazarlama kampanyalarinda hedef kitle
analizine O6zen gostermelidir. Ayrica, retro kampanyalar olustururken nostaljik unsurlant c¢agdas
yaklagimlarla kusursuz bir sekilde harmanlamak, 6zgiinlilk ve marka kimliginin iletilmek istenen

mesajla uyumlu olmasina dikkat edilmelidir.
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